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L WSTEP

Krajowa Informacja Podatkowa powolana zostata w 2006 roku, jako instytucja, ktérej glownym
zadaniem jest wspieranie podatnikéw w dobrowolnym i prawidlowym wypelnianiu przez nich
obowiazkéw podatkowych, a takze podnoszenie ich §wiadomosci podatkowo-prawnej. Obecnie
zadanie to realizowane jest géwnie poprzez wydawanie indywidualnych interpretacji przepisow
prawa podatkowego oraz udzielanie informacji telefonicznych.

Krajowa Informacja Podatkowa jest zatem instytucja, do ktérej najwczesniej naplywaja
informacje o pojawiajacych si¢ trudnosciach w stosowaniu przepiséw prawa podatkowego —
w pierwszej kolejnosci za posrednictwem Infolinii, w nieco dalszej — w formie wnioskow
o wydanie interpretacji indywidualnych. Krajowa Informacja Podatkowa posiada odpowiedni
potencjal merytoryczny do pelnienia wiodacej roli w zakresie polityki informacyjnej panstwa
dotyczacej stosowania przepiséw prawa podatkowego, jednakze jej ograniczone zasoby — zaré6wno
kadrowe, jak i rzeczowe — nie pozwalajg na prowadzenie dziatalnosci na szersza skalg.
Administracja Podatkowa przechodzi proces modernizacji, majacy na celu unowoczesnienie
interakcji pomiedzy administracja a jej klientami. Réwniez w przypadku Krajowej Informacji
Podatkowej zdiagnozowane zostaly potrzeby podj¢cia dziatan prowadzacych do poszerzenia
zakresu $wiadczonych ustug oraz poprawienia ich jakosci.

Celem niniejszego dokumentu jest przedstawienie kierunkéw dalszego rozwoju Krajowej
Informacji Podatkowej oraz wskazanie zakresu niezbgdnych zmian.

Gléwnym zalozeniem projektowanych zmian powinno by¢ stworzenie nowoczesnego, sprawnego
ogolnokrajowego punktu informacji dla podatnikéw i pracownikéw Administracji Podatkowe;,
prezentujacego za posrednictwem wielu kanatéw komunikacji — kompletng i jednolita informacje
na temat podatkdw, przyjeta i stosowana konsekwentnie przez wszystkie jednostki Administracji
Podatkowej. Oczekiwanym rezultatem modemizacji Krajowej Informacji Podatkowej jest
stworzenie skoordynowanego systemu zarzadzania informacjg podatkowa — skutecznego
narzedzia Administracji Podatkowej — stuzacego do efektywnego wspierajacego podatnikow
w dobrowolnej realizacji obowiazkéw podatkowych.
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II.  ANALIZA STANU OBECNEGO'

Powstanie Krajowej Informacji Podatkowej

Krajowa Informacja Podatkowa powstala w wyniku realizacji Projektu Phare 2003 ,,Wsparcie
polskiej administracji podatkowej — tworzenie Centréw Informacji Podatkowej”. Idea, ktora
przyswiecala projektowi bylo zapewnienie pomocy panstwa w realizacji cigzacych na podatnikach
obowiazkow podatkowych poprzez zapewnienie im dostgpu do jednolitej informacji podatkowe;.

Biura zostaly utworzone 1 lipca 2006 r. na bazie funkcjonujacych Osrodkéw Zamiejscowych Izb
Skarbowych w Warszawie, Katowicach i Bydgoszczy oraz na bazie Wielkopolskiego Centrum
Informacji Podatkowej w Lesznie.

Projekt utworzenia centréw informacji od poczatku zaktadat, ze dla zapewnienia nadrzednego celu
jakim bylo ujednolicenie wyktadni prawa podatkowego musza one podlegac jednej centralnej
jednostce organizacyjne;.

Kolejny etap rozwoju biur przypadal na 2007 r., kiedy Krajowej Informacji Podatkowe;j
powierzono wydawanie w imieniu Ministra Finanséw interpretacji indywidualnych. System
wydawania interpretacji indywidualnych ruszyt 1 lipca 2007 r. Od tego momentu interpretacje
indywidualne wydawane sa w imieniu Ministra Finanséw przez upowaznionych dyrektorow izb
skarbowych.

W 2011 r. powolano jeszcze jedno Biuro Krajowej Informacji Podatkowej z siedzibg
w Piotrkowie Trybunalskim funkcjonujace w strukturach Izby Skarbowej w todzi. Byla
to odpowiedZ na obciazenie pracg istniejacych czterech biur spowodowane rosnagcym wpltywem
wnioskéw o interpretacje indywidualne (w Biurze tym nie funkcjonuje Infolinia).

Od 1 stycznia 2012 r. biurom Krajowej Informacji Podatkowej powierzono kolejne zadanie —
wstepna analiz¢ wnioskéw o wydanie interpretacji ogdlnych oraz wydawanie postanowien
0 pozostawianiu takich wnioskéw bez rozpatrzenia.

Struktura organizacyjna Krajowej Informacji Podatkowej

Aktualnie wydawaniem interpretacji indywidualnych i udzielaniem telefonicznych informacji
zajmuje si¢ pie¢ biur Krajowej Informacji Podatkowej, ktore dziataja w strukturach pigciu izb
skarbowych. W konsekwencji biura te podlegaja jednoczesnie bezposrednio pod:

® Dyrektora Izby Skarbowej kierujacego dang izba,>
® Departament Administracji Podatkowej Ministerstwa Finanséw*oraz

@ Decpartament Polityki Podatkowej Ministerstwa Finansow’.

' 0 ile nie wskazano inaczej, przedstawione w niniejszym rozdziale informacje oraz prezentowane rysunki i tabele
pochodza z ,Analizy stanu funkcjonowania Krajowej Informacji Podatkowej”, projektu realizowanego przez
Departament Administracji Podatkowej w biurach Krajowej Informacji Podatkowej od grudnia 2012 r. do sierpnia
2013 1.

2 Karta informacyjna PROJEKT SIECI CENTROW INFORMACJI TELEFONICZNEJ POLSKIEJ
ADMINISTRACII PODATKOWEJ, ASSISTANCE TO THE POLISH TAX ADMINISTRATION, TWINNING No
PL03/1B/2001/F1/01, str. 5.

3§ 9 ust. 1 Zarzadzenia nr 5 Ministra Finanséw z dnia 27 stycznia 2014 r. w sprawie organizacji urzedéw i izb
skarbowych oraz nadania im statutéw (Dz. Urz. Min. Fin. z dnia 28 stycznia 2014 r. — poz. 3).

4§27 ust. 1 pkt 1 iust. 2 pkt 6 lit. a i lit. b Regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Finanséw (Zarzadzenie nr 34
Ministra Finans6w z dnia 11 lipca 2014 r. w sprawie ustalenia regulaminu organizacyjnego Ministerstwa Finanséw).
5§ 48 ust. 1 i ust. 2 pkt 1 lit. b i pkt 2 ww. regulaminu.
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Ponadto w czterech departamentach podatkowych Ministerstwa Finanséw funkcjonuja komorki
organizacyjne odpowiedzialne za szeroko rozumiang wspolpracg z biurami Krajowej Informacji
Podatkowej pod wzgledem podatkowym. W rezultacie Krajowa Informacja Podatkowa — jako
organizacja — podlega w calosci badz czg¢sciowo decyzjom jedenastu dyrektorow — pigciu izb
skarbowych oraz szesciu departamentdw Ministerstwa Finansow.

MINISTERSTWO
FINansOW

Cepartament
Administracji
Podatkowej

Podatkowe)

ERAKIY

ZALEZNOSCI:
MERYTORYCZNE _
ORGAMNIZACYJNE ~~  =======ee- »

UZGADHNIANIE STANOWISK -

Zadania Krajowej Informacji Podatkowej

Do zadan biur Krajowej Informacji Podatkowej nalezy w szczegblnosei®:

1) udzielanie ogo6lnej informacji podatkowej drogg telefoniczng lub elektroniczna;
2) przygotowywanie i udostgpnianie broszur podatkowych;

3) przygotowywanie programow edukacyjnych i przeprowadzanie szkolen podatkowych dla
podatnikéw;

4) opracowywanie publikacji podatkowych i zamieszczanie ich na stronie internetowej;

5) wspoldziatanie z Ministerstwem Finansow i izbami skarbowymi w zakresie monitorowania
jednolito$ci stosowania prawa podatkowego;

6) opracowywanie indywidualnych interpretacji przepiséw prawa podatkowego w sprawach
indywidualnych na wniosek zainteresowanego;

7) opracowywanie postanowien o pozostawieniu bez rozpatrzenia wnioskéw o wydanie
interpretacji ogélnych w zakresie prawa podatkowego.

6 § 3 zalacznika nr 4 do Zarzadzenia nr 5 Ministra Finans6w z dnia 27 stycznia 2014 r. w sprawie organizacji urzedow
i izb skarbowych oraz nadania im statutéw.
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Powyzsze zadania realizowane sg przez dwa glowne piony Krajowej Informacji Podatkowej —
Infolinie (Wydzialy Konsultantéw) oraz Wydziaty Interpretacji.

Obecnie pracownicy Infolinii Krajowej Informacji Podatkowe;j obstuguja:

1) polaczenia telefoniczne, w ramach ktorych udzielaja informacji na temat podatkéw oraz
wsparcia merytorycznego przy skladaniu elektronicznych deklaracji podatkowych,

2) informacje na stronach portalu internetowego www.mf.gov.pl,

3) informacj¢ prasowa — publikacje dla prasy,

4) informacj¢ na temat przepisdw podatkowych do Akcji PIT dla urzgdow skarbowych,
5) aplikacj¢ Szybki PIT,

6) rzecznikow prasowych izb skarbowych w zakresie udzielania odpowiedzi na pytania
zadawane przez dziennikarzy (ustuga wewngtrzna).

Dla zwiekszenia jednolitosci informacji udzielanych podatnikom podczas wizyt w urz¢dach
skarbowych Krajowa Informacja Podatkowa na poczatku 2014 r. opracowala i wdrozyla —
poczatkowo w ramach pilotazu — nowa ushugg, adresowana do pracownikow urzedow
skarbowych, polegajaca na wsparciu telefonicznym urzgdéw w zakresie ich kontaktow
z podatnikami. Po dokonaniu ewaluacji pilotazu i zmodyﬁkowanlu formy $wiadczenia ushugi na
podstawie wnioskow plynacych z oceny pllotazu od 1 grudnia 2014 r., ustuga ta zostaia
wlaczona do podstawowego zakresu ustug §wiadczonych przez Krajowa Informac_;q: Podatkowa®.

Natomiast pracownicy Wydzialéw Interpretacji biur Krajowej Informacji Podatkowej realizuja
zadania zwiazane w szczegdlnosci z wydawaniem interpretacji indywidualnych oraz wstgpng
analiza wnioskow o wydanie interpretacji ogélnych. Do najwazniejszych z nich naleza:

1) kompleksowe rozpatrywanie wnioskéw ORD-IN — wydawanie interpretacji indywidualnych
oraz postawien,

2) rozpatrywanie $rodk6w zaskarzenia na wydane rozstrzygnigcia — zazaleh i wezwan
do usunigcia naruszenia prawa,

3) udzielanie odpowiedzi na skargi kierowane do WSA oraz przygotowywanie wnioskow
o wniesienie skarg kasacyjnych od wyrokéw WSA,

4) wstepna analiza wnioskow ORD-OG — wydawanie postanowien o pozostawieniu wnioskow
bez rozpatrzenia.

Przy wykonywaniu niektorych z ww. zadan wydzialy interpretacji wspomagane sa przez komorki
radcdw prawnych, ktorzy reprezentuja Ministra Finansow w postgpowaniach przed wojewodzkimi
sadami administracyjnymi oraz Naczelnym Sadem Administracyjnym, a takze wnosza skargi
kasacyjne od wyrokow WSA.

Wydane interpretacje wraz ze skanami wnioskéw ORD-IN — po ich uprzednim zanonimizowaniu
— sa wprowadzane do Systemu Informacji Podatkowej (SIP) przez pracownikéw zajmujacych sig
obstlugg SIP.

» Wdrozem'e uslugi wsparcia urzgdéw skarbowych” Bielsko-Bia%a 17 listopada 2014 r.,

,,Koncepqa organizacji pracy lnfolznu Krajowej Informaql Podatkowej w zw1qzku z wdrozemem ustugi wsparc1e
dla urzedoéw skarbowych’ material dla urzedow i izb skarbowych”, Leszno, listopad 2014 r.
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Popyt na uslugi Krajowej Informacji Podatkowe;j
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Wzrostowi popytu na swiadczone przez Krajowa Informacj¢ Podatkowa ustugi nie zawsze jednak
towarzyszyt pordwnywalny wzrost naktadéw przeznaczonych do ich realizacji.

Liczby zalatwianych spraw w wydziatach interpretacji w latach 2008-2012 nie znalazly
przetozenia na zmiang liczby etatow:
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Ordynacja podatkowa zobowiazuje organ podatkowy do wydania interpretacji przepisow
podatkowych w terminie trzech miesigcy od dnia zlozenia wniosku. Niezachowanie tego terminu
skutkuje uznaniem stanowiska przedstawionego przez wnioskujacego za wigzace organ. Blisko %
wydawanych rozstrzygnie¢ jest wydawana w ostatnich dwoch tygodniach przed uptywem terminu
ustawowego — ponizej przedstawiono dane na podstawie analizy obejmujacej pierwsze polrocze

2014 r..

Laczna liczba wydanych
rozstrzygnieé

powyZej 2 miesiace — 2,5
miesigca (wlacznie)
L 2. 3. 4.

13,2% 2798 13,6% 15021 73,2% 20 529

do 2 miesiecy (wlgcznie) powyzej 2,5 miesigca

2710 100%

Zxodio: ,,Wymogi kadrowe dla biur Krajowej Informacji Podatkowej w zakresie wydawania interpretacji przepiséw prawa podatkowego”, Leszno,
19 grudnia 2014 r., str. 5.
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Zasoby kadrowe Krajowej Informacji Podatkowej

Swiadczenie ww. ustug przez Krajowa Informacje¢ Podatkowa odbywa sie przy wykorzystaniu
przypisanych jej zasobow ludzkich oraz rzeczowych. Rozktad etatow w poszczegdlnych biurach
(z podziatem na gléwne piony dziatalnosci) przedstawia si¢, wg stanu na 30 pazdziernika 2014 r. —
z uwzglednieniem kadr Biura Krajowej Informacji Podatkowej w Bedzinie — planowane
uruchomienie 1 stycznia 2015 r., nast¢pujaco:
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Zxodio: . Wymogi kadrowe dla biur Krajowej Informacji Podatkowej w zakresie wydawania interpretacji przepiséw prawa podatkowego”, Leszno,
19 grudnia 2014 r., str. 14.

Zasoby rzeczowe Krajowej Informacji Podatkowej

Posrod wykorzystywanych zasobow rzeczowych podstawowa grupe stanowia infrastruktura
teleinformatyczna oraz aplikacje wspomagajace pracg Krajowej Informacji Podatkowej
i umozliwiajace realizowanie przez nig ustug. Do najwazniejszych aplikacji naleza: Kancelaria,
Poradnik Pytan i Odpowiedzi, System Informacji Podatkowej, Ewidencja Zaskarzonych
Interpretacji, Ewidencja interpretacji watpliwych i rozbieznych, CMS — statystyki pracy Infolinii
oraz potaczen przychodzacych, IVR — system zapowiedzi i rozdziatu potaczen, Witness — system
do nagrywania rozméw, Ewidencja pytan odroczonych — ewidencja pytan, na ktoére nalezy
udzieli¢ odpowiedzi w terminie do siedmiu dni.

W ramach kazdego biura funkcjonujg takze rozne aplikacje lokalne, utatwiajace w szczegdlnosci
obstuge techniczng zwigzang z rozpatrywanymi sprawami, a takze rejestry umozliwiajace
sporzadzanie r6znego rodzaju statystyk.

Biuro Krajowe] informacji Podatkowej w Bielsku-Biatej | ul. Traugutta 2a, 43-300 Bielsko-Biata | tel.: +48 33 819 8400 | e-mail: bkip@sl.mofnet.gov.pl




Koncepcja rozwoju zadan Krajowej Informacji Podatkowej Strona 9 z 30

Wilasciwo$é miejscowa i rzeczowa biur Krajowej Informacji Podatkowe;j

Kazde biuro udziela informacji podatkowej oraz wydaje interpretacje indywidualne w zakresie
wszystkich podatkéw. Jedynie w zakresie wstgpnego rozpatrywania wnioskow o wydanie
interpretacji ogélnych obowiazuje wlasciwos¢ rzeczowa.

Obecny podziat wlasciwosci pod wzgledem obstugi przychodzacych potaczen, wnioskéw
o wydanie interpretacji indywidualnych oraz wnioskow o wydanie interpretacji ogélnych wyglada
nastgpujaco:

Infolinia interpretacje indywidualne interpretacje ogdlne
™ RN
| \ i~ \
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POWNK- podatek od wydobycia niektérych kopalin

Jednoczesnie poszczegodlne biura petnia funkcje lidera (organu wiodacego) okreslonego podatku —
zarowno w zakresie wydawanych interpretacji indywidualnych, jak i informacji udzielanych
telefonicznie.” Lider (organ wiodacy) odpowiedzialny jest w szczegélnosci za wspolprace
Krajowej Informacji Podatkowej z Ministerstwem Finanséw w zakresie przypisanego mu podatku
(podatkéw). Wiasciwos¢ rzeczowa biur w zakresie wnioskéw o wydanie interpretacji ogélnych
jest taka sama jak usytuowanie liderow.

Od 1 stycznia 2015 r. zostanie rozpoczgte wdrazanie koncepcji modelu docelowego specjalizacji
rzeczowej biur Krajowej Informacji Podatkowej zgodnie z zalozeniami wdrozenia zmiany, ktore
zostaly przyjete do realizacji przez Zespdl do spraw poprawy jakosci obstugi podatnikéw oraz
efektywlrgos'ci dzialania stuzb podatkowych i celnych podczas posiedzenia Zespotu w dniu 25 lipca
2014 r.

Kompetencje do wydawania interpretacji indywidualnych

Dyrektorzy izb skarbowych, w ktorych znajduja si¢ biura Krajowej Informacji Podatkowej sa
upowaznieni do wydawania interpretacji indywidualnych w imieniu Ministra Finansow.
W odniesieniu do podatnikéw wystepuja zatem w dwojakiej roli: w charakterze organu
odwotawczego realizujacego wykladni¢ prawa zgodng z orzecznictwem ksztaltowanym przez
wlasciwy wojewddzki sad administracyjny, a z drugiej strony — jako organ wydajqcy w imieniu
Ministra Finanséw interpretacje indywidualne — prezentuja wyktadni¢ prawa wlasciwa dla linii
interpretacyjnej wypracowanej przez biura Krajowej Informacji Podatkowej w porozumieniu z
departamentami podatkowymi Ministerstwa Finansow.

Mozliwe jest zatem, ze wobec tego samego podatnika dyrektor izby skarbowej bedzie musiat
prezentowaé odmienne stanowiska bedace efektem zajmowanej przez siebie pozyciji.

Nadz6r nad wydawaniem interpretacji indywidualnych

® Wg Zarzadzenia Nr 15 Ministra Finanséw z dnia 27 marca 2013 r. w sprawie zasad wspélpracy i nadzoru przy
wydawaniu oraz zmianie interpretacji przepiséw prawa podatkowego oraz udzielaniu ogdlnej informacji podatkowe;.
19°por. Zatacznik Nr II do niniejszej ,,Koncepcji rozwoju zadan Krajowej Informacji Podatkowej”.
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Nadzér nad jednolitoscia wydawanych interpretacji indywidualnych sprawuje Minister Finansow
— posiada on wylaczne uprawnienia do zmian interpretacji indywidualnych oraz wydawania
interpretacji ogolnych.

Od 1 lipca 2007 r. do 31 grudnia 2012 r., biura Krajowej Informacji Podatkowej przekazaty do
weryfikacji departamentom merytorycznym 4 162 interpretacji indywidualnych, z czego
zweryfikowanych zostalo 1991 (47,84%), w tym zmienionych 1362, co daje 32,72%
zmienionych interpretacji posrod interpretacji przekazanych i 68,41% zmienionych posrod
zweryfikowanych.

lloéé interpretacji indywidualnych przekazanych do weryfikacji
do Ministerstwa Finaséw w latach 2007-2012
1600
1400 |
1200
1000 |
800
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400
200 ¢
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| I i [ 1400

==interpretacje
przekazane

2007 2008 2009 2010 2011 2012

Od chwili, kiedy wprowadzona zostata instytucja interpretacji ogoélnych na wniosek, tj. 1 stycznia
2012 r. do konica 2013 r. do biur Krajowej Informacji Podatkowej naptyneto 199 wnioskéw ORD-
OG. Tylko w przypadku 8 z nich zaistnialy przestanki do wydania interpretacji ogolne;.

Réznice pomig¢dzy biurami Krajowej Informacji Podatkowej

Krajowa Informacja Podatkowa nie posiada centralnej jednostki sterujacej i zarzadzajacej;
poszczegblne Biura podlegaja odmiennym zasadom Kkontroli zarzadczej, jak i wskaznikom
(miernikom) realizacji zadan, obowiazujacych w izbie skarbowej, w strukturach ktorej
funkcjonuja. Powoduje to, ze realizacja zadan w biurach odbywa si¢ w znacznie zréznicowanych
warunkach.

Biura kierowane sa przez wyznaczonych wicedyrektoréw poszczegblnych izb skarbowych
i funkcjonuja na podstawie odrgbnych i odmiennych aktéw prawa wewngtrznego obowigzujacych
w danej izbie. Posiadajg takze r0zna strukture organizacyjng.

W konsekwencji model pracy operacyjnej kazdego z biur jest determinowany rozwiazaniami
organizacyjnymi funkcjonujacymi w danej izbie skarbowe;.

Izby prowadza odmienng polityk¢ w zakresie realizacji systemu ocen okresowych pracownikow
i zasad wynagradzania; w biurach wystgpuja roznice w wysokosci wynagrodzen oraz nagrod
pracownikow wykonujacych te same obowigzki.

Mnozniki na wybranych stanowiskach ksztattuja si¢ nastgpujaco:

Naczelnik Wydzialu | od | 3,200 | do | 3,600 Radca Prawny od | 2,165 | do | 2,700

Kierownik Oddzialu | od | 2,525 | do | 3,368 Ekspert od | 2,000 | do | 2,180

Kierownik Referatu | od | 2,000 | do | 2,700 Pracownicy od | 0,900 | do | 2,075

Wysokos¢ nagrdéd kwartalnych dla wicedyrektorow izb skarbowych, przy ktérych funkcjonuja
biura Krajowej Informacji Podatkowej ustalana jest przez dyrektoréw odpowiednich izb
skarbowych, a nie przez jeden organ o charakterze ogdlnokrajowym — kazdy z wicedyrektorow
biur Krajowej Informacji Podatkowej znajduje si¢ w odrgbnym systemie oceny. Rozmieszczenie
biur w pigciu izbach skarbowych sprawia, ze pracownicy Krajowej Informacji Podatkowe;j
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korzystaja z pieciu roznych regulaminéw zaktadowych funduszy $wiadczen socjalnych, nie jest
tym samym mozliwe realizowanie wspoOlnych dziatah integrujacych pracownikéw w skali
organizacji.

Pracownicy poszczegblnych biur zajmujacy takie same stanowiska posiadaja rézne zakresy
obowiazkow a takze przyznany zakres uprawnien, np. upowaznien do podpisywania dokumentow.
W biurach realizowane sa odmienne polityki zamowien publicznych; dokonywanie wspolnych
zakupow przez izby nie zawsze uwzglednia rzeczywiste 1 specyficzne potrzeby biur Krajowej
Informacji Podatkowej.

Poszczegllne biura otrzymuja takze od macierzystych izb rézne narzedzia pracy np. systemy
informatyczne — w tym programy do obstugi korespondencji i sprawozdawczosci, literature
fachowa, programy komputerowe, tytuly prasowe, sprzet typu drukarki, urzadzenia
wielofunkcyjne, systemy pomocy prawnej takie jak np. LEX, Legalis, itp.
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III. DOS$SWIADCZENIA ZAGRANICZNE'!

W krajach europejskich obowigzuja rézne systemy podatkowe, a takze odmienne zasady
realizowanej w tym zakresie polityki informacyjnej. Rozstrzygnigcia zblizone charakterem do
polskich interpretacji indywidualnych wydawane sa w poszczegolnych krajach przez: organy
centralne, lokalne, lub zarowno organy lokalne, jak i centralne na roznorodnych zasadach.
Oznacza to, ze nalezy zachowaé daleko idaca ostrozno$¢ przy poréwnywaniu danych
statystycznych dotyczacych liczby udzielanych informacji i wydawanych interpretacji
podatkowych. Jednak niezaleznie od tego, w sposob bardzo wyrazny zwraca uwage, ze

Krajowa Informacja Podatkowa na tle innych panstw europejskich wydaje nie tylko najwiecej
rozstrzygnie¢, lecz dystansuje az o 65% druga — pod wzgledem liczby wydawanych
odpowiednikoéw interpretacji indywidualnych — francuska administracj¢ podatkowa

(wg danych przekazanych przez administracje podatkowe we wrzesniu 2012 r.).

kraj Liczba wydanych dokumentéw Liczba wydanych dokumentéw
w roku 2010 w roku 2011
Austria 37
Belgia 576 592
Butgaria 9 + 2.869 ,odpowiedzi” 6 + 2.931 ,odpowiedzi” + 11 okdlnikéw
Cypr 720 840
Czechy 66 93
Dania 4.157 + 358 Rada 4.084 + 364 Rada
Estonia 15 16
Finlandia 3.290 - w tym Rada 88 3.662 w tym Rada 107
Francja 20.544- 21.818
Grecja 4.261 5.161
Hiszpania 2.829 b.d.
Holandia Eabisdz'czeblu centralnym 900-1.000, lokalnie rt:ad szczeblu centralnym 900-1.000, lokalnie —
Malta 3 1
Polska 30.918 35.909
Portugalia 1.313, przy$pieszone 14 1.436, przys$pieszone 23
Rumunia 29 13
Slowenia 2 0
Szwecja Rada 206 + ok. 10.000 organy lokaine Rada 200 + ok. 10.000 organy lokalne
Turcja 3.149 9.075
Wegry 79 80
Wielka Brytania ok. 5.000-6.000 ok. 5.000-6.000
Wiochy 6.666 6.039

' Przedstawione w niniejszym rozdziale informacje oraz prezentowane tabele i rysunki pochodza z opracowania
~Wybrane elementy systeméw wsparcia podatnika w zakresie udzielania informacji podatkowych w innych krajach.
Kanaly: Contact Center i informacja na pismie”, Warszawa, 6 grudnia 2014 r., stanowiacego Zalacznik Nr III do
niniejszej ,,Koncepcji rozwoju zadah Krajowej Informacji Podatkowej”. Uwaga do wszystkich wizualizacji danych
dotyczacych Contact Center — cze$é administracji podatkowych przedstawita dane wylacznie za lata 2009-2011 lub
2012-2013. Brak danych za okreslony rok nie przesadza o tym, ze badane warto$ci byly réwne zeru.
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Zupelnie inaczej wyglada pozycja Krajowej Informacji Podatkowej na tle innych krajow
w przypadku polaczen telefonicznych. Liczby polaczen telefonicznych w poszczegélnych
krajach w latach 2009-2013, wg danych przekazanych przez administracje podatkowe
w kwietniu 2014 r., przedstawiajq si¢ nastgpujaco:
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Wigkszo$¢ krajow intensywnie wspiera podatnikow takze poprzez kanal e-mail. Liczby
odpowiedzi na e-maile w poszczegélnych krajach w latach 2009-2013, wg danych
przekazanych przez administracje podatkowe w kwietniu 2014 r., ksztaltuja si¢ nastgpujaco:
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IV. WNIOSKI

Powstanie Krajowej Informacji Podatkowej bylo odpowiedzia na rosnace zapotrzebowanie
podatnikow na rzetelng i kompletng informacj¢ na temat przepisow prawa podatkowego.
Podstawowym zadaniem Krajowej Informacji Podatkowej jest (i byto od poczatku) wspieranie
Ministerstwa Finanséw w realizowaniu polityki informacyjnej i edukacyjnej panstwa w obszarze
podatkéw. Krajowa Informacja Podatkowa jest instytucja, do ktérej najwczesniej napltywajq
informacje o pojawiajacych si¢ trudnosciach w stosowaniu przepisow prawa podatkowego —
w pierwszej kolejnosci za posrednictwem Infolinii, w nieco dalszej — w formie wnioskow
o wydanie interpretacji indywidualnych. W tym zakresie Krajowa Informacja Podatkowa jest
zrodtem informacji dla Ministerstwa Finansow. Jednoczesnie Krajowa Informacja Podatkowa jest
zobligowana do realizacji $wiadczonych ustug w sposéb uwzgledniajacy szeroko rozumiane
informacje (obejmujace m.in. interpretacje ogoélne i wyroki) pochodzace z Ministerstwa Finansow,
sqdow administracyjnych, a takze Trybunatu Sprawiedliwosci Unii Europejskie;j.

Przeprowadzona analiza funkcjonowania Krajowej Informacji Podatkowej w obecnym ksztalcie
wykazata, m.in. ze:

@ Infolinia osiagnela wydajno$¢ znaczaco wigkszg od zakladanej, obecnie nie ma mozliwosci
,,prostego” podniesienia liczby obslugiwanych potaczen (odbieralnos¢ ok. 50%);

® sprzet Infolinii jest relatywnie stary bez mozliwosci jego rozbudowy stosownie do potrzeb;

® pracownicy Infolinii realizuja wiele zadan dodatkowych, ktore obnizajg wydajnos$¢ systemu
Infolinii i dostepno$¢ informacji telefonicznej dla podatnikow;

® pracownicy Wydzialéw Interpretacji osiagneli maksymalna wydajnos$é — brak reorganizacji
i modyfikacji zasad funkcjonowania ww. wydzialow moze skutkowa¢ znacznym
obnizaniem jakos$ci ustug;

® stan zatrudnienia oraz powierzchnia lokalowa poszczegdlnych biur Krajowej Informacji
Podatkowej nie daje mozliwosci rozbudowy i wzmocnienia potencjalu kadrowego bez
zapewnienia dodatkowych pomieszczen oraz etatow;

® ecfecktywnos$¢ dziatania Krajowej Informacji Podatkowej jest ograniczona przez brak
centralnego zarzadzania zasobami ludzkimi.

Zaréwno z perspektywy klientow zewnetrznych, jak i catej Administracji Podatkowej glowng
stabo$cia obecnego systemu przekazywania informacji podatkowej jest rozdrobnienie Zrodet
informacji (Ministerstwo Finanséw, Krajowa Informacja Podatkowa, izby skarbowe i urzedy
skarbowe, Portal Podatkowy), potencjalny brak jednolitosci przekazywanych informacji oraz
dublowanie zasobéw niezbgdnych do przygotowania réznego rodzaju informacji.

Ministerstwo Finansow Krajowa Informacja Portal Podatkowy
M orzecznicrwo Podatkowa ® informacje dotvczqee
@ kampanie informacyjne ® interpretacie podatkowe poszczegdinyeh podathéw
Q) wspéipraca z drisnnikarzami ® infolinia
Q) akzje edukacyjne @ s-mail Urzad Skarbowy
i informacyjne C-P @ . @ @ informacja indywidualna
@ Witryna Prokliencka ? 0 { ogéina diapodatnikéw
Izba Skarbowa w I @ ustugi inp. rejestracia,
® orzecznictwo wypelnianie obowigzkow
@ kompanie informacyjne podatkowych, egzekucia)
® wspolpraca z dzieni kar:mm ) ® mfa r.nmc_,.'a o_go fna
@ akcje edukacyjne q : w {bezpoirednial zsa’efomf::m
i informacyjne OFZBCINICIWG
(@ wiasnasrona internetowa . T W @ wiasnastrona insrnstowa

Schemat przekazywania mformacp podatnikom przez Administracje Podatkowg
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Wynikiem rozproszenia zrddet informacji jest bardzo waski zakres udzielanych informacji,
niewielka przydatno$¢ publikacji, dublowanie prac nad przygotowaniem informacji w réznych
kanatach, niespojnos$é informacji przekazywanych na zewnatrz. Sytuacja ta dotyczy zarowno
informacji przekazywanych przez Infolini¢ Krajowej Informacji Podatkowej, jak i pracownikoéw
sal obstugi w urzedach skarbowych, rzecznikéw prasowych izb skarbowych oraz pracownikow
izb 1 urzedéw skarbowych.

Jednoczesnie zauwazyé nalezy, ze rozwOj zycia spotecznego i gospodarczego Polski
(w szczegblnosci nowych kanatéw komunikacji) wymusza takze zmiang zasad swiadczenia ustug
przez cata Administracj¢ Podatkowa — w tym takze przez Krajowa Informacje¢ Podatkowa.

Potrzeba zmian zostata rdwniez zauwazona przez ekspertéw i srodowiska naukowe. Znalazla ona
wyraz w publikacji ,,Oddzialywanie instytucji interpretacji podatkowych na finanse
przedsiebiorstw” pod red. nauk. prof. Teresy Famulskiej.12

Na konieczno$¢ podjecia dzialan zmierzajacych do poprawy jednolitosci stanowisk
prezentowanych przez poszczegdlne biura Krajowej Informacji Podatkowej, Ministerstwo
Finanséw oraz urzedy i izby skarbowe w zakresie sposobu stosowania przepisOw prawa
podatkowego wskazata rowniez m.in. Najwyzsza Izba Kontroli®.

Krajowa Informacja Podatkowa powinna rozwija¢ si¢ poprzez podnoszenie jakosci tych ustug,
ktére swiadczy obecnie oraz poprzez wdrazanie nowych rozwigzan — w tym nowoczesnych
narzedzi komunikacji — Contact Center. Wprowadzane zmiany moga przynie$¢ pozytywny skutek
jedynie jako efekt dziatan prowadzonych w sposob jednolity i scentralizowany.

Gtéwnym zalozeniem projektowanych zmian powinno by¢ stworzenie ogdlnokrajowego punktu
informacji i edukacji podatnikow, obstugujacego wiele kanaléw komunikacji, prezentujacego
kompletna i jednolitg informacje¢ na temat podatkéw (zaréwno w udzielanych odpowiedziach, jak
i wydawanych interpretacjach), przyjeta i stosowana konsekwentnie przez wszystkie jednostki
Administracji Podatkowe;.

Realizacja powyzszego wymaga jednak wzmocnienia funkcjonujacych obecnie narzedzi
zarzadzania Krajowa Informacja Podatkowa, a w szczegélno$ci wprowadzenia jednolitych zasad
zarzadzania ta instytucja.

“red. Teresa Famulska, Oddzialywanie instytucji interpretacji podatkowych na finanse przedsiebiorstw,
Wydawnictwo Difin S.A. Warszawa 2013,

13 Przestrzeganie praw podatnikéw przez wybrane urzedy skarbowe i izby skarbowe”, KBF-4101-06-00/2013,
Nr ewid. 26/2014/P/13/039KBF, Warszawa 03 czerwca 2014 r., str. 14.
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V. PROPONOWANE KIERUNKI ROZWOJU ZADAN KRAJOWEJ INFORMACJI PODATKOWEJ

Niezbedne jest wdrozenie takich zasad funkcjonowania Krajowej Informacji Podatkowej, ktore
zapewnig jednolitos¢ przekazywanych podatnikom informacji. Warunkiem niezbednym do
osiagniecia tego zamierzenia jest poprawa przeplywu informacji w obrebie catej Administracji
Podatkowe;.

Modernizacja Krajowej Informacji Podatkowej obejmowaé bedzie nastgpujace aspekty
funkcjonowania tej instytucji:

@ Wdrozenie systemu koordynacji, gromadzenia i dystrybucji informacji podatkowej;
Wdrozenie wielokanalowej obstugi klienta przez Krajowa Informacj¢ Podatkowa;
Zapewnienie wsparcia urzedoéw skarbowych przez Krajowa Informacj¢ Podatkowa;

Utworzenie i administrowanie Bazg Wiedzy Administracji Podatkowe;;

Wprowadzenie jednolitego zarzadzania Krajowa Informacja Podatkowa wraz z wdrozeniem
specjalizacji rzeczowej biur oraz wzmocnieniem infrastruktury oraz zasobow kadrowych
Krajowej Informacji Podatkowe;.

A. ZAKRES DZIALANIA

Wdrozenie systemu koordynacji, gromadzenia i dystrybucji informacji podatkowej

Podstawowym celem proponowanych dzialan jest utworzenie z Krajowej Informacji Podatkowe;j
centralnego elementu systemu zarzadzania informacja podatkowa w Administracji Podatkowej —
ogélnokrajowego oSrodka realizujacego polityke informacyjna panstwa w zakresie
podatkéw, dziatajacego w oparciu o jednolite zasady i struktury, dostarczajacego klientom
(zewnetrznym — podatnikom i wszystkim zainteresowanym uzyskaniem informacji podatkowe;j
i wewnetrznym — pracownikom Administracji Podatkowej) rzetelnej, kompleksowe;j i jednolitej
informacji na temat stosowania przepiséw prawa podatkowego.

jednostki : e
organizacyjne - BIURO ra——

-

podatnik

KRAIOWEI
INTORMACH
PODATKOWE)

urzad skarbowy |

Finansow

izba skarbowa

e

0 4

front office

@ przetwarzanie informacji podatkowej (czynnosci redakcyjne) i danych statystycznych
w o popycie na informacje podatkowa (np. analiza aktywnosci uzytkownikow strony www)

—— pozyskiwanie informacji podatkowej

— dystrybucja informacji podatkowej

—— dane statystyczne o poszukiwaniu i korzystaniu z informacji podatkowe;j
- otrzymywanie zapotrzebowania na informacjg podatkowg

System zarzgdzania informacjg podatkowg
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Docelowo Krajowa Informacja Podatkowa bedzie rowniez wspiera¢ uzytkownikéw produktow
Programu e-Podatki (w zakresie, w jakim jest niezbgdne $wiadczenie ustugi informacyjnej — Help
Desk). Informacja podatkowa powinna by¢ upowszechniana z  wykorzystaniem
zdywersyfikowanych kanatow komunikacji.

Potrzeby informacyjne klientéw zewngtrznych powinny by¢ zaspakajane w sposob zgodny z ich
preferencjami, a jednoczesnie w sposéb efektywny kosztowo dla Administracji Podatkowe;.
Dlatego Krajowa Informacja Podatkowa powinna w szczegdlnosci dqzyé do zwigkszenia
dostepnosci ustug $wiadczonych narzedziami contact center.

Wdrozenie wielokanalowej obslugi klienta przez Krajowa Informacj¢ Podatkowa

Model wielokanalowej obstugi prowadzonej przez Krajowa Informacja Podatkowa opiera si¢ na
trzech filarach:

® utworzeniu 1 stycznia 2015 r. nowego Biura Krajowej Informacji Podatkowej w Bedzinie —
osrodka dedykowanego wytacznie do obstugi i pracy jako contact center,

® kontynuacji wsparcia urzedéw skarbowych w zakresie merytorycznym,

- . 14
® wdrozeniu narzedzi contact center .

Do nowych ustug, ktorych wdrozenie jest planowane przez Krajowa Informacj¢ Podatkowa nalezy
zaliczy¢:

® udzielanie informacji za posrednictwem e-mail oraz rozméw tekstowych WebChat — dzigki
wdrozeniu specjalistycznych narzgdzi teleinformatycznych dla contact center;

® rozwdj funkcji Help Desk dla podatnikéw korzystajacych z elektronicznych ustug
Administracji Podatkowej — produktéw Programu e-Podatki — obok obecnego wsparcia
w zakresie deklaracji sktadanych drogg elektroniczna, wsparcie w zakresie Portalu Podatkowego;

® udziclanie indywidualnych informacji dla podatnikéw przy wykorzystaniu Portalu
Podatkowego/Konta Podatnika;

® koordynowanie przeptywu informacji podatkowej w obrebie Administracji Podatkowe;,
w tym w zakresie informacji prezentowanych na Portalu Podatkowym i w Bazie Wiedzy
Administracji Podatkowej;

® realizowanie zadanh zwiazanych z przygotowaniem materiatéw informacyjnych (w tym takze
na stron¢ internetowa Ministerstwa Finanséw/Portal Podatkowy/Baze¢ Wiedzy Administracji
Podatkowej), opracowywanie we wspdtpracy z Ministerstwem Finansow kompleksowych
komentarzy do ustaw podatkowych, dostgpnych dla klientoéw wewngtrznych 1 zewngtrznych
w formie papierowej oraz elektroniczne;.

' SIT — System Informacji Telefoniczne;.
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System zarzadzania informacjg podatkowa

Kontynuacja wsparcia urz¢déw skarbowych przez Krajowq Informacj¢ Podatkowa

Szczegdlnym, bo posrednim kanatem, za posrednictwem ktérego Krajowa Informacja Podatkowa
wspiera¢ bedzie podatnikow, jest ustuga adresowana bezposrednio do klienta wewngtrznego — do
pracownikow urzedéw skarbowych. Wzmocnienie kompetencji pracownikow urzedow
skarbowych przyczyni si¢ do lepszej obstugi podatnika, ktory poszukuje informacji w formie
bezposredniego kontaktu z Administracja Podatkowa.

Administrowanie Bazg Wiedzy Administracji Podatkowej

Baza Wiedzq Administracji Podatkowej Krajowa stanowi¢ bedzie narzgdzie, dzigki ktdremu
Krajowa Informacja Podatkowa bedzie mogla wspiera¢ informacyjnie jeszcze wigksza grupe
odbiorcéw. Zmieni to sytuacje podatnikéw i pracownikéw Administracji Podatkowej, ktérzy
obecnie nie posiadaja jednego, powszechnie dostgpnego, nadzorowanego przez Ministerstwo
Finanséw zrodla wiedzy podatkowej. Dzigki powstaniu Bazy Wiedzy Administracji Podatkowe;j
ijej administrowaniu przez Krajowa Informacj¢ Podatkowa klienci beda mieli zapewnione
wsparcie w realizacji swoich obowiazkéw w dowolnym momencie, a pracownicy administracji
beda mogli sprawniej wykonywac swoje obowiagzki.
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B. ORGANIZACJA

Wprowadzenie jednolitego zarzadzania Krajowa Informacja Podatkowa

Szeroki zakres planowanych dzialan wymaga w pierwszej kolejnosci wzmocnienia narzedzi
zarzadzania Krajowa Informacjg Podatkowg (jako catoscig) oraz wzmocnienia nadzoru nad
jakoscia $wiadczonych ushug. Niezbednym jest utworzenie Centrali Krajowej Informacji
Podatkowej — osrodka koordynujacego udzielanie informacji podatkowych przez Administracje
Podatkowa. Skuteczna koordynacja informacji podatkowej w skali kraju moze by¢ realizowana
tylko przez jeden osrodek. Osrodek ten bedzie koordynowal prace w zakresie dystrybucji
i publikacji informacji podatkowych — informacji dystrybuowanych i publikowanych obecnie
w sposob nieuporzadkowany. Oprdcz informacji publikowanych w Bazie Wiedzy Administracji
Podatkowej, na Portalu Podatkowym, réwniez informacji dystrybuowanych telefonicznie,
za posrednictwem e-mail, WebChatu oraz w formie interpretacji przepiséw prawa podatkowego.

Nowoutworzona jednostka centralna Krajowej Informacji Podatkowej bylaby odpowiedzialna
w szczegolnosci za:

@ nadzor nad jednolitoscig udzielanych informacji i wydawanych interpretacji; czuwanie nad
jednolitoscia i jakoscia informacji przekazywanych przez Contact Center, Portal
Podatkowy, Baze Wiedzy Administracji Podatkowej oraz Wydzialy Interpretacji Krajowej
Informacji Podatkowej, w tym w formie komentarzy podatkowych;

planowanie i zarzadzanie w czasie rzeczywistym pracg Contact Center;

prawidlowa alokacje¢ zasobow kadrowych stosownie do potrzeb, tj. przesuwanie
pracownikoéw poszczegolnych komoérek do realizowania innych zadan;

dystrybucje przygotowanych materiatow pomiedzy jednostkami Administracji Podatkowe;j
oraz odbiorcow zewnetrznych za posrednictwem zarzadzanych kanaléw komunikacyjnych;

zbieranie, analizowanie i wymian¢ informacji pomi¢dzy Krajowg Informacja Podatkowa
a departamentami podatkowymi Ministerstwa Finanséw oraz rzecznikami izb skarbowych
i Ministerstwa Finansow; w  szczegllnosci aktualizowanie bazy dokumentow
pozyskiwanych z Ministerstwa Finanséw — wszystkie informacje podatkowe tworzone dla
potrzeb réznych odbiorcoéw, takie jak:

— informacje mogace mie¢ znaczenie dla spotecznego odbioru dzialan Ministerstwa
Finansow,

- informacje, ktére moga zosta¢é wykorzystane w dziataniach edukacyjnych
skierowanych do podatnikéw,

— interpretacje ogélne, oraz wszelkie wyjasnienia, pisma i informacje z zakresu
wlasciwosci poszczegolnych komorek organizacyjnych Ministerstwa Finansow w dniu
ich przekazania do wystania do adresatow

- informacje o zmianach formularzy, powszechnie obowiazujacych przepiséw prawa,

1tp.

powinny byé kierowane do wiadomosci Krajowej Informacji Podatkowej'’.

Rozwoj i skala dziatalnosci Krajowej Informacji Podatkowej przemawiaja za przyjeciem takich
rozwigzan, w ktorych Krajowa Informacja Podatkowa bedzie funkcjonowaé jako odrgbny organ,
posiadajacy wiasne struktury organizacyjne zaprojektowane optymalnie do zakresu realizowanych
dziatan. Natomiast wypracowany przez lata wizerunek Krajowej Informacji Podatkowe;j, jej rola
w Administracji Podatkowej a takze waga powierzonych jej obecnie (i planowanych
w przysztosci) zadan wskazuja, ze dziatalno$¢ Krajowej Informacji Podatkowej — w szczegdlnosci

15 Koncepcja obstugi Portalu Podatkowego™, Leszno, projekt z 21 listopada 2014 1.
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w zakresie wydawanych interpretacji indywidualnych — powinna opiera¢ sig¢ na Scistej wspotpracy
Z Ministerstwem Finansow.

Wdrazaniu nowych ustug powinno towarzyszy¢ zwigkszenie elastycznosci w zarzadzaniu
zasobami ludzkimi. Umozliwi to przesuwanie specjalistow z danego podatku od realizacji jednego
zadania, do drugiego, adekwatnie do potrzeb i mozliwosci — np. w przypadku zwigkszenia
wpltywu zapytan e-mail, czy tez WebChat przesunigcie do udzielania odpowiedzi wybranych
pracownikéw Wydzialéw Interpretacji (przy zapewnieniu zasobow niezbgdnych do terminowego
realizowania zadah natozonych na te wydzialy) — a tym samym optymalne wykorzystanie
posiadanego potencjatu kadrowego.

Poprawy obecnego stanu rzeczy nie da si¢ osiagnaé przy utrzymaniu dotychczasowych zasad
funkcjonowania biur Krajowej Informacji Podatkowej, tj. ich rozproszenia w strukturach 5 izb
skarbowych.

Docelowo nowoutworzona jednostka powinna rowniez przeja¢ — w stosunku do calej Krajowe;j
Informacji Podatkowej — odpowiedzialno$¢ za kwestie budzetowe oraz gospodarke kadrowaq
i materialowa. Nowo utworzona jednostka centralna wspierataby wszystkie biura Krajowej
Informacji Podatkowej w zakresie nastgpujacych proceséw pomocniczych:

obstuga kadrows obstuga finansowa

informacje-prawnie:

jakoscia i audyt amowienia publiczne
wewnetrzny

Zrédto: Konsolidacja proceséw pomocniczych w administracji podatkowej — Raport podsumowujacy, Listopad 2013 r., str. 44.

Szczegélowe zasady funkcjonowania Centrali Krajowej Informacji Podatkowej, w tym takze
okreslenie niezbednych zasobéw kadrowych, rzeczowych i finansowych, zostang opracowane po
podjeciu ostatecznej decyzji o wyborze konkretnego modelu docelowego.

Dodatkowo nalezy na nowo okresli¢ wizj¢ i misj¢ Krajowej Informacji Podatkowej, tak by
uwzglednialy nowa rol¢ tej organizacji, do zadan ktérej naleze¢ bedzie takze dostarczanie
informacji podatkowych pracownikom Administracji Podatkowe;.

Wdrozenie specjalizacji rzeczowej biur Krajowej Informacji Podatkowe;j

Od 1 stycznia 2015 r. zostanie rozpoczgte w biurach Krajowej Informacji Podatkowej wdrazanie
specjalizacji rzeczowej. Poczawszy od 1 lipca 2015 r. rozpocznie si¢ formalna zmiana
wilasciwosci, ktora ostatecznie zakonczy si¢ w 2019 r.'% Wplynie to korzystnie na jako$é
$wiadczonych przez Krajowa Informacje Podatkowa ustug, w szczegdlnosci na zwigkszenie
jednolitosci stanowisk prezentowanych w wydawanych interpretacjach oraz udzielanych
informacjach. Usprawni takze wspotprace Krajowej Informacji Podatkowej z Ministerstwem
Finanséw oraz system obiegu i przekazywania informacji w ramach calej Administracji
Podatkowej, co sprzyja¢ bedzie wspieraniu podatnikow w zakresie dobrowolnej realizacji
obowigzkow podatkowych przez catq Administracj¢ Podatkowa.

16 Koncepcja specjalizacji rzeczowej Biur KIP”, Warszawa, 18 lipca 2014 1., stanowiaca Zatacznik Nr II
do niniejszej ,,Koncepcji rozwoju zadan Krajowej Informacji Podatkowej”.
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Nalezy w tym miejscu zwroci¢ uwagg, ze utworzenie Centrali Krajowej Informacji Podatkowe;
jest rowniez warunkiem koniecznym dla sprawnego wdrozenia specjalizacji rzeczowej biur
w zakresie wydawanych interpretacji indywidualnych oraz w  zakresie informacji
dystrybuowanych przez Contact Center i umozliwi przeprowadzenie procesu zmiany wlasciwosci
w sposéb prawie nieodczuwalny dla klientow. Podzial pracy pomigdzy biura (wnioskow
o wydanie interpretacji, polaczen telefonicznych, zapytan e-mail) pozostanie sprawa wewnetrzna
Krajowej Informacji Podatkowej. Natomiast wdrazanie specjalizacji rzeczowe] bez jednoczesnej
centralizacji skutkowa¢ bedzie koniecznoscig czgstego (raz na pédt roku, badz raz w roku)
dokonywania zmian m.in. rozporzadzenia o wlasciwosci organow upowaznionych do wydawania
interpretacji indywidualnych, co moze prowadzi¢ do chaosu informacyjnego i dezorientacji
klientow, a tym samym odbi¢ si¢ niekorzystnie na wizerunku calej Administracji Podatkowej,
w szczeg6lnosci zas Ministerstwa Finansow.

Model docelowy specjalizacji rzeczowej biur przedstawia si¢ nast¢pujaco:

akcyza, PCC, SD i CIT: PIT : Torunh VAT: Leszno
Bielsko-Biata i Piotrkéw Trybunalski i Ptock

3 v | et —
o ;
et

Po przeprowadzeniu centralizacji i specjalizacji Krajowa Informacja Podatkowa otrzyma strukture
organizacyjng z silnym osrodkiem zarzadzajacym (Centrala Krajowej Informacji Podatkowej),
a podlegle jednostki beda koncentrowacé najlepszych specjalistow w zakresie okreslonego podatku.
Docelowy system zaleznosci i podleglo$ci merytorycznej oraz organizacyjnej obowiazujacy
w Krajowej Informacji Podatkowej obrazuje ponizszy schemat:
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Wzmocnienie zasobow kadrowych Krajowej Informacji Podatkowe;j

Zwiekszenie potencjatu kadrowego Krajowej Informacji Podatkowej w zakresie obstugi contact
center bedzie wynosito 100 etatow: 1 stycznia 2015 r. nastgpi uruchomienie biura Krajowej
Informacji Podatkowej w Bedzinie, zatrudnialjacego 100 oso6b, w tym 87 pracownikow
merytorycznych (15 ekspertéw i 72 konsultantow) 7

Ponadto, w celu podniesienia jakosci wydawanych interpretacji indywidualnych — dzigki
zapewnieniu pracownikom opracowujacym interpretacje 1,5 dnia na opracowanie jednego
rozstrzygnigcia oraz w celu przyspieszenia terminu, w ktérym interpretacje indywidualne sg
wydawane o jeden miesige, przewiduje si¢ wzmocnienie kadrowe biur Krajowej Informacji
Podatkowej o 175 etatéw'® (142 osoby opracowujace projekty interpretacji, 14 etatéw — kadra
kierownicza, 12 radcéw prawnych, 7 etatow dla obstugi SIP).

Rozlokowanie 175 nowych pracownikow w dotychczasowych siedzibach biur Krajowe]
Informacji Podatkowej jest mozliwe tylko czgSciowo, z uwagi na brak miejsc w obecnej bazie
lokalowej. Analiza mozliwosci lokalowych biur Krajowej Informacji Podatkowej przedstawia si¢
W nast¢pujacy spos()b:19

Mozliwe zabezpieczenie
Zapotrzebowanie Budynek Biura Inna lokalizacja
1. 2. 3. 4.
Plock 33 28 miejsc 5 miejsc
Leszno 59 5 miejsc 54 miejsca
Torun 17,5 10,5 miejsca 7 miejsc
Piotrkéw T. 35,5 10,5 miejsca 25 miejsc
Bielsko-Biala 30 30 miejsc -
RAZEM 175 84 miejsca 91 miejsc

17, Projekt Organizacji Biura Krajowej Informacji Podatkowej w Bedzinie”, Bielsko-Biata, styczen 2014 r.

8 Szczegélowe obliczenia zawiera opracowanie pt.. ,,Wymogi kadrowe dla biur Krajowej Informacji Podatkowej
w zakresie wydawania interpretacji przepiséw prawa podatkowego”, Leszno, 19 grudnia 2014 r.

19 Wymogi kadrowe dla biur Krajowej Informacji Podatkowej w zakresie wydawania interpretacji przepiséw prawa
podatkowego”, Leszno, 19 grudnia 2014 r., str. 18.
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C. ZAPLECZE TELEINFORMATYCZNE

Wzmocnienie infrastruktury Krajowej Informacji Podatkowej

Rozwo¢j dotychczasowych, jak i wdrazanie nowych ustug nie bgdgq mozliwe bez zapewnienia
nowoczesnych narzegdzi informatycznych takich jak:

1.

=

nowe oprogramowanie dla Contact Center wspierajace kompleksowo wewngtrzne
zarzadzanie Infolinia, obejmujace takie obszary jak:

jakos¢ pracy konsultantow,

zarzadzanie grafikami pracy,

Customer Relationship Management — system rejestrujacy kontakty podatnika z Contact
Center,

narzg¢dzie do zbierania tematow rozmoéw zintegrowane z Call Management System oraz
Automated Call Distribution;

aplikacja do obstugi zapytan e-mail oraz formularz on-line do zadawania pytan;

narz¢dzia wspierajace automatyczne udzielanie informacji oraz rozszerzenie katalogu
udzielanych informacji;

wprowadzenie informacji automatycznej (obecnie brak jest odpowiedniego narz¢dzia);
nowy pogram do obstugi poczty (e-Kancelaria) umozliwiajacy szybka i sprawng wymiane
pism (plikdw) pomiedzy poszczegdlnymi biurami Krajowej Informacji Podatkowej,
a takze innymi jednostkami Administracji Podatkowe;.
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VII. PRZEWIDYWANE KORZYSCI

System koordynacji, gromadzenia i dystrybucji informacji podatkowej, w tym
wspieranie urzedéw skarbowych przez Krajowg Informacj¢ Podatkowa

© Niezaleznie od miejsca (okreslony urzad skarbowy, okreslone biuro Krajowej
Informacji Podatkowej) i formy interakcji z Administracja Podatkowa (osobiscie,
telefonicznie, za posrednictwem e-mail, WebChat, Portalu Podatkowego, wniosku
o wydanie interpretacji) dystrybuowana przez Administracje Podatkowa informacja
bg¢dzie zawsze taka sama.

© Utworzenie z Krajowej Informacji Podatkowej gléwnego centrum informacji
JOW€E] ) ) 8 g
podatkowej przyczyni si¢ do zwigkszenia jednolitosci stosowania prawa przez organy
podatkowe.

© Utworzenie z Krajowej Informacji Podatkowej gldéwnego centrum informacji
podatkowej przyczyni si¢ do zwigkszenia jednolitosci informacji na temat wyktadni
i stosowania przepisdw prawa podatkowego udzielanych przez organy podatkowe 1 tym
samym bedzie przyczynia¢ sie do lepszej obstugi podatnikow.

© Petnienie przez Krajowg Informacje Podatkowa centralnej roli w systemie
koordynowania przeptywu informacji podatkowej w obrgbie calej Administracji
Podatkowej i wlaczenie do struktur Krajowej Informacji Podatkowej komorki
odpowiedzialnej za funkcjonowanie Portalu Podatkowego usprawni Administracji
Podatkowej wykonywanie zadan zwiazanych z obstugg tego Portalu, w szczegodlnosci
z umieszczaniem, analizowaniem 1 uaktualnianiem informacji podatkowych
znajdujacych si¢ na Portalu w sposob jednolity — zgodny z tresciami dystrybuowanymi
innymi kanatami komunikacji.

Wielokanalowa obslugi klienta przez Krajowg Informacj¢ Podatkowa

© Utworzenie nowego Biura w Bedzinie — osrodka dedykowanego wylacznie do pracy
jako contact center — przyczyni si¢ do zwigkszenia przepustowosci Infolinii Krajowej
Informacji Podatkowej (klient z wigkszym prawdopodobienstwem i szybciej niz
obecnie nawigze poltaczenie telefoniczne z konsultantem — jego potaczenie nie zostanie
odrzucone ze wzgledu na zbyt malte mozliwosci systemu, a kolejki 0séb oczekujacych
na polaczenie beda krétsze).

© Utworzenie nowego Biura w Bedzinie umozliwi realizacje nowych ustug, np. udzielanie
odpowiedzi w formie e-mail, WebChat, czy tez realizacj¢ obstugi produktéw Programu
e-Podatki.

© Nowe mozliwosci technologiczne umozliwig zapoznanie si¢ klientowi ze stanowiskiem
Administracji Podatkowej jeszcze przed nawigzaniem kontaktu z pracownikiem —
dzigki zastosowaniu podgladu najczgsciej zadawanych pytan (FAQ) na temat
zagadnienia wybranego w formularzu stuzacym do zadawania pytan e-mail oraz dzigki
zastosowaniu odgrywanych informacji na temat FAQ w danej gal¢zi IVR w przypadku
polaczen telefonicznych.

© Uruchomienie nowych kanalow komunikacji umozliwi dotarcie z informacja
podatkowa do szerszego grona klientéw — i tym samym ulatwi wigkszej liczbie osob
dobrowolng i prawidlowa realizacje obowiazkéw podatkowych. Moze to doprowadzi¢
do zmniejszenia popytu na bardziej czasochtonne (zaréwno dla podatnika jak i dla
pracownikow Administracji Podatkowej), a tym samym bardziej kosztowne formy
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uzyskiwania informacji podatkowej, takie jak osobiste wizyty w urzedach i izbach
skarbowych, czy tez skladanie wnioskow o wydanie interpretacji indywidualnych.
Podobny skutek wywola¢ powinien — planowany w dalszej perspektywie — rozwoj
dziatalno$ci Krajowej Informacji Podatkowe]j polegajacy na opracowywaniu przez jej
pracownikoéw komentarzy podatkowych.

Baza Wiedzy Administracji Podatkowej

© Konsekwencja utworzenia Bazy Wiedzy Administracji Podatkowej bedzie zapewnienie
klientom zewnetrznym (podatnikom i innych podmiotom poszukujacych informacji
podatkowej) i wewngtrznym (pracownikom) Administracji Podatkowej wspdlnego
zrédla wiedzy podatkowej, umozliwiajacego Administracji Podatkowej szybka
i skuteczng dystrybucje tej wiedzy. Informacja podatkowa prezentowana w Bazie
Wiedzy Administracji Podatkowej przyczyni si¢ do zwigckszenia jednolitosci obstugi
w skali kraju oraz sprawi, ze cze$¢ klientow zewnetrznych odnajdzie samodzielnie
poszukiwane informacje i nie bedzie musiala podejmowaé dalszego kontaktu
z Administracja Podatkowa.

© Jednolita informacja podatkowa stworzy klientom warunki do prawidlowego
wywiazywania si¢ z obowiazkéw podatkowych oraz maksymalizacji dobrowolnego ich
wykonywania.

© Baza Wiedzy Administracji Podatkowej bedzie stanowi¢ — dodatkowe obok Contact
Center — narzedzie CRM zarzadzane przez Krajowa Informacj¢ Podatkowa,
umozliwiajace dokonywanie analiz natgzenia ruchu uzytkownikow i rodzaju
poszukiwanych informacji (diagnozowanie zapotrzebowania na materiaty informacyjne
— na podstawie danych o informacjach poszukiwanych przez podatnikow
i zalogowanych pracownik6w Administracji Podatkowej), jak rowniez narzedzie
usprawniajgce zarzadzanie zasobami ludzkimi — na podstawie analogicznych statystyk —
identyfikacja potrzeb szkoleniowych dla pracownikow.

Jednolite zarzadzanie Krajowg Informacja Podatkowa, specjalizacja rzeczowa biur oraz
wzmocnienie infrastruktury i zasobéw kadrowych Krajowej Informacji Podatkowej

© Utworzenie z Krajowej Informacji Podatkowej silnego, centralnego osrodka
informacyjnego na temat stosowania prawa podatkowego skutkowa¢ bedzie
zwiekszeniem efektywnosci poboru podatkéw oraz usprawnieniem dziatania catej
Administracji Podatkowej, poniewaz przyczyni si¢ do wigkszej dobrowolnosci
w wypelnianiu obowiazkow podatkowych, zmniejszenia liczby popetnianych bledow,
skutkujacych uszczupleniami lub opdznieniami wplywéw podatkowych do budzetu
pafistwa, jak rowniez do ograniczenia wizyt podatnikéw w urzedach skarbowych.

© Wadrozenie narzedzia Contact Center oraz nowego narzedzia wspomagajacego obieg
dokumentéw jest warunkiem niezbednym dla skutecznej realizacji zadan
podstawowych przez Krajowg Informacje Podatkowa.

© Wzmocnienie kadrowe Krajowej Informacji Podatkowej w pionie Contact Center
zapewni odpowiednig przepustowo$¢ Contact Center oraz umozliwi wdrozenie
wielokanatowej obstugi klienta.

© Wzmocnienie kadrowe Krajowej Informacji Podatkowej w pionie interpretacji pozwoli
przyspieszy¢ termin, w ktorym wydawane sa interpretacje indywidualne (z trzech do
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dwoch miesigey), a tym samym uczyni z interpretacji indywidualnych wygodniejsze
narzg¢dzie zarzadzania ryzykiem podatkowym dla podatnikéw.

Wzmocnienie kadrowe Krajowej Informacji Podatkowej w pionie interpretacji pozwoli
podnies$¢ jakos¢ wydawanych interpretacji poprzez zapewnienie minimalnego czasu na
opracowanie jednego rozstrzygnigcia przez pracownika — zgodnego z zalozeniami
przyjetymi przy uruchamianiu ustugi w 2007 r.

Wdrozenie specjalizacji rzeczowej biur Krajowej Informacji Podatkowej przyczyni si¢
do =zwigkszenia jednolitosci wydawanych rozstrzygni¢¢ niezaleznie od miejsca
zamieszkania/siedziby wnioskodawcy 1 bedzie roéwniez realizacja oczekiwan
podatnikéw w  zakresie zwigkszenia jednolitosci wydawanych interpretacji
indywidualnych (52,6% respondentow bioracych w 2012 roku udziat w badaniach
przeprowadzonych na uzytek publikacji poswigconej interpretacjom indywidualnym
wskazal(2)3, ze jednolitos¢ wydawanych interpretacji indywidualnych powinna by¢
wyzsza)~.

Zdaniem Najwyzszej I[zby Kontroli zmiana struktury organizacyjnej i sposobu
funkcjonowania Krajow%j Informacji Podatkowej moze wplyna¢ pozytywnie na proces

wydawania interpretacji” .

Zalaczniki:
I.  Propozycje centralizacji Krajowej Informacji Podatkowej;
II.  Koncepcja specjalizacji rzeczowej Biur KIP wraz z zalqcznikami:
1. Obciazenie praca i etaty, symulacja przekazywania spraw mig¢dzy BKIP;
2. Zmiana wlasciwosci rzeczowej — modele przejscia (mapki);
3. Harmonogram;
4. Wykaz spraw merytorycznych i formalnych realizowanych w BKIP w zwiazku
z procedura wydawania interpretacji indywidualnych i ogélnych;
III.  Wybrane elementy systemow wsparcia podatnika w zakresie udzielania informacji

podatkowych w innych krajach. Kanaty: Contact Center i informacja na pismie.

Dokumenty referencyjne:

L

IL.

I11.

Analiza stanu funkcjonowania Krajowej Informacji Podatkowej, projekt realizowany
przez Departament Administracji Podatkowej w biurach Krajowej Informacji
Podatkowej od grudnia 2012 r. do sierpnia 2013 r.;

Projekt organizacji Biura Krajowej Informacji Podatkowej w Bedzinie, Bielsko-Biala,
styczen 2014 r.;

Wymogi kadrowe dla biur Krajowej Informacji Podatkowej w zakresie wydawania
interpretacji przepiséw prawa podatkowego”, Leszno, 19 grudnia 2014 r.

2 zrodlo: red. Teresa Famulska, Oddziatywanie instytucji interpretacji podatkowych na finanse przedsiebiorstw,
Wydawnictwo Difin S.A. Warszawa 2013, str. 315.

24 Przestrzeganie praw podatnikéw przez wybrane urzedy skarbowe i izby skarbowe”, KBF-4101-06-00/2013,
Nr ewid. 26/2014/P/13/039KBF, Warszawa 03 czerwca 2014 r., str. 14.
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I. WSTEP

Stworzenie skoordynowanego systemu zarzadzania informacja podatkowa wymaga
ujednolicenia sposobu zarzadzania Krajowa Informacjg Podatkowa.

Celem niniejszego opracowania jest przedstawienie zarysu zmian organizacyjnych
wymaganych do przeksztalcenia Krajowej Informacji Podatkowej w podstawowe centrum
kompetencyjne Administracji Podatkowej w zakresie udzielania informacji podatkowe;.

Rozdzial Il przedstawia pierwotne zatozenia funkcjonowania Krajowej Informacji
Podatkowej oraz jej rozwdj organizacyjny od chwili powstania do dnia dzisiejszego.

Rozdziat 1II ukazuje w sposOb szczegélowy wystepujace obecnie w biurach Krajowej
Informacji Podatkowej rozwiazania organizacyjne, w szczegolnosci trudnosci 1 ograniczenia
cechujace obecny model organizacyjny, tj. rozproszenie terytorialne zarzadzania i procesow
pomocniczych w Krajowej Informacji Podatkowe;.

Rozdzial IV zawiera ocene obecnej sytuacji, z ktérej wynika konieczno$¢ podjecia dziatan
zmierzajacych do wzmocnienia zarzadzania Krajowg Informacja Podatkowa.

Rozdzial V przedstawia mozliwe modele zmiany organizacyjnej Krajowej Informacji
Podatkowe;j:

Model 1 — Krajowa Informacja Podatkowa bez kompetencji do wydawania
interpretacji indywidualnych

Model 1° — Krajowa Informacja Podatkowa z kompetencjami do wydawania
interpretacji indywidualnych

Model 2 — Krajowa Informacja Podatkowa w strukturze jednej, istniejacej Izby
Skarbowej

Model 3 — 17-ta wyspecjalizowana Izba Skarbowa

Model 1 jest modelem przyjetym do realizacji w projekcie ustawy o Administracji
Podatkowe;.

W Podsumowaniu dokonano syntezy najwazniejszych wnioskow ptynacych z poszczegélnych
czesci niniejszego opracowania.

Najwazniejsze informacje i wnioski przedstawione w opracowaniu.

Krajowa Informacja Podatkowa powstata w 2006 roku. Realizowane przez nig zadania miaty
sprzyja¢ m.in. ksztattowaniu pozytywnego wizerunku catego aparatu skarbowego. Koncepcja
utworzenia Krajowej Informacji Podatkowej zaktadata, ze jej funkcjonowanie powinno
opiera¢ si¢ na szeroko rozumianej jednolitosci. Dla zapewnienia nadrzednego celu jakim
mialo by¢ ujednolicenie wyktadni prawa podatkowego biura Krajowej Informacji Podatkowe;j
mialy podlegaé jednej centralnej jednostce organizacyjnej — instytucji zarzadzajacej
i sterujacej pracaq biur, dysponujacej autonomia budzetowa — podlegajacej bezposrednio
Ministerstwu Finansow.
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Jedynie fymczasowo dopuszczono rozwigzanie, w ktéorym Krajowa Informacja Podatkowa
wykonuje zadania przez biura dzialajace w strukturach izb skarbowych. Obecnie na Krajowa
Informacje Podatkowsg sktada sie pig¢, a od stycznia 2015 r. — sze$¢ biur funkcjonujacych
w strukturach pieciu izb skarbowych.

Biura nie posiadaja jednostki sterujacej i zarzadzajacej, podlegaja odmiennym zasadom
kontroli zarzadcze;j, jak i wskaznikom (miernikom) realizacji zadan, posiadajg rdézna strukture
organizacyjna. Realizacja zadan w biurach odbywa si¢ w znacznie zréznicowanych
warunkach poniewaz izby skarbowe prowadza odmienna polityke¢ w zakresie zarzadzania
zasobami ludzkimi, zamoéwien publicznych, wyboru narzedzi pracy. Obecny model
funkcjonowania Krajowej Informacji Podatkowej, nie umozliwia rowniez elastycznej alokacji
zasobow pomig¢dzy biurami w zalezno$ci od aktualnego obciazenia praca poszczegdlnych
osrodkow. Rozproszenie o$rodkow decyzyjnych w pigciu réznych izbach skarbowych odbija
sie¢ niekorzystanie na jednolitosci prezentowanych przez Krajowa Informacje Podatkowa
stanowisk. Skutkuje to konieczno$cia przesytania watpliwych interpretacji indywidualnych
do Ministerstwa Finanséw celem weryfikacji. Od roku 2007 w kolejnych latach celem
weryfikacji przekazano odpowiednio: 12, 459, 749, 747, 769 i 1400 interpretacji
indywidualnych. Mozna takze zauwazy¢ spore opdznienia w weryfikacji przesylanych
do Ministerstwa Finanséw interpretaciji.

Ponadto dyrektorzy izb skarbowych, w ktoérych znajdujg si¢ biura Krajowej Informacji
Podatkowej sg upowaznieni do wydawania interpretacji indywidualnych w imieniu Ministra
Finansow, przez co kazdy dyrektor izby skarbowej, w ktorej funkcjonuje biuro Krajowej
Informacji Podatkowej dziala jednoczesnie jako organ odwotawczy (realizujacy wykladni¢
prawa zgodna z orzecznictwem ksztaltowanym przez wilasciwy mu wojewoddzki sad
administracyjny), a z drugiej strony jako organ wydajgcy w imieniu Ministra Finanséw
interpretacje indywidualne prezentujac wyktadni¢ prawa wlasciwa dla linii interpretacyjnej
Krajowej Informacji Podatkowe;.

Przeprowadzona w 2012 r. analiza strategiczna Krajowej Informacji Podatkowej wykazata,
zedla Krajowej Informacji Podatkowej pozadana jest strategia zdecydowanej zmiany
organizacyjnej i ostateczne przeprowadzenie centralizacji Krajowej Informacji Podatkowe;.
Opini¢ te podziela % sedzidw Naczelnego Sadu Administracyjnego i Wojewodzkich Sadow
Administracyjnych biorgcych w 2012 roku udzial w badaniach przeprowadzonych na uzytek
publikacji po$wieconej interpretacjom indywidualnym. Podmiotem, ktéremu powinno zosta¢
powierzone wydawanie interpretacji indywidualnych w przypadku dokonania centralizacji
jest — zdaniem tej grupy respondentéw — Minister Finanséw.

Ogdblny model docelowy organizacji Krajowej Informacji Podatkowej jako scentralizowanej
struktury zostat 4 grudnia 2013 r. zaaprobowany przez Pana Jacka Kapicg — Podsekretarza
Stanu w Ministerstwie Finansow.

W niniejszym opracowaniu przedstawiono nowe modele organizacyjne funkcjonowania
Krajowej Informacji Podatkowej, zarzadzanej przez jedna, wspo6lna jednostke centralng.

Niezaleznie od wybranego modelu, do jej zadan nalezaloby:

@ zapewnienie jednolitej 1 powszechnie dostgpnej informacji = podatkowej
z wykorzystaniem réznorodnych kanatow komunikacji z klientami zewngtrznymi
(podatnikami, ptatnikami, mediami i innymi zainteresowanymi podmiotami) oraz
klientami wewngtrznymi (pracownikami Administracji Podatkowe;);

prowadzenie dziatalnosci informacyjnej i edukacyjnej w zakresie prawa podatkowego;

wydawanie indywidualnych interpretacji przepisow prawa podatkowego na zasadach
okreslonych w przepisach ustawy — Ordynacja podatkowa;
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wspOlpraca z Ministerstwem Finansow w zakresie wydawania interpretacji ogélnych;
$cista wspolpraca z Ministerstwem Finansow przy wykonywaniu powierzonych zadan;

realizacja polityki kadrowej i szkoleniowej w obrgbie catej Krajowej Informacji
Podatkowej (we wszystkich biurach);

wspoldziatanie z innymi organami administracji publiczne;.
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II. RYS HISTORYCZNY

Krajowa Informacja Podatkowa powstata w wyniku realizacji Projektu Phare 2003 ,,Wsparcie
polskiej Administracji Podatkowej — tworzenie Centrow Informacji Podatkowe;j”. Idea, ktdra
przyswiecala projektowi bylo zapewnienie pomocy Panstwa w realizacji cigzacych na
podatnikach obowigzkow podatkowych poprzez zapewnienie im dostgpu do jednolitej
informacji podatkowej — poczatkowo, tj. od 1 lipca 2006 r. w ramach sieci telefonicznej
o0 zasi¢gu ogdlnokrajowym — a od 1 lipca 2007 r. réwniez za pomoca systemu interpretacji
podatkowych. Uruchamiajac Krajowa Informacje¢ Podatkowa, zaktadano, ze:

® sied biur tworzy jeden organizm,
® nadzor funkcjonalny sprawowany jest przez Ministerstwo Finansow,
@ w biurach istnieje:

e taka sama struktura organizacyjna,

e jednolite zasady ustalania wynagrodzen,

e jednolite zasady pracy (regulamin pracy, szkolen),

o jednolite zasady i kryteria raportowania pracy,

e wspolne — takie same — narzg¢dzia informatyczne i aplikacje,
o taki sam system zarzadzania uprawnieniami uzytkownikow.'

Realizowane w ten sposob zadania mialy sprzyja¢ ksztaltowaniu pozytywnego wizerunku
calego aparatu skarbowego.

Biura zostaly utworzone na bazie funkcjonujacych Osrodkéw Zamiejscowych Izb
Skarbowych w Warszawie, Katowicach i Bydgoszczy oraz na bazie Wielkopolskiego
Centrum Informacji Podatkowej w Lesznie. Projekt utworzenia centrow informacji
od poczatku zaktadal, ze dla zapewnienia nadrzednego celu jakim bylo ujednolicenie
wyktadni prawa podatkowego musza one podlega¢ jednej centralnej jednostce
organizacyjnej: ,,Docelowo sie¢ Biur bedzie podlegala bezposrednio Ministerstwu Finansow,
a prace Biura bedzie nadzorowat dyrektor. Koordynacja prac sieci bedzie domeng
Ministerstwa Finanséw”.” Owa centralna jednostka organizacyjna miata by¢ instytucja

zarzadzajaca 1 sterujgca praca czterech biur i dysponowac autonomig budzetowa.

Do jej gtownych zadan naleze¢ mialy ,,opracowywanie strategicznych kierunkow dziatania
czterech centrow informacji telefonicznej (...) |i| zarzqdzanie oraz ogolne kierowanie
siecig”.} Utworzenie takiej jednostki wymagalo jednak prac parlamentarnych — zmiany
ustawy o urzedach i izbach skarbowych. Do tego czasu, w okresie przejSciowym, centra
informacji miaty pozosta¢ pod nadzorem izb skarbowych wlasciwych ze wzgledu na ich
siedziby. Z uwagi na niekorzystny okres zwigzany z zakonczeniem IV kadencji Sejmu’
odtozono zamiar powotania centralnej jednostki organizacyjnej i poprzestano na zmianach
w Zarzadzeniu nr 13 Ministra Finanséw z dnia 20 czerwca 2006 r. w sprawie organizacji izb
i urzedéw skarbowych oraz nadania im statutow.’

! Dokumenty wewnetrzne Krajowej Informacji Podatkowe;.

2 Opis projektu BIURA INFORMACII PODATKOWEJ, wersja 1.1, Warszawa, grudzien 2005, str. 12.

* Karta informacyjna PROJEKT SIECI CENTROW INFORMACII TELEFONICZNEJ POLSKIEJ
ADMINISTRACJI PODATKOWE], ASSISTANCE TO THE POLISH TAX ADMINISTRATION,
TWINNING No PL03/IB/2001/FI/01, str. 5.

* 19 pazdziernika 2001 r. — 18 pazdziernika 2005 .

5 Zarzadzenie nr 13 Ministra Finanséw z dnia 20 czerwca 2006 r. w sprawie organizacji urzedéw i izb
skarbowych oraz nadania im statutow (Dziennik Urzedowy Ministra Finanséw nr 7, poz. 55).
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Kolejny etap rozwoju Biur przypadat na 2007 r., kiedy Krajowej Informacji Podatkowe;
powierzono wydawanie w imieniu Ministra Finanséw interpretacji indywidualnych.

W 2011 r. powotano jeszcze jedno Biuro Krajowej Informacji Podatkowej z siedziba
w Piotrkowie Trybunalskim funkcjonujace w strukturach Izby Skarbowej w Lodzi. Byta to
odpowiedZz na obciazenie praca istniejacych 4 biur spowodowane rosnacym wplywem
wnioskow o interpretacje indywidualne.

Od 1 stycznia 2012 r. Rozporzadzeniem Ministra Finansow z dnia 27 grudnia 2011 1.5 biurom
Krajowej Informacji Podatkowej powierzono kolejne zadanie — wstepna analize¢ wnioskow
o wydanie interpretacji ogdlnych oraz wydawanie postanowiefi o pozostawianiu takich
wnioskow bez rozpatrzenia.

Utrzymujace si¢ rozbieznosci w zasadach funkcjonowania biur i izb skarbowych stworzyty
potrzebe opracowania nowych zasad dziatania Krajowej Informacji Podatkowej. W latach
2012-2103 Departament Administracji Podatkowej realizowal szczegblowa analize
funkcjonowania biur Krajowej Informacji Podatkowej w celu podjgcia decyzji o dziataniach
naprawczych?.

Od 1 stycznia 2015 r. przewidziane jest uruchomienie szc')stego8 Biura w Bedzinie,
dzialajacego w strukturach Izby Skarbowej w Katowicach.

® Rozporzadzenie Ministra Finanséw z dnia 27 grudnia 2011 r. w sprawie upowaznienia do wydawania
postanowien o pozostawieniu bez rozpatrzenia wnioskéw o wydanie interpretacji ogélnych oraz wykonywania
niektérych czynnoséci zwigzanych ze ztozonymi wnioskami (Dz. U. Nr 296, poz. 1757).

7 Analiza stanu funkcjonowania Krajowej Informacji Podatkowej”, projekt realizowany od grudnia 2012 r. do
sierpnia 2013 r.

8 Sz6stego — obok biur w Bielsku-Bialej, Lesznie, Piotrkowie Trybunalskim, Plocku i Toruniu. Uwzglgdniajac
jedynie te z biur, w ktérych funkcjonuje Infolinia, nowe biuro byloby biurem piatym.

Biuro Krajowej Informacji Podatkowej w Bielsku-Biatej | ul. Traugutta 2a, 43-300 Bielsko-Biala | tel.: +48 33 819 8400 | e-mail: bkip@sl.mofnet.gov.pl



Zalqcznik nr I do Koncepcji rozwoju zadan Krajowej Informacji Podatkowej Strona 8 z 37
Propozycje centralizacyi Krajowej Informacji Podatkowej

III. OPIS STANU OBECNEGO

. NAJWAZNIEJSZE CECHY MODELU

A
® Krajowa Informacja Podatkowa wykonuje zadania przez pigé, a od 1 stycznia 2015 r.
sze$¢ biur dziatajacych w strukturach pigciu izb skarbowych;

® Kazde biuro udziela informacji podatkowej oraz wydaje interpretacje indywidualne
w zakresie wszystkich podatkéw (przy czym w Biurze w Piotrkowie Trybunalskim nie
funkcjonuje Infolinia, natomiast w Biurze w Bedzinie nie planuje si¢ utworzenia
wydzialu interpretacji). Jedynie w zakresie wstgpnego rozpatrywania wnioskow
o wydanie interpretacji ogolnej obowiazuje wlasciwos¢ rzeczowa.

Obecny podziat wlasciwosci pod wzglgdem obstugi przychodzacych polaczen,
wnioskdbw o wydanie interpretacji indywidualnych oraz wnioskow o wydanie
interpretacji ogdlnych wyglada nast¢pujaco:

Infolinia interpretacje indywidualne interpretacje ogoélne
™~ fy, TN
L o . ] o =t . = NP
| \ Torui,__ | Toruh - PDOF \
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Zrédto: Opracowanie whasne.

Poszczegblne biura petnig funkcj¢ lidera (organu wiodacego) okres$lonego podatku
zarowno w zakresie wydawanych interpretacji indywidualnych, jak i informacji
udzielanych telefonicznie.” Lider (organ wiodacy) odpowiedzialny jest
w szczegblnosci za wspodtprace Krajowej Informacji Podatkowej z Ministerstwem
Finansow w zakresie przypisanego mu podatku (podatkéw). Wlasciwosé rzeczowa
biur w zakresie wnioskow o wydanie interpretacji ogdlnych jest taka sama jak
usytuowane lideréw;

® Dyrektorzy izb skarbowych, w ktérych znajduja sie¢ biura Krajowej Informacji
Podatkowej sa upowaznieni do wydawania interpretacji indywidualnych w imieniu
Ministra Finansow;

® Dyrektorzy komdrek znajdujacych sie w Ministerstwie Finansow:

— w Departamencie Administracji Podatkowej Ministerstwa Finansow,
— w Departamencie Podatkowej Ministerstwa Finansow, a takze
— w odpowiednich departamentach podatkowych

sprawujg nadzor nad dziatalno$cia Krajowej Informacji Podatkowe;;

? Wg Zarzadzenia Nr 15 Ministra Finans6w z dnia 27 marca 2013 r. w sprawie zasad wspdlpracy i nadzoru przy
wydawaniu oraz zmianie interpretacji przepisow prawa podatkowego oraz udzielaniu ogdlnej informacji
podatkowe;j.

Biuro Krajowej Informacji Podatkowej w Bielsku-Biatej | ul. Traugutta 2a, 43-300 Bielsko-Biata | tel.: +48 33 819 8400 | e-mail: bkip@s!.mofnet.gov.pl



Zatqcznik nr I do Koncepcji ro-woju zadarh Krajowej Informacji Podatkowej Strona 9 z 37
Propozycje centralizacji Krajowej Informacji Podatkowej

® Wytacznie Minister Finansow dokonuje zmian interpretacji indywidualnych oraz
wydaje interpretacje ogolne;

® W okresie od 1 lipca 2007 r. do 31 grudnia 2012 r., biura Krajowej Informacji
Podatkowej przekazaly do weryfikacji departamentom podatkowym 4162
interpretacji indywidualnych, z czego zweryfikowanych zostalo 1991 (47,84%),
wtym zmienionych 1362, co daje 32,72% zmienionych interpretacji posrod
interpretacji przekazanych i 68,41% zmienionych posréd zweryfikowanych; 0

lloéé interpretacji indywidualnych przekazanych do weryfikacji
do Ministerstwa Finaséw w latach 2007-2012
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Zrédto: L, Analiza stanu funkcjonowania Krajowej Informacji Podatkowey”, grudzien 2012 r. — sierpiefi 2013 r., str. 35, Projekt Organizacji Biura Krajowej
Informacji Podatkowej w Bedzinie, 8 stycznia 2014 r. str. 50.

@ Biura kierowane sa przez wyznaczonych wicedyrektorow poszczegdlnych izb
skarbowych i funkcjonujg na podstawie aktow prawa wewnetrznego, tj. regulaminy,
zarzadzenia, obowiazujacych w danej izbie;

® Model pracy operacyjnej kazdego z biur jest determinowany rozwiazaniami
organizacyjnymi funkcjonujacymi w danej izbie skarbowej;

® W biurach wystepuja réznice w wysokosci wynagrodzen (w tym nagrod)
pracownikow wykonujacych te same obowiazki. Mnozniki na wybranych
stanowiskach ksztaltujq si¢ nastgpujaco:

Naczelnik Wydziatu | od | 3,200 | do | 3,600 Radca Prawny od | 2,165 | do | 2,700

Kierownik Oddzialu | od | 2,525 | do | 3,368 Ekspert od | 2,000 | do | 2,180

Kierownik Referatu | od | 2,000 | do | 2,700 Pracownicy od | 0,900 | do | 2,075

@® Biura Krajowej Informacji Podatkowej z uwagi na ilo§¢ wydawanych rozstrzygnig¢
generuja wysokie koszty rzeczowe — zuzycie papieru, koszty wysyiki, koszty sadowe.
Wydatki te stanowig istotng czes$¢ budzetow izb skarbowych i maja tendencj¢ rosnaca
— pomimo wprowadzanych usprawnien (np. wysylka dokumentéw do urzedoéw
skarbowych, urzedéw celnych i urzedoéw kontroli skarbowe;j droga elektroniczng);

@ Ilosé i rozklad etatéw w biurach przedstawia wg stanu na 30 paZdziernika 2014 r. —
zuwzglednieniem kadr Biura Krajowej Informacji Podatkowej w Bedzinie —
planowane uruchomienie 1 stycznia 2015 r., nastg¢pujaco:

0 Analiza...”, str. 50-51.
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Zrodto: ,,Wymogi kadrowe dla biur Krajowej Informacji Podatkowej w zakresie wydawania interpretacji przepiséw prawa podatkowego”,
Leszno, 19 grudnia 2014 r., str. 14.
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@® Sredni czas na opracowanie przez pracownika jednego rozstrzygnigcia w minionych
latach wynosit mniej niz 1,5 dnia roboczego, tj. ponizej zatozen przyjetych przy
uruchamianiu ushugi.
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B. MOCNE STRONY I KORZYSCI ROZWIAZANIA

& Obstuga proceséw pomocniczych nie obcigza biur Krajowej Informacji Podatkowej —
pozostaje w kompetencji macierzystych izb skarbowych;

& Istnieje blisko$¢ terytorialna pomig¢dzy biurem a macierzysta izba, ktéra sprawuje
zwierzchnictwo organizacyjne.

C. SLABOSCI1ZAGROZENIA ROZWIAZANIA

& Rozproszenie osrodkéw decyzyjnych w zakresie wydawanych interpretacji prawa
podatkowego w pigciu niezaleznych instytucjach wpltywa niekorzystnie na jednolitos¢
udzielanych interpretacji;

& Brak jednego podmiotu do realizacji celu jakim jest ujednolicanie prawa
podatkowego, w tym np. poprzez specjalizacj¢ w podatkach;

& Skomplikowany uktad zalezno$ci merytorycznych i organizacyjnych mi¢dzy Krajowa
Informacjg Podatkowsq a interesariuszami:

MINSTERSTAYO
FINANSOW

.
Departament Caparime Doparta Departament
Podatk

Departame
Podatkow
i Oplat
Lokalnych

Departamen
Adminisiracji
Potalkowe)

P
Polityki ;’:;':r‘:.’;d Podatku
Podatkowe| Akcy

i

“' = 3 - -‘.'IZIIA
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ZALEZINOSCI:
MERYTORYCZNE —
ORGANIZACYINE =~ ~=---===-- >
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w Plocku

Biuro WP
w Toruniu

Biuro KIP
w Bielsku-

Biuro KIP
w Plotrhowile

irr,bum'ull-’ £y

7 ere

UZGADNIANIE STANOWISK

Zrédto: Op ie wlasne na podstawi ika do nolalki z dnia 18 czerwca 2014 r. PK3/068/58/146/MLK/14/RD-56358, DPK.

& Dyrektor izby skarbowej, w ktorej funkcjonuje biuro Krajowej Informacji Podatkowej
dziata w dwojaki sposdb: z jednej strony jako organ odwolawczy, realizujacy
wykladnie prawa zgodna z orzecznictwem ksztaltowanym przez wlasciwy mu
wojewodzki sad administracyjny, a z drugiej strony jako organ wydajacy w imieniu
Ministra Finansow interpretacje indywidualne prezentujac wyktadni¢ prawa wlasciwa
dla linii interpretacyjnej wypracowanej przez biura Krajowej Informacji Podatkowej
w porozumieniu z departamentami podatkowymi Ministerstwa Finanséw. Mozliwe
jest, ze wobec tego samego podatnika dyrektor izby skarbowej bedzie musiat
prezentowa¢ odmienne stanowiska bedace efektem zajmowanej przez siebie pozycji;

<& Biura nie posiadaja jednostki sterujacej i zarzadzajace;;

< Biura funkcjonuja na podstawie odrebnych i odmiennych regulaminéw oraz zarzadzen
obowiazujacych w danej izbie skarbowej;
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&~ Biura podlegaja odmiennym zasadom kontroli zarzadczej, jak 1 wskaznikom
(miernikom) realizacji zadan;

& Biura posiadajg rozng strukture organizacyjng:

Bielsko-Biala Leszno

ey Vb

g

= = B

rastamaatin | [
1 [
|-=-"-m°fx"-‘~J

&

Piotrkéw Trybunalski

Torun

Zrédto: Dodatek — schematy struktur organizacyjnych Biur, str. 4, 7, 8, 91 12, do: ,,Analizy stanu funkcjonowania Krajowej Informacji Podatkowe;j”.
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N

N

Izby prowadza odmienng polityke w zakresie realizacji systemu ocen okresowych
pracownikow i zasad wynagradzania;

Swiadomos$¢ narastajacych réznic w zakresie wynagradzania, ocen pracowniczych,
systemow szkolen, itp., wptywa demotywujaco na pracownikow;

Pracownicy poszczegblnych biur zajmujacy takie same stanowiska posiadaja rozne
zakresy obowigzkéw a takze przyznany zakres uprawnien, np. upowaznien
do podpisywania dokumentow;

Biura otrzymuja od macierzystych izb roézne narze¢dzia pracy, np. systemy
informatyczne — w tym programy do obstugi korespondencji i sprawozdawczosci,
literature fachowa, programy komputerowe, tytuly prasowe, sprzgt typu drukarki,
urzadzenia wielofunkcyjne, systemy pomocy prawnej takie jak np. LEX, Legalis, itp.;

Biura tworza samodzielnie aplikacje wspomagajace, ktére nie sa wykorzystywane na
poziomie calej organizacji (od lipca 2007 roku do lutego 2013 roku powstato co
najmniej 48 niezaleznych aplikacji);ll

Brak wspolnej platformy elektronicznej faktycznie scalajacej wszystkie jednostki
Krajowej Informacji Podatkowej (niewystarczajaca przepustowos¢ sieci dla
przeprowadzania telekonferencji; wspolnego opracowywania dokumentow, itp.).

"W Analiza...”, str. 65.
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IV. WNIOSKI

Tworzeniu biur Krajowej Informacji Podatkowej towarzyszyto zalozenie, ze bedg one dziata¢
jako odrebny podmiot posiadajacy wspolng komorke zarzadzajaca i sterujaca jej pracami
w oparciu o identyczne struktury organizacyjne.

Niestety na przestrzeni lat widoczne sg coraz wigksze réznice w funkcjonowaniu
poszczegdlnych biur wynikajace z faktu pozostawania w strukturach pieciu roznych izb
skarbowych. Réznice zaczynaja si¢ juz na poziomie komorek organizacyjnych
poszczegolnych biur — ilosci wydzialow, oddzialéw i referatow.

Izby skarbowe, przy ktérych mialy dziata biura, otrzymaly, zgodnie z zalozeniami, fundusz
plac w jednakowej kwocie na jedno stanowisko. Obecnie wystepuja jednak pomiedzy biurami
roznice w zakresie ilosci posiadanych etatéw oraz struktury i wysokosci wynagrodzen (biura:
w Bielsku Bialej, Lesznie, Ptocku i Toruniu otrzymaly po 46 etatow na rzecz Infolinii,
a obecnie ilo$¢ etatow Infolinii w poszczegdlnych lokalizacjach waha si¢ od 38 do 46).
Zakladano, ze realizacja jednakowych zadan winna skutkowaé jednolitymi zasadami
wynagradzania. Te poczatkowe =zatozenia pozwolily ustali¢ bardzo zblizone stawki
wynagrodzen dla kadry kierowniczej w biurach Krajowej Informacji Podatkowej i jednolite
zasady wynagradzania pracownikow Infolinii i wydzialow interpretacji. W ciagu kilku lat
funkcjonowania Krajowej Informacji Podatkowej zasady wynagradzania pracownikow
w poszczegllnych biurach zaczgly si¢ jednak rozni¢ migdzy soba, bowiem izby skarbowe
zaczgly prowadzi¢ wlasna polityke wynagradzania w stosunku do pracownikow
zatrudnionych w biurach.

Obecny model funkcjonowania Krajowej Informacji Podatkowej, nie zapewnia tez
wystarczajacej elastycznosci do plynnych alokacji zasobéw pomiedzy biurami w zalezno$ci
od aktualnego obciazenia danego osrodka. Brak jest rowniez wspélnej i spojnej polityki
kadrowej w sytuacjach bardzo duzego wplywu wnioskdéw przekraczajacego mozliwosci ich
zalatwienia przez biuro lub sie¢ biur. Taka sytuacja wystapita np. w 2011 r. (zmiany ustawy
o VAT). Biura w r6zny sposob organizowaly wsparcie do wykonania zadan.

Ww. okolicznosci maja niekorzystny wplyw na jako$¢ wydawanych interpretacji
indywidualnych, a takze udzielanych informacji. Ponadto czas jaki przypada na zalatwienie
jednego rozstrzygnigcia (krotszy niz pierwotnie zakladane 1,5 dnia) uniemozliwia
przyspieszenie terminu wydawania interpretacji indywidualnych. Tymczasem to wlasnie
skrocenia czasu oczekiwania na otrzymanie interpretacji indywidualnej i zwigkszenia
jednolitosci oczekuja klienci Krajowej Informaciji Podatkowe;:

Oczekiwania badanych przedsiebiorstw w odniesieniu do instytucji
indywidualnych interpretacji podatkowych

. wskazania
Wyszczegolnienie ———
ilos¢ %
Skrocenie czasu oczekiwania na wydanie interpretacji 76 57.1
Podniesienie jakosci wydawanych interpretacji 33 248
Zwigkszenie ochrony prawnej przedsigbiorstwa 19 14,3
Wieksza jednolitosé wydawanych interpretacji 70 52,6
Razem 133*

* mozliwe 2 odpowiedzi — nie sumuje sie do 133

Zrodlo: red. Teresa Famulska, Oddzialywanie instytucji interpretacji podatkowych na finanse przedsiebiorstw, Wydawnictwo Difin S.A. Warszawa 2013,
str, 315
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Obecny model uniemozliwia przeprowadzenie specjalizacji w podatkach ze wzgledu
na obstuge wszystkich podatkéw w kazdym biurze. Tym samym w kazdym biurze znajdujq
sic komorki organizacyjne dla kazdego z podatkdéw. Przeprowadzenie specjalizacji biur
wg podatkow pozwoliloby na tworzenie wigkszych komérek organizacyjnych (a za to
w mniejszej ilosci w poszczegdlnych biurach). Pomogloby réwniez zoptymalizowaé relacj¢
kadry kierowniczej i ekspertow do ilosci pracownikéw i konsultantow.

Decyzja o wprowadzeniu w biurach Krajowej Informacji Podatkowej specjalizacji rzeczowe;j
zostata podjeta 25 lipca 2014 r. na posiedzeniu Zespolu do spraw poprawy jakosci obstugi
podatnikéw oraz efektywnosci dzialania stuzb podatkowych i celnych".  Zgodnie
z zatwierdzonym projektem, od 1 stycznia 2015 r. zostanie uruchomiony proces
wprowadzania zmian we wlasciwosci w zakresie rozpatrywania wnioskow o wydanie
interpretacji indywidualnej. Natomiast poczawszy od 1 lipca 2015 r. rozpocznie si¢ formalna
zmiana wlasciwosci, ktora ostatecznie zakonczy si¢ w 2019 r."

Trzeba réwniez zwrécié uwage na problem opdznien w weryfikacji interpretacji
indywidualnych w Ministerstwie Finansow. Ilo$¢ zadan skoncentrowanych w Ministerstwie
Finanséw powoduje, ze nadzor jaki winno ono sprawowac¢ nad jednolitoscia interpretacji nie
jest dostateczny. Zbyt dtugi jest rowniez czas reakcji na informacje o koniecznosci
weryfikacji watpliwych stanowisk pozostajacych w obiegu. ,,Rosnqcy z roku na rok odsetek
liczby niezweryfikowanych interpretacji (...) wskazuje na niskq i spadajgcq efekiywnosc
Ministra Finanséw w usuwaniu z obiegu prawnego blednych interpretacji”. it

Problem niedostatecznej jednolitosci wydawanych interpretacji indywidualnych nie umyka
uwadze klientow Krajowej Informacji Podatkowej (rzeczywistych i potencjalnych) —
wickszo$¢  klientow-przedsigbiorcow oczekuje zwigkszenia jednolitosci wydawanych
interpretacji.

Z punktu widzenia 7 lat dziatalnosci Krajowej Informacji Podatkowej mozna z pelng
odpowiedzialnoscia stwierdzi¢, ze dalszy brak dzialan wzmacniajacych obecny model
funkcjonowania (poprzez dokonanie zdecydowanej zmiany w zakresie zarzadzania) stanowi
zagrozenie dla systemu, ktory dzi§ — zardwno w zakresie indywidualnych interpretacji jak
i telefonicznych informacji — cieszy si¢ niestabnaca populamoscia i jest pozytywnie oceniany
przez klientéw Krajowej Informacji Podatkowe;.

Jak wskazuja przeprowadzone badania satysfakcji klienta, Krajowa Informacja Podatkowa
jest bardzo dobrze oceniana przez klientow — zaréwno korzystajacych z ustug Infolinii jak
i interpretacji indywidualnych.

Gdyby istniala taka mozliwo $¢, Ze kazdy sam moze wybraé sobie urzad, w ktorym zalatwia sprawy.
ha ile jest prawdopodobne, 2e polecil{(a)by Panli ten urzad przyjaciolom lub znajomym?
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Zrédto: , Analiza..”, str. 40.

12 protokét nr 11/2014 z posiedzenia Zespolu do spraw poprawy jakosci obstugi podatnikéw oraz efektywnosci
dzialania stuzb podatkowych i celnych.

13 Koncepcja specjalizacji rzeczowej Biur KIP”, Warszawa, 18 lipca 2104 r.

1 red. Teresa Famulska, Oddzialywanie..., str. 174.
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Krajowa Informacja Podatkowa pomimo powaznych probleméw wewnetrznych spelnia
dobrze swoja role. Zdaniem 81% s¢dziow Naczelnego Sadu Administracyjnego
i Wojewodzkich Sadéow Administracyjnych, ktorzy brali w 2012 roku udzial w badaniach
przeprowadzonych na uzytek publikacji poswigconej interpretacjom indywidualnym,
obwiazujacy system indywidualnych interpretacji podatkowych przyczynia si¢ do jednolitego
stosowania przepisoOw prawa podatkowego.

Rozktad odpowiedzi badanych podmiotéw na pytanie: czy zdaniem Pani/Pana
obowigzujacy system indywidualnych interpretacji podatkowych przyczynia sie do
jednolitego stosowania prawa podatkowego?

69% 70%
W tak

52%

i zdecydowanie

18% tak

sedziowie NSA i WSA pracownicy Ministerstwa pracownicy biur KIP
Finansow

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie: red. T. Famulska, Oddzialywanie .., str. 305.

System przyczynia si¢ rowniez do doskonalenia przepisow — zdaniem % tej samej grupy
respondentow.

Rowniez przeprowadzona w 2012 r. analiza strategiczna Krajowej Informac;ji Podatkowej"’
wykazala, ze dla Krajowej Informacji Podatkowej wlasciwa jest strategia silnej ekspansji
i zdywersyfikowanego rozwoju (z elementami strategii konkurencyjnej — eliminacja
istotnych slabosci). Realizacja takiej strategii jest m.in. dokonanie zdecydowanej zmiany
organizacyjnej 1 ostateczne przeprowadzenie centralizacji Krajowej Informacji
Podatkowej. Podczas zbierania propozycji SWOT, najczg¢sciej wymienianymi stabymi
stronami badanej organizacji byly: ,,Umiejscowienie KIP (...) (Struktura organizacyjna
[MF/KIP/IS] — brak odrebnosci organizacyjnej, Niejednolitos¢ zarzqdzania Biurami przez
Izby Skarbowe, Umiejscowienie Biur w strukturach IS, Zarzqdzanie KIP, Brak moZzliwosci
ksztattowania polityki kadrowej)” oraz ,,Zarzqdzanie pracownikami (Brak jednolitego systemu
ocen pracownikéw, Brak jednolitych zasad wynagradzania, Brak jednolitego systemu szkolen,
utworzonego z uwzglednieniem dzialan KIP oraz poziomu merytorycznego pracowhnikow,
Brak wplywu na zwigkszenie etatow, Brak jednolitego systemu selekcji i doboru
pracownikéw).”'® Obecnie, kiedy utworzenie nowego Biura Krajowej Informacji Podatkowej
w Bedzinie stalo si¢ juz niemal faktem, trudno$ci w zarzadzaniu Krajows Informacja
Podatkowg — odpowiednio wzrosna.

Na konieczno$¢ (odkladanego przez lata) podjecia dziatan zmierzajacych do nadania
Krajowej Informacji Podatkowej ksztattu, ktory przyswiecal jej tworcom wskazuja rowniez
niezaleznie interesariusze zewnetrzni. Az 75% sedzidow Naczelnego Sadu Administracyjnego

'3 Analiza strategiczna zostata przeprowadzona z wykorzystaniem metody SWOT / TOWS. Propozycje, wnioski
i zalecenia formulowane byly przez Zespdl w Biurze w Bielsku-Bialej podczas sesji grupowych oraz zbierane
korespondencyjnie w dniach 19 paZdziernika — 14 grudnia 2012 r. poéréd pracownikéw pozostatych biur
Krajowej Informacji Podatkowej oraz Departamentu Administracji Podatkowej Ministerstwa Finanséw. Pelna
analiza strategiczna stanowi zalacznik nr 9.3 do ,Analizy stanu funkcjonowania Krajowej Informacji
Podatkowe)”.

16 Analiza...”, str. 128 1 129.
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i Wojewddzkich Sadéw Administracyjnych bioracych w 2012 roku udzial w badaniach
przeprowadzonych na uzytek publikacji poswigconej interpretacjom indywidualnym popiera
przeprowadzenie centralizacji wydawania interpretacji indywidualnych, przy czym to
Minister Finanséw jest najczesciej wskazywany przez t¢ grupg respondentéw jako podmiot,
ktéremu powinno zosta¢ powierzone wydawanie interpretacji indywidualnych w przypadku
dokonania centralizacji. !’

Opinia badanych pedmiotéw dotyczaca podmiotu wydajacego
indywidualne interpretacje podatkowe w przypadku, gdyby wprowadzona
zostata pelna centralizacja wydawania tych interpretacji

86
64
44
27 25 L
|
|
L -

Minister Finansow wyspecjallzowany podmlot podmiot nlezalezny od
zalezny od Ministra Finansow Ministra Finansow

% badanych

® pracownicy blur KIP & pracownicy Ministerstwa Finanséw msedziowie NSA | WSA

Zrédto: red. T. Famulska, Oddzialywanie ..., str. 304.

Obecny model funkcjonowania biur Krajowej Informacji Podatkowej posiada znaczng
przewage wad opisanych jako ,stabosci i zagrozenia” (pkt C opracowania) nad zaletami
opisanymi jako ,mocne strony i korzysci” (pkt B opracowania). Charakteryzuja go
w szczegolnosci:

@ Roshqce zapotrzebowanie na ushugi $wiadczone przez Krajowa Informacj¢ Podatkowa,
zaréwno w zakresie wydawanych interpretacji, jak i udzielanych informacji;

@ Narastajace trudnosci z utrzymaniem jednolitosci wydawanych interpretacji
indywidualnych;

@ Satysfakcjonujacy poziom $wiadczonych ustug, ktéry przekiada si¢ na pozytywny
odbiér Krajowej Informacji Podatkowej przez klientow i interesariuszy oraz budowanie
pozytywnego wizerunku calej Administracji Podatkowej;

@ Zréznicowane struktury organizacyjne biur — odmienne zasady funkcjonowania;

® Odmienne zasady zarzadzania zasobami ludzkimi (w tym wynagradzania,
awansowania, oceniania, szkolen);

@ Brak mozliwosci elastycznego zarzadzania organizacja — brak mozliwosci szybkiego
alokowania zasobow odpowiednio do potrzeb.

W dalszej cze$ci niniejszego opracowania przedstawiono propozycje zmian zasad
funkcjonowania Krajowej Informacji Podatkowej — trzy modele (pierwszy w dwoch
wariantach). Wszystkie proponowane modele umozliwiajg sprawniejsze niz dotychczas
zarzadzanie Krajowa Informacja Podatkowa.

17 red. T. Famulska, Oddzialywanie..., str. 305.
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V. ROZWAZANE MODELE

Z wnioskéw wynika, ze rozwazane modele funkcjonowania w pierwszej kolejnosci powinny
doprowadzi¢ do centralizacji zarzadzania Krajowa Informacja Podatkowa oraz do poprawy
jakosci s$wiadczonych przez nig ustug, w szczegdlnosci zwigkszenia jednolitosci
prezentowanych stanowisk. Rozwazane modele:

Model 1 Model 1’ Model 2 Model 3
Krajowa Informacja Krajowa Informacja : .
Podatkowa bez Podatkowa Krajowa Informacja

Podatkowa w strukturze | 17-t3 Wyspecjalizowana

GGG z kompetencjami do jednej, istniejacej Izby Izba Skarbowa
wydawania interpretacji | wydawania interpretacji Skarbowej
indywidualnych indywidualnych

Kazdy z zaprezentowanych modeli:

® jest szansa nadania Krajowej Informacji Podatkowej ksztaltu organizacyjnego,
do jakiego zostala pierwotnie zaprojektowana i stworzona,

® wychodzi naprzeciw zbadanym oczekiwaniom klientow Krajowej Informacji Podatkowej,

® stanowi reakcj¢ na postulaty wysuwane przez pracownikow Ministerstwa Finansow,
pracownikow Krajowej Informacji Podatkowej, sedziow Wojewddzkich Sgdéw
Administracyjnych i Naczelnego Sadu Administracyjnego,

® jest implementacja rozwiazan proponowanych przez ekspertow,
@ jest kolejnym krokiem przeprowadzonej analizy strategiczne;.

Niezaleznie od wybranego modelu, nowa organizacja obejmowaé musi utworzenie jednostki
organizacyjnej posiadajacej kompetencje nadzorcze w stosunku do wszystkich biur.

W jednostce tej istniatyby komorki, badz zespoly zadaniowe odpowiedzialne w szczegdlnosci za:

® nadz6r nad jednolitoscig udzielanych informacji i wydawanych interpretacji; czuwanie
nad jednolitoscig 1 jakoscia informacji przekazywanych przez Infolinie, wydzialy
interpretacji oraz za posrednictwem Portalu Podatkowego;

® planowanie i zarzadzanie w czasie rzeczywistym praca Infolinii;

® prawidlowa alokacje zasobéw kadrowych stosownie do potrzeb, tj. przesuwanie
pracownikow poszczegodlnych komorek do realizowania innych zadan;

® nadzor i koordynacje zadan zwiazanych z przygotowaniem materiatéw informacyjnych
(w tym takze na strong internetowa Ministerstwa Finansow, czy tez Portal Podatkowy),
komentarzy podatkowych;

® dystrybucje przygotowanych materialdw pomigdzy jednostkami Administracji
Podatkowej oraz odbiorcow zewngtrznych;

@ oprzeplyw informacji podatkowej w obrebie Administracji Podatkowej: zbieranie,
analizowanie 1 wymian¢ informacji pomiedzy Krajowa Informacja Podatkowa oraz
departamentami  merytorycznymi  Ministerstwa  Finansow; w  szczegdlnos$ci
aktualizowanie bazy dokumentéw pozyskiwanych z Ministerstwa Finansow — wszystkie
informacje podatkowe tworzone bezposrednio w Ministerstwie Finanséow dla potrzeb
réznych odbiorcéw, tj. kazde pismo dotyczace podatkéw powinno byé kierowane
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do wiadomosci Krajowej Informacji Podatkowej; administrowanie Baza Wiedzy
Administracji Podatkowe;.

Docelowo jednostka ta powinna rowniez przeja¢é — w stosunku do catej Krajowej Informacji
Podatkowej — odpowiedzialno$¢ za zakupy sprzgtowe oraz gospodarkg kadrowa
i materiatowa. Nowo utworzona jednostka centralna wspierataby wszystkie biura Krajowe;
Informacji Podatkowej w zakresie wskazanych nizej procesow pomocniczych:

obstuga kadrows obstuga finansowa

jakosciq i audyt zamowienia publiczne
wewnetrzny

Zrédlo: ,,Konsolidacja proceséw pomocniczych w administracji podatkowej — Raport podsumowujacy”, Listopad 2013 1, str. 44,
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MODEL 1 UTWORZENIE KRAJOWET INFORMACII PODATKOWEJ
KOMPETENCJE DO WYDAWANIA INTERPRETACJI INDYWIDUALNYCH PRZY MINISTRZE FINANSOW

A.
)

®

7

NAJWAZNIEJSZE CECHY MODELU

Nowoutworzony organ administracji rzgdowej niezespolonej (podatkowej) w postaci
Dyrektora Krajowej Informacji Podatkowej o =zasiggu calego kraju, podlegly
Ministrowi Finansow;

Dyrektor Krajowej Informacji Podatkowej wykonuje zadania przy pomocy
kierowanego przez siebie urzgdu w rozumieniu ustawy o stuzbie cywilnej — Krajowe;j
Informacji Podatkowe;j;

Kompetencje do wydawania interpretacji indywidualnych pozostaja przy Ministrze
Finansow, w jego imieniu interpretacje wydaje nowy organ — Dyrektor Izby
Skarbowej;

Uprawnienie do zmiany interpretacji indywidualnych (nadzoér) oraz wydawania
interpretacji ogélnych w gestii Ministra Finansow.
MOCNE STRONY I KORZYSCI ROZWIAZANIA

Realizacja pierwotnych zalozen towarzyszacych projektowaniu Krajowej Informacji
Podatkowej w 2004 roku;

Likwidacja dualizmu zadan dyrektorow izb skarbowych;

Jednolite zarzadzanie i kontrola we wszystkich biurach Krajowej Informacji Podatkowe;j;
Skuteczniejszy nadzor nad jednolitosciag wydawanych interpretacji oraz udzielanych
informacji;

Latwiejsza alokacja konsultantow Infolinii i pracownikéw wydzialow interpretacji

wg zapotrzebowania / w przypadku nierownomiernych obcigzen;

Mozliwo$¢ doprowadzenia do specjalizacji w podatkach w procesie wewngtrznym
(niedostrzegalnym dla klienta);

Efektywniejsza wspdlpraca z Ministerstwem Finansow — likwidacja posredniego
szczebla zarzadzania w postaci izby skarbowej nad kazdym z biur;

Konsolidacja i jednolito$¢ procesow pomocniczych Krajowej Informacji Podatkowe;;
Ujednolicenie zasad udzielania upowaznieni do podpisywania rozstrzygnig¢;

Polepszenie wizerunku catej Administracji Podatkowej, nie poszczegdlnych
dyrektorow izb skarbowych;

Jednolito§¢ wspolpracy z organami Administracji Podatkowej (np. zasady
organizowania szkolen dla urzgdow skarbowych);

Czytelna wlasciwos¢ rzeczowa Krajowej Informacji Podatkowe;.

SEABOSCI I ZAGROZENIA ROZWIAZANIA
Koniecznos$¢ dokonania zmian legislacyjnych;

Niechgé dyrektoréw izb skarbowych, w ktorych strukturach funkcjonujg obecnie biura
Krajowej Informacji Podatkowe;.
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D.

©

}%

PRI DD B

WYMAGANE ZMIANY

Uchwalenie ustawy o Administracji Podatkowe;,

Zmiany aktéw prawnych o randze ustawowej, w szczegdlnosci:
o Ordynacji podatkowej,
o ustawy o stuzbie cywilnej;

Zmiana Rozporzadzenia Ministra Finanséow z dnia 20 czerwca 2007 r. W sprawie
upowaznienia do wydawania interpretacji przepisOw prawa podatkowego;'®

Zmiana Rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 20 czerwca 2007 r. w sprawie
wzoru wniosku o wydanie interpretacji przeplsow prawa podatkowego oraz sposobu
uiszczenia optaty od wniosku (ORD- IN); "

Zmiana Rozporzadzenia Ministra Finansow z dnia 27 grudnia 2011r. w sprawie
wzoru wniosku o wydanie interpretacji ogolnej oraz sposobu uiszczenia oplaty od
wniosku (ORD-0G); 0

Zmiana Zarzadzenia nr 5 Ministra Finanséw z dnia 27 stycznia 2014 r. w sprawie
organizacji urzedow i izb skarbowych oraz nadania im statutow;>!

Zmiana Zarzadzenia nr 15 Ministra Finanséw z dnia 27 marca 2013 r. w sprawie zasad
wspétpracy i nadzoru przy wydawaniu oraz zmianie interpretacji przepisow prawa
podatkowego oraz udzielaniu ogélnej informacji podatkowej;

Opracowanie nowych zasad wspdlpracy z Ministerstwem Finanséw oraz urz¢dami
i izbami skarbowymi;

Zaprojektowanie struktury organizacyjnej nowego organu,

Utworzenie nowych regulacji wewnetrznych (regulaminéw, zarzadzen, zasad
i standardéw, miernikow);

Zmiany regulamindéw organizacyjnych izb skarbowych, statutow;

Zmiana upowaznien do podpisywania rozstrzygnigé, czesci petnomocnictw radcow
prawnych;

Zmiany umoOw O prace;
Ujednolicenie proceséw pomocniczych;
Zmiany wiekszosci regulacji wewnetrznych, zasad i standardéw, miernikow;

Wymiana pieczgci, tabliczek i formatek.

8 Dz. U. Nr 112, poz. 770, z pdZn. zm.

¥ Dz. U. 22013 r. poz. 188.

Dz, U. Nr 296, poz. 1756.

2 Dz. Urz. Min. Fin. z dnia 28 stycznia 2014 r. — poz. 3.
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MODEL ) & UTWORZENIE KRAJOWEJ INFORMACII PODATKOWEJ
KOMPETENCJE DO WYDAWANIA INTERPRETACII INDY WIDUALNYCH PRZY NOWYM ORGANIE

A. NAJWAZNIEISZE CECHY MODELU

® Nowoutworzony organ administracji rzadowej niezespolonej (podatkowej) w postaci
Dyrektora Krajowej Informacji Podatkowej o zasiggu calego kraju, podlegty
Ministrowi Finansow;

® Dyrektor Krajowej Informacji Podatkowej wykonuje zadania przy pomocy
kierowanego przez siebie urzgdu w rozumieniu ustawy o stuzbie cywilnej — Krajowej
Informacji Podatkowej;

® Nowy organ posiada wszystkie uprawnienia zwiazane z wydawaniem interpretacji
indywidualnych (kompetencje do wydawania interpretacji indywidualnych
przeniesione z Ministra Finanséw na rzecz Dyrektora Krajowej Informacii
Podatkowej);

@® Minister Finanséw zachowuje kompetencje do zmiany z urzedu interpretacji
indywidualnych (nadzor) oraz do wydawania interpretacji ogdlnych.

@

MOCNE STRONY [ KORZYSCI ROZWIAZANIA

N

Realizacja pierwotnych zalozen towarzyszacych projektowaniu Krajowej Informacji
Podatkowej w 2004 roku;

Likwidacja dualizmu zadan dyrektorow izb skarbowych;
Jednolite zarzadzanie i kontrola we wszystkich biurach Krajowej Informacji Podatkowe;j;

Skuteczniejszy nadzor nad jednolitoscia wydawanych interpretacji oraz udzielanych informacji;

IR TEN

Latwiejsza alokacja konsultantéw Infolinii i pracownikéw wydziatow interpretacii
wg zapotrzebowania / w przypadku nieréwnomiernych obcigzen;

A

Mozliwo$¢ doprowadzenia do specjalizacji w podatkach w procesie wewngtrznym
(niedostrzegalnym dla klienta);

¢ Konsolidacja i jednolito$¢ proceséw pomocniczych Krajowej Informacji Podatkowe;j;
&' Ujednolicenie zasad udzielania upowaznien do podpisywania rozstrzygnieé;

&' Polepszenie wizerunku calej Administracji Podatkowej, nie poszczegdlnych
dyrektoréw izb skarbowych;

' Jednolitos¢ wspolpracy z organami Administracji Podatkowej (np. zasady
organizowania szkolen dla urzedow skarbowych);

& Czytelna wlasciwo$¢ rzeczowa Krajowej Informacji Podatkowe;.

C. SLABOSCII ZAGROZENIA ROZWIAZANIA
& Najwigcej zmian legislacyjnych;

& Obnizenie znaczenia interpretacji indywidualnych (w szczegdlnosci w $wiadomosci
klientéw);

& Zmiana systemu wydawania interpretacji indywidualnych;

& Brak identyfikacji stanowiska wyrazanego przez Krajowg Informacje Podatkowa
ze stanowiskiem Ministra Finanséw, a tym samym catej Administracji Podatkowe;j;
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1

N

Brak w $wiadomosci spoleczenstwa jednolitego organu odpowiedzialnego
za wykladni¢ przepiséw prawa podatkowego;

Przeniesienie pelnej odpowiedzialnosci za stanowiska prezentowane w wydawanych
interpretacjach oraz udzielanych informacjach na Krajowa Informacj¢ Podatkows,
przy jednoczesnym obowiazku uwzgledniania w tych interpretacjach (informacjach)
wytycznych Ministerstwa Finansow;

RozluZnienie wiezdw laczacych departamenty podatkowe Ministerstwa Finansow
z Krajowsa Informacja Podatkowa, co moze skutkowac pogorszeniem wspotpracy
pomi¢dzy ww. jednostkami;

Zwickszone ryzyko wystepowania rozbiezno$ci w stanowiskach prezentowanych
przez Ministerstwo Finanséw oraz Krajowa Informacj¢ Podatkowg odpowiedzialng
za wydawanie interpretacji indywidualnych i udzielanie informacji (jako dwéch
odrgbnych organow);

Utrudnienia dla organéw Administracji Podatkowej spowodowane rozbieznosciami
w interpretacjach przepisow dokonywanych przez Krajowa Informacje Podatkowa
w wydawanych interpretacjach indywidualnych oraz przez Ministerstwo Finansow
(np. w pismach kierowanych do naczelnikow urzedéw skarbowych i dyrektoréw izb
skarbowych) — ryzyko zwigkszenia liczby przypadkéw niejednolitego stosowania
prawa przez organy podatkowe;

Niecheé dyrektorow izb skarbowych, w ktorych strukturach funkcjonuja obecnie biura
Krajowej Informacji Podatkowe;.

WYMAGANE ZMIANY

Uchwalenie ustawy o Administracji Podatkowe;,

Zmiany aktow prawnych o randze ustawowej, w szczegdlnosci:
o Ordynacji podatkowe;;
o ustawy o stuzbie cywilnej,

Zmiana Rozporzadzenia Ministra Finansow z dnia 20 czerwca 2007 r. w sprawie
upowaznienia do wydawania interpretacji przepisow prawa podatkowego;

Zmiana Rozporzadzenia Ministra Finansow z dnia 20 czerwca 2007 r. w sprawie
wzoru wniosku o wydanie interpretacji przepisow prawa podatkowego oraz sposobu
uiszczenia optaty od wniosku (ORD-IN);

Zmiana Rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 27 grudnia 2011 r. w sprawie
wzoru wniosku o wydanie interpretacji ogdlnej oraz sposobu uiszczenia oplaty od
wniosku (ORD-0G);

Zmiana Zarzadzenia nr 5 Ministra Finansow z dnia 27 stycznia 2014 r. w sprawie
organizacji urzedow i izb skarbowych oraz nadania im statutow;

Zmiana Zarzadzenia nr 15 Ministra Finansoéw z dnia 27 marca 2013 r. w sprawie zasad
wspolpracy i nadzoru przy wydawaniu oraz zmianie interpretacji przepisow prawa
podatkowego oraz udzielaniu ogoélnej informacji podatkowej;

Opracowanie nowych zasad wspétpracy z Ministerstwem Finansow oraz urzedami
i izbami skarbowymi,

Zaprojektowanie struktury organizacyjnej nowego organu;
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@ Utworzenie nowych regulacji wewngtrznych (regulaminéw, zarzadzen, zasad
1 standardow, miernikow);

Zmiany regulamindéw organizacyjnych izb skarbowych, statutow;

Zmiana upowaznien do podpisywania rozstrzygnig¢, cz¢sci pelnomocnictw radcéw prawnych;
Zmiany uméw o pracg;

Ujednolicenie proceséw pomocniczych;

Zmiany wigkszosci regulacji wewngtrznych, zasad i standardow, miernikow;

2D DR

Wymiana pieczgci, tabliczek i formatek.
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MODEL 2 UMIEISCOWIENIE KRAJOWE] INFORMACIT PODATKOWEJ
W STRUKTURZE JEDNEJ IZBY SKARBOWE]

A. NAJWAZNIEJSZE CECHY MODELU

® Centrum Kompetencji powotane przy izbie skarbowej realizuje zadania Krajowej
Informacji Podatkowej;

® Dyrektor tylko jednej izby skarbowej (obecnie istniejacej) otrzymuje upowaznienie
do wydawania interpretacji indywidualnych, kompetencje do wydawania interpretacji
indywidualnych pozostaje przy Ministrze Finansow;

® Minister Finanséw zachowuje kompetencje do zmiany z urz¢du interpretacji
indywidualnych (nadzér) oraz do wydawania interpretacji ogélnych.
B. MOCNE STRONY I KORZYSCI ROZWIAZANIA

& Jednolite zarzadzanie i kontrola we wszystkich biurach Krajowej Informacji
Podatkowej — obowigzujace w wybranej izbie skarbowej;

Jd Mozliwo$é doprowadzenia do specjalizacji w podatkach w procesie wewngtrznym
(niedostrzegalnym dla klienta);

& Skuteczniejszy nadzér nad jednolito$ciga wydawanych interpretacji oraz udzielanych
informacji;

& Latwiejsza alokacja konsultantéw Infolinii i pracownikow wydzialow interpretacji
wg zapotrzebowania / w przypadku nierownomiernych obcigzen;

& Konsolidacja i jednolito$¢ procesdw pomocniczych Krajowej Informacji Podatkowes;

& Ujednolicenie zasad udzielania upowaznien do podpisywania rozstrzygnigc;

C. SLABOSCII ZAGROZENIA ROZWIAZANIA
& Znaczny wzrost rozpigtosci zarzadzania;,

& Rozproszenie terytorialne zarzadzania i procesow pomocniczych ze wzgledu na
wykonywanie zadan w kilku osrodkach zlokalizowanych na terenie catego kraju;

& Wyzsze koszty zarzadzania w Izbie spowodowane rozproszona strukturg
organizacyjna;

& Brak samodzielnosci finansowej i organizacyjnej Krajowej Informacji Podatkowej —
zalezno$¢ od izby skarbowej;

& Utrzymanie dualizmu dyrektora izby skarbowej, w strukturach ktérej funkcjonowaé
bedzie Krajowa Informacja Podatkowa wraz z mozliwoscia prezentowania
odmiennych stanowisk bedacych efektem zajmowanej pozycji;

& Brak rownorzednosci dyrektorow izb skarbowych;
& Najwyzszy poziom skomplikowania struktury organizacyjnej w stosunku do
pozostatych modeli.

D. WYMAGANE ZMIANY

)%

Zmiana Rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 20 czerwca 2007 r. w sprawie
wzoru wniosku o wydanie interpretacji przepisow prawa podatkowego oraz sposobu
uiszczenia oplaty od wniosku (ORD-IN);
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Zmiana Rozporzadzenia Ministra Finanséw Ministra Finanséw z dnia 27 grudnia
2011 r. w sprawie wzoru wniosku o wydanie interpretacji ogoélnej oraz sposobu
uiszczenia oplaty od wniosku (ORD-OG);

Zmiana Rozporzadzenia Ministra Finans6w z dnia 20 czerwca 2007 r. w sprawie
upowaznienia do wydawania interpretacji przepiséw prawa podatkowego;

Zmiana Zarzadzenia nr 5 Ministra Finanséw z dnia 27 stycznia 2014 r. w sprawie
organizacji urzgdoéw i izb skarbowych oraz nadania im statutéw;

Zmiana Zarzadzenia Nr 15 Ministra Finanséw z dnia 27 marca 2013 r. w sprawie
zasad wspolpracy 1 nadzoru przy wydawaniu oraz zmianie interpretacji przepiséw
prawa podatkowego oraz udzielaniu ogdlnej informacji podatkowej;

Zaprojektowanie nowej struktury organizacyjnej izby skarbowe;;
Utworzenie dodatkowej komorki nadzoru w izbie skarbowej;

Utworzenie nowych regulacji wewnetrznych (regulamindéw, zarzadzen, zasad
1 standardéw, miernikow);

Zmiany regulamindéw organizacyjnych izb skarbowych, statutéw;

Zmiana upowaznien do podpisywania rozstrzygnigé, czesci pelnomocnictw radcow
prawnych;

Ujednolicenie procesdw pomocniczych;
Zmiany uméw o pracg;

Wymiana pieczeci, tabliczek i formatek.
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MODEL 3 UTWORZENIE 17-TEJ WYSPECJALIZOWANEJ IZBY SKARBOWEJ

A
®
)

®

NAJWAZNIEJSZE CECHY MODELU
Nowo utworzona wyspecjalizowana izba skarbowa o zasi¢gu catego kraju;

Dyrektor wyspecjalizowanej izby skarbowej wykonuje zadania przy pomocy urzedu
utworzonego na bazie wyodrebnionych ze struktur istnicjacych izb skarbowych
obecnych biur Krajowej Informacji Podatkowej;

Dyrektor tylko jednej nowej — wyspecjalizowanej — izby skarbowej otrzymuje
upowaznienie do wydawania interpretacji indywidualnych, kompetencje do
wydawania interpretacji indywidualnych pozostaja przy Ministrze Finansow;

Minister Finanséw zachowuje kompetencje do zmiany z urzedu interpretacji
indywidualnych (nadzér) oraz do wydawania interpretacji ogolnych.
MOCNE STRONY 1 KORZYSCI ROZWIAZANIA

Realizacja pierwotnych zatozeh towarzyszacych projektowaniu Krajowej Informacji
Podatkowej w 2004 roku;

Likwidacja dualizmu zadan dyrektoréw izb skarbowych;

Jednolite zarzadzanie i kontrola we wszystkich biurach Krajowej Informacji
Podatkowej;

Skuteczniejszy nadzdr nad jednolitoscia wydawanych interpretacji oraz udzielanych
informacji;

Latwiejsza alokacja konsultantow Infolinii i pracownikéw wydzialéw interpretacji
wg zapotrzebowania / w przypadku nierownomiernych obcigzen;

Mozliwos$¢ doprowadzenia do specjalizacji w podatkach w procesie wewngtrznym
(niedostrzegalnym dla klienta);

Efektywniejsza wspolpraca z Ministerstwem Finanséw — likwidacja posredniego
szczebla zarzadzania w postaci izby skarbowej nad kazdym z biur;

Konsolidacja i jednolitos¢ proceséw pomocniczych Krajowej Informacji Podatkowej;
Ujednolicenie zasad udzielania upowaznien do podpisywania rozstrzygnigc;

Polepszenie wizerunku calej Administracji Podatkowej, a nie poszczegélnych
dyrektoréw izb skarbowych;

Jednolitos¢ wspélpracy z organami Administracji Podatkowej (np. zasady
organizowania szkolen dla urzedow skarbowych).

SELABOSCI I ZAGROZENIA ROZWIAZANIA
Koniecznos¢ dokonania zmian legislacyjnych;

Wyzsze koszty zarzadzania w Izbie spowodowane rozproszona strukturg
organizacyjna;

Powstanie izby skarbowej odmiennej pod wzglgdem wykonywanych zadan oraz
zasiggu terytorialnego (caty kraj) od wszystkich pozostatych izb;
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Brak sp6jnosci pomigdzy zadaniami realizowanymi przez taki sam organ (dyrektora
izby skarbowej) tj. przez dyrektora wyspecjalizowanej izby, w stosunku do zadan
realizowanych przez dyrektoréw pozostatych izb skarbowych;

Zmniejszona czytelnos¢ wiasciwosci rzeczowej organu podatkowego, tj. dyrektora
izby skarbowej z perspektywy klienta zewnetrznego — dyrektorzy izb skarbowych
wystepujacy w powszechnej $wiadomosci jako organ wydajacy decyzje
w postgpowaniu podatkowym, za$ dyrektor jednej izby jako organ wydajacy
interpretacje.

WYMAGANE ZMIANY

Zmiany aktéw prawnych o randze ustawowej, w szczeg6lnosci ustawy o urz¢dach
i izbach skarbowych;

Zmiana Rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 20 czerwca 2007 r. w sprawie
upowaznienia do wydawania interpretacji przepiséw prawa podatkowego;

Zmiana Rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 19 listopada 2003 r. w sprawie
terytorialnego zasiggu dzialania oraz siedzib naczelnikéw urzedow skarbowych
i dyrektoréw izb skarbowych;?

Zmiana Rozporzadzenia Ministra Finansé6w z dnia 20 czerwca 2007 r. w sprawie
wzoru wniosku o wydanie interpretacji przepiséw prawa podatkowego oraz sposobu
uiszczenia oplaty od wniosku (ORD-IN);

Zmiana Rozporzadzenia Ministra Finanséw Ministra Finanséw z dnia 27 grudnia
2011 r. w sprawie wzoru wniosku o wydanie interpretacji ogdlnej oraz sposobu
uiszczenia oplaty od wniosku (ORD-OG);

Zmiana Zarzadzenia nr 5 Ministra Finanséw z dnia 27 stycznia 2014 r. w sprawie
organizacji urz¢dow i izb skarbowych oraz nadania im statutow,

Zmiana Zarzadzenia nr 15 Ministra Finansow z dnia 27 marca 2013 r. w sprawie zasad
wspolpracy i nadzoru przy wydawaniu oraz zmianie interpretacji przepisOw prawa
podatkowego oraz udzielaniu ogolnej informacji podatkowe;j;

Zaprojektowanie struktury organizacyjnej nowego organu — wyspecjalizowanej izby
skarbowej;

Utworzenie nowych regulacji wewnetrznych (regulaminéw, =zarzadzen, zasad
i standardéw, miernikow);

Zmiany regulamindéw organizacyjnych izb skarbowych, statutéw;

Zmiana upowaznien do podpisywania rozstrzygnieé, czesci pelnomocnictw radcow
prawnych;

Ujednolicenie procesOw pomocniczych;
Zmiany uméw o prace;

Wymiana pieczeci, tabliczek i formatek;

2 Dz.U. Nr 209, poz. 2027 ze zm.
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VI. PODSUMOWANIE

Obecnie zadania Krajowej Informacji Podatkowej sa rozproszone w Administracji
Podatkowej i realizowane przez rozne organy podatkowe — dyrektoréw pigciu réznych izb
skarbowych. Jednoczesnie zadania te sq bardzo specyficzne, calkowicie odmienne od zadan
natozonych na organy podatkowe, w tym takze na ww. dyrektoréw pigciu izb skarbowych
(w strukturach ktérych funkcjonujg biura Krajowej Informacji Podatkowe;j), ktorzy dziatajq
jako organy odwolawcze w postgpowaniach podatkowych. Zadania realizowane przez
Krajowa Informacj¢ Podatkowa nie sa bowiem nastawione bezposrednio na okreslanie
i efektywny pobér podatkow i innych naleznosci publicznoprawnych. Charakteryzuja si¢ one
ogolnokrajowym wymiarem i obejmujg szeroko rozumiang informacje podatkowq, w sktad
ktorej wchodza indywidualne interpretacje podatkowe, ogélna informacja na temat podatkow
(infolinia) oraz réznego rodzaju opracowania, broszury itp.

Krajowa Informacja Podatkowa zmierza do modelu, w ktérym staje si¢ gtdbwnym centrum
informacji podatkowe;j dla klienta zewnetrznego i wewngtrznego. Zakres ustug swiadczonych
przez Krajowa Informacje Podatkows staje si¢ coraz szerszy: obstluga e-mail, informacje
na Portalu Podatkowym, pomoc merytoryczna dla pracownikéw sal obstugi w urzedach
skarbowych. Krajowa Informacja Podatkowa staje si¢ réwniez centrum informacyjnym
dla zewnetrznych i wewnetrznych uzytkownikow produktow Programu e-Podatki -
w zakresie, w jakim jest niezbedne $wiadczenie ustugi informacyjnej — Help Desk.

Powstaje Biuro w Bedzinie — osrodek dedykowany wylacznie do obshugi i pracy
na narzedziach Contact Center, w tym do obstugi produktéw Programu e-Podatki —
z uwzglednieniem faktu, ze przy dzisiejszej odbieralnosci Krajowa Informacja Podatkowa nie
mogta przyjaé¢ dodatkowych ustug do realizacji bez intensywnego rozwoju pod wzgledem
organizacyjno-logistycznym. Nowe Biuro w Bedzinie ma zapewni¢ obstuge produktow
Programu e-Podatki i jednoczesnie zabezpieczy¢ odbieralno$¢ na poziomie wyzszym niz
obecnie.

Krajowa Informacja Podatkowa jako podstawowe centrum kompetencyjne Administracji
Podatkowej w =zakresie udzielania informacji podatkowej powinna mieC strukturg
organizacyjng przystosowana do pelnienia funkcji gléwnego Zrédla wiedzy na temat sposobu
stosowania przepisow prawa podatkowego, wskazujacego pozostalym jednostkom
administracyjnym prawidlowa wykladni¢ przepisow prawa podatkowego, zgodng
z aktualnym orzecznictwem sagdowym.

Spoiny system informacji podatkowej dla catej Administracji Podatkowej moze powsta¢ pod
patronatem Krajowej Informacji Podatkowej tylko wtedy, kiedy bedzie ona funkcjonowad
jako scentralizowana, niezalezna instytucja, skutecznie i efektywnie zarzadzajgca swoimi
zasobami, dlatego przy ocenie potencjalnych modeli centralizacji Krajowej Informacji
Podatkowej powinno si¢ przede wszystkim bra¢ pod uwagg:

®  specyficzny rodzaj zadan realizowanych przez ta instytucjg i ich znaczenie dla cate;
Administracji Podatkowej oraz

® obecna i przyszta rolg Krajowej Informacji Podatkowej w strukturach
Administracji Podatkowe].

Podstawowe roéznice w przedstawionych modelach stanowia struktura organmizacyjna,
w ramach ktérej funkcjonowaé bedzie Krajowa Informacja Podatkowa oraz kempetencje do
wydawania interpretacji indywidualnych. Wszystkie modele zaktadaja pozostawienie
kompetencji nadzorczych (uprawnienia do zmiany z urzedu interpretacji indywidualnych)
oraz do wydawania interpretacji ogdlnych w gestii Ministra Finansow.
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Skutkiem wdrozenia kazdego z proponowanych modeli bedzie mozliwos¢ centralnego
zarzadzania pracg calej Krajowej Informacji Podatkowej. Umozliwi to wprowadzenie
jednolitych zasad funkcjonowania poszczegdlnych Biur oraz efektywniejszych narzedzi
zarzadzania Krajowa Informacja Podatkowa a tym samym skuteczniejszego nadzoru nad
jakoscia i realizacja swiadczonych przez nig ustug. Przyczyni si¢ to do poprawy jakosci
$wiadczonych przez Krajowg Informacj¢ Podatkowa ustug, w tym do zwigkszenia
jednolitosci prezentowanych przez nig stanowisk. Rozwdj 1 skala dziatalnosci Krajowej
Informacji Podatkowej przemawiaja za przyjeciem takich rozwiazan, w ktorych Krajowa
Informacja Podatkowa bedzie funkcjonowaé jako odrebny organ, posiadajacy wlasne
struktury organizacyjne zaprojektowane optymalnie do zakresu realizowanych dziatan.
Natomiast wypracowany przez lata wizerunek Krajowej Informacji Podatkowej, jej rola
w Administracji Podatkowej a takze waga powierzonych jej obecnie (i planowanych
w przyszlosci) zadan wskazujg, ze dzialalno$¢ Krajowej Informacji Podatkowej —
w szczegoOlnosci w zakresie wydawanych interpretacji indywidualnych — powinna opieraé si¢
na $cislej wspolpracy z Ministerstwem Finansow.

Z przeprowadzonej Analizy stanu funkcjonowania Krajowej Informacji Podatkowej oraz
z wytycznych Najwyzszej Izby Kontroli® jednoznacznie wynika konieczno$¢ podjecia
dzialan zmierzajacych do poprawy jednolitosci stanowisk prezentowanych przez
poszczegolne biura Krajowej Informacji Podatkowej, Ministerstwo Finanséw oraz urzedy
iizby skarbowe w zakresie sposobu stosowania przepiséw prawa podatkowego. Niezbedne
jest zatem opracowanie takich zasad funkcjonowania Krajowej Informacji Podatkowej, ktore
wzmocnig 1 usprawnig nadzér nad sposobem wykonywania zadan przez poszczegélne biura
1 spowoduja poprawe przeplywu informacji w obrgbie catej Administracji Podatkowej a takze
wzrost jednolitosci przekazywanych podatnikom informacji.

Srodkiem umozliwiajacym poprawe obecnej sytuacii jest wprowadzenie w biurach Krajowej
Informacji Podatkowej specjalizacji rzeczowej. Skupienie w jednym lub dwoch osrodkach
centrum decyzyjnego w zakresie danego podatku skutkowaé bedzie stworzeniem silnych,
wyspecjalizowanych w okreslonym obszarze tematycznym placowek, ktérych pracownicy
beda w stanie sluzy¢ wparciem nie tylko podatnikom lecz takze calej Administracji
Podatkowej, w tym urzgdom i izbom skarbowym. Wptynie to Korzystnie na jako$é
swiadczonych przez Krajowa Informacje Podatkowa ustug, w szczegoélnosci na zwigkszenie
jednolitosci stanowisk prezentowanych w wydawanych interpretacjach oraz udzielanych
informacjach. Usprawni takze wspodtpracg z Ministerstwem Finanséw oraz system obiegu
i przekazywania informacji w ramach catej Administracji Podatkowej, co sprzyjaé¢ bedzie
poprawie funkcjonowania catej Administracji Podatkowej, takze urzedéw i izb skarbowych.

Jednakze sprawne wdrozenie specjalizacji rzeczowej w biurach Krajowej Informacji
Podatkowej bez rownoczesnego wprowadzenia centralnego zarzadzania Krajowa Informacija
Podatkowa niesie za sobg szereg utrudnien i zagrozen. Najwieksze z nich wigzg si¢ ze zmiang
przepisow regulujacych wlasciwo$é organdéw upowaznionych do wydawania interpretacji
indywidualnych. Wdrazanie specjalizacji rzeczowej bez jednoczesnej centralizacji Krajowej
Informacji Podatkowej skutkowaé bedzie koniecznoscia czestego (raz na pdt roku, badz raz
wroku) zmieniania m.in. rozporzadzenia o wlasciwosci organdow upowaznionych do
wydawania interpretacji indywidualnych, co moze prowadzi¢ do chaosu informacyjnego
i dezorientacji klientéw, a tym samym odbi¢ si¢ niekorzystnie na wizerunku calej
Administracji Podatkowej, w szczegélnosci za$§ Ministerstwa Finansow. Natomiast
utworzenie Centrali Krajowej Informacji Podatkowej spowoduje jednorazowg zmiang

3 Przestrzeganie praw podatnikéw przez wybrane urzedy skarbowe i izby skarbowe”, KBF-4101-06-00/2013,
Nr ewid. 26/2014/P/13/039KBF, Warszawa 03 czerwca 2014 r., str. 14.
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wlasciwosci z punktu widzenia klienta — organem upowaznionym do wydawania interpretacji
bedzie wylacznie jeden organ — w zalezno$ci od przyjetego modelu centralizacji bedzie to
dyrektor jednej izby skarbowej, ub dyrektor Krajowej Informacji Podatkowej. Umozliwi to
przeprowadzenie procesu zmiany wlasciwosci w sposéb prawie nieodczuwalny dla klientow.
Podzial pracy pomiedzy biura (wnioskow o wydanie interpretacji, polaczen telefonicznych,
zapytan e-mail) uwzgledniajacy przypisane im podatki oraz posiadane zasoby kadrowe
pozostanie sprawg wewnetrzng Krajowej Informacji Podatkowej. Tylko wprowadzenie
centralnego zarzadzania Krajowg Informacja Podatkowa umozliwi elastyczne zarzadzanie
posiadanymi zasobami kadrowymi, co pozwoli na szybkie reagowanie na potrzeby klientow,
np. dostosowanie liczby pracownikéow do obstugi poszczegolnych kanatéw komunikacji.
Utworzenie jednostki centralnie zarzadzajacej pracq Krajowej Informacji Podatkowej jest
takze niezbedne dla stworzenia sprawnego systemu zarzadzania informacjg podatkowa
w obszarze calej Administracji Podatkowe;.

Utworzenie centralnej jednostki zarzadzajacej praca Krajowej Informacji Podatkowej —
niezaleznie od przyj¢tego modelu — umozliwi przede wszystkim:

® poprawe jakosci ustug swiadczonych obecnie przez Krajowa Informacj¢ Podatkowa;
@ sprawne wdrazanie nowych ustug;

@ wprowadzenie specjalizacji rzeczowej w biurach Krajowej Informacji Podatkowej
w sposéb jak najmniej odczuwalny dla klientow;

® zwickszenie jednolitosci w wydawanych interpretacjach indywidualnych oraz
udzielanych informacjach;

® sprawng koordynacje dzialan zwigzanych z zarzadzaniem informacja podatkowa
w obszarze calej Administracji Podatkowe;;

® clastyczng alokacje posiadanych zasobéw kadrowych, stosownie do biezacych potrzeb;

® ujednolicenie zasad funkcjonowania biur, w tym takze zasad wynagradzania oraz
struktur organizacyjnych adekwatnie do realizowanych zadan.

Niezaleznie od wybranego modelu funkcjonowania Krajowej Informacji Podatkowej
pamigtaé nalezy, ze jedynie $cista wspdipraca pomi¢dzy Krajowa Informacja Podatkowa
a poszczegllnymi departamentami Ministerstwa Finanséw (oparta na
wspotodpowiedzialno$ci za realizowane zadania) doprowadzi¢ moze do zbudowania silnego
systemu jednolitego stosowania przepiséw prawa podatkowego przez organy podatkowe w
skali calego kraju, a tym samym do sprawniejszego funkcjonowania calej Administracji
Podatkowej i poglebiania zaufania obywateli do tej administracji. Zaciesnianie wspolpracy
pomiedzy Krajowa Informacja Podatkowa a Ministerstwem Finanséw (skutkujace skroceniem
drogi uzgadniania stanowisk i prezentowaniem jednolitej linii interpretacyjnej) nabiera
szczegOlnego znaczenia w odniesieniu do nowych zadan, ktére realizowa¢ ma Krajowa
Informacja Podatkowa, w szczegélno$ci w zakresie merytorycznego wspierania pracownikow
i kierownikéw sal obstugi urzedéw skarbowych, zarzadzania informacja podatkowa
i koordynowania jej przeplywu w obrgbie catej Administracji Podatkowej oraz udzielania
informacji przez nowe kanaty komunikacji.

Niniejsze opracowanie zawiera jedynie ogélny zarys proponowanych zmian w dalszym
dzialaniu Krajowej Informacji Podatkowej. Szczegélowe zasady funkcjonowania, w tym
takze okreSlenie niezbednych zasobéw kadrowych, rzeczowych i finansowych, zostana
opracowane po podjeciu ostatecznej decyzji o wyborze konkretnego modelu docelowego.
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Ogo6lny model docelowy organizacji Krajowej Informacji Podatkowej jako scentralizowanej
struktury funkcjonujacej w kilku lokalizacjach zostal 4 grudnia 2013 r. zaaprobowany przez
Pana Jacka Kapic¢ — Podsekretarza Stanu w Ministerstwie Finansow.”*

* Notatka z dnia 6 grudnia ze spotkania w Biurze Krajowej Informacji Podatkowej w Bielsku-Biatej w dniu
4 grudnia 2013 r. po$wigeconego organizacji Krajowej Informacji Podatkowe;j, str. 2.
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VII. ZALACZNIK — ZESTAWIENIE TABELARYCZNE ROZWAZANYCH MODELI

Na nastgpnych stronach przedstawiono w ukladzie tabelarycznym zestawienie
najwazniejszych cech, najwigkszych stabosci i zagrozen oraz najmocniejszych stron
i korzy$ci charakteryzujacych obecny model funkcjonowania Krajowej Informacji
Podatkowej oraz rozwazanych modeli docelowych.
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Koncepcja specjalizacji rzeczowej biur KIP

Zespdl ds. opracowania koncepcji specjalizacji rzeczowej

Warszawa, 18 lipca 2014 r.



Koncepcja specjalizacji rzeczowej biur Krajowej Informacji Podatkowej

1. Ocena mozliwoSci wdrozenia koncepcji specjalizacji rzeczowej biur KIP

Wdrozenie koncepcji specjalizacji rzeczowej w biurach KIP nalezy uznaé za wiasciwy kierunek
dalszego rozwoju Krajowej Informacji Podatkowej. Jednakze koncepcja powinna uwzgledniaé takie
kluczowe czynniki powodzenia, jak:

1.

czgstotliwos¢ dokonywania zmian wlasciwosci — powinna uwzgledniaé ptynace z tego
tytulu dodatkowe obciazenie praca — zwigzane z przekazywaniem wnioskéw zgodnie
z wlasciwoscig — potencjalne trudnos$ci z zachowaniem termindéw do rozpatrzenia wnioskow
(z uwagi na 3-miesigczny okres na wydanie interpretacji). Analiza zachowania
whnioskodawcow’ wskazuje, ze zmiana wtasciwosci co pot roku odbije si¢ niekorzystnie na
wizerunku Administracji Podatkowe;j;

czas wdrazania — powinien by¢ dtuzszy niz dwa lata: przekwalifikowanie (rozumiane jako
udzial w szkoleniach oraz samoksztalcenie) w ciagu dwdch lat wystarczajacej liczby
kierownikow, jak i wszystkich pracownikéw — w szczegolnosci z podatkow bezposrednich
na poSrednie i odwrotnie — moze niekorzystnie odbi¢ si¢ na jakosci i terminowosci
wykonywanych na biezaco dziatan. Wigzaloby si¢ to bowiem z ograniczeniem czasu
poswigcanego na realizacj¢ zadan biezacych. Tymczasem juz obecnie czas na opracowanie
jednego rozstrzygnigcia (1,23 dnia roboczego) jest o 18% procent krétszy niz czas
przewidywany w czasach tworzenia KIP (1,5 dnia).> Analiza dokonana przez Zespét
wykazala, ze w przypadku wdrozenia wariantu wprowadzenia specjalizacji rzeczowej
w okresie dwuletnim brak byloby kadry do rozpatrzenia az 7% rozstrzygnie¢, co mogloby

skutkowa¢ wystapieniem ,,milczacych interpretacji™;

zarzadzanie zmiang — przy wprowadzaniu specjalizacji nalezy zadbaé, aby problemy
merytoryczne nie wystgpowaly rownolegle z organizacyjnymi oraz problemami ludzkimi,

takimi jak ogolna niech¢¢ do zmian, nieche¢¢ ze strony likwidowanych struktur.
Rownoczesne przeprowadzanie dwoch zmian utrudniatoby zarzadzanie nimi;

zmiany kadrowe — wdrozenie specjalizacji nie powinno pociaga¢ za sobg takich zmian
organizacyjnych w izbach skarbowych, ktére taczylyby si¢ z koniecznoscia przekazywania
etatbw pomiedzy izbami, wrgczeniem czesci pracownikom wypowiedzen zmieniajacych
(zar6wno wydzialow interpretacji, jak i wydzialow konsultantéw), zmiany moga dotknaé
okolo 200 osdb;

infolinia — funkcjonowanie infolinii oraz specjalizacji aktualnie wdrazanej w wydziatach
konsultantéw;

dzialania zmierzajagce do wdrozenia centralnego zarzadzania pracg Krajowej
Informacji Podatkowej — w przypadku utworzenia Centrali KIP przedwczesne bylyby
dzialania zmierzajace do likwidacji Biur KIP w Plocku i Piotrkowie Trybunalskim oraz
zmiana wlasciwosci $rednio co pot roku (w 4 etapach roztozonych na dwa lata);

wdrozenie centralizacji podczas specjalizacji wyeliminowatoby:

— szereg trudnosci zaréwno po stronie klientéw, jak i wewnetrznego funkcjonowania KIP,
zwigzanych w szczegélnosci ze zbyt czgsta zmiang wihasciwosci i przekazywaniem
wnioskéw zgodnie z wlasciwosciag;

' Rok 2011 — uruchomienie Biura KIP w Piotrkowie Trybunalskim,
2 Szczegblowy wykaz liczby oséb zajmujacych sie rozpatrywaniem spraw w danym podatku z podzialem na Biura
znajduje si¢ w zataczniku nr 1.

Jw.
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8.

— trudnosci w zarzadzaniu biurami KIP, w szczegOlnosci w obszarze zarzadzania
zasobami, np. przesuwania etatow;

inne realizowane projekty, np. koncepcj¢ wcielenia obecnie tworzonej w IS w Lodzi
(docelowo 10 0s6b) komorki ds. obstugi Portalu Podatnika do Biura KIP w Piotrkowie
Trybunalskim.

Uwzgledniajac powyzsze czynniki Zespét rekomenduje koncepcje specjalizacji rzeczowej
wskazang w pkt 2.

2. Koncepcja dochodzenia do specjalizacji rzeczowej

Proponowana przez Zespol koncepcja zaklada:

1.

mniej gwattowne wprowadzanie zmian — dtuzszy czas wdrazania specjalizacji (pigé lat) oraz
poszczegdlnych jej etapow;

synchronizacje specjalizacji (wlasciwosci rzeczowej) w zakresie wydawanych interpretacji
oraz w wydziatach konsultantow (Infolinii) — etap I jest tozsamy z dzialaniami podjetymi
przez Infolini¢ w zakresie wprowadzania specjalizacji;

rozpoczecie specjalizacji od przekazywania wnioskéw dotyczacych podatkéw niszowych,;

odsuniecie w czasie przekazywania wnioskéw z wojewodztwa mazowieckiego, w ktorym
siedziby maja najbardziej wrazliwe podmioty, podmioty te do ostatniego etapu beda
obstugiwane przez jedno Biuro w Ptocku;

cze$é biur zakonczy wydawanie interpretacji indywidualnych w podatkach, ktére zostang
przekazane innym biurom juz w poczatkowych etapach, natomiast catkowita specjalizacja
w podatku VAT nastapi dopiero w ostatnim etapie;

odrebno$é biur KIP do czasu wdrozenia centralnego zarzadzania Krajowa Informacja
Podatkowa;

utworzenie urzedu Krajowej Informacji Podatkowej wykluczy problemy ze zbyt czgsta
zmiang wlasciwosci i umozliwi elastyczne wdrazanie poszczegdlnych etapéw specjalizacji
i wprowadzanie w nich korekt; w przypadku braku mozliwosci utworzenia ww. urzedu, jako
etap przejsciowy proponuje si¢ wdrozenie centralnego zarzadzania Krajowa Informacja
Podatkowa, w postaci utworzenia centrum kompetencji przy jednej z izb skarbowych,
w strukturach ktérej funkcjonuje obecnie biuro KIP;

w przypadku braku realizacji centralizacji KIP, lub nieutworzenia centrum kompetencji przy
izbie skarbowej, Zespét rekomenduje utworzenie silnego osrodka koordynujacego
dziatalno$¢ KIP — rowniez przy zalozeniu pigcioletniego horyzontu czasowego;

przyjeta w ww. koncepcji kolejnos¢ zmian, w tym w szczegdlnosci w zakresie podatku VAT
uwzglednia zaskarzalno$¢ interpretacji w poszczegélnych podatkach, ktoéra ksztattuje sig

nastgpujaco:
PIT
11,06%

AKCYZA
8,05% 8, 28% srednia
PCcC 6,97%
VAT 4,92% 4, 90% |
3 82% S

Rysunek 1 Relacja ilosci zlozonych skarg w biurach KIP w roku 2013 (dane na podstawie EZI) do liczby ogétem
wydanych interpretacji w podziale na podatki w roku 2013.
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Koncepcja specjalizacji rzeczowej biur Krajowej Informacji Podatkowej

Etap 0 — 1 stycznia 2015 r.
e przejecie przez Biuro KIP w Bielsku-Biatej akcyzy z wszystkich wojewodztw, za wyjatkiem
wojewodztwa mazowieckiego.

Etap I -1 lipea 2015 r.

e przejecie przez Biuro KIP w Bielsku-Biale;:

— PCC, SD i innych ,,podatkéw niszowych” z wszystkich wojewodztw poza wojewodztwem
mazowieckim,;

— CIT z Biura KIP w Piotrkowie Trybunalskim, tj. wojewddztw: opolskiego, todzkiego,
swigtokrzyskiego, lubelskiego oraz z Biura KIP w Lesznie z wojewddztwa dolnoslaskiego;

e przekazanie przez Biuro KIP w Bielsku-Bialej spraw dotyczacych PIT z wojewddztwa
Slaskiego do Biura KIP w Piotrkowie Trybunalskim i z wojewddztwa podkarpackiego do Biura
KIP w Toruniu;

e przekazanie przez Biuro KIP z Piotrkowa Trybunalskiego spraw dotyczacych podatku VAT
z wojewodztwa opolskiego do Biura KIP w Lesznie.

Centralizacja — 1 stycznia 2016 r.

Etap II — 6 miesigcy po centralizacji

e przejecie przez Biuro KIP w Bielsku-Biatej spraw dotyczacych CIT z Biura KIP w Toruniu,
tj. z wojewddztw: zachodniopomorskiego, pomorskiego, warminsko-mazurskiego, podlaskiego
1 kujawsko-pomorskiego;

o przekazanie przez Biuro KIP w Bielsku-Bialej spraw dotyczacych PIT z wojewddztwa
malopolskiego do Biura KIP w Toruniu;

e przekazanie przez Biuro KIP w Toruniu spraw dotyczacych podatku VAT z wojewodztwa
pomorskiego do Biura KIP w Lesznie;

e przekazanie przez Biuro KIP z Leszna spraw dotyczacych podatku PIT z wojewodztwa
dolnoslaskiego do Biura KIP w Toruniu.

Etap I1I — 12 miesig¢cy po etapie 11
e przejecie przez Biuro KIP w Bielsku-Biatej spraw dotyczacych CIT z Biura KIP w Lesznie,
tj. z wojewodztw: lubuskiego 1 wielkopolskiego;
e przekazanie przez Biuro KIP w Toruniu spraw dotyczacych podatku VAT z wojewddztwa
podlaskiego do Biura KIP w Lesznie;
e przekazanie przez Biuro KIP z Leszna spraw dotyczacych podatku PIT z wojewddztwa
lubuskiego do Biura KIP w Toruniu.

Etap IV — 12 miesigcy po etapie 111

e przekazanie przez Biuro KIP w Plocku spraw dotyczacych podatku PIT z wojewodztwa
mazowieckiego do Biura KIP w Piotrkowie Trybunalskim;

e przekazanie przez Biuro KIP w Piotrkowie Trybunalskim spraw dotyczacych podatku PIT
z wojewddztwa lubelskiego do Biura w Toruniu,

e przekazanie przez Biuro KIP w Toruniu spraw dotyczacych podatku VAT z wojewodztw
warminsko-mazurskiego, i zachodniopomorskiego do Biura KIP w Lesznie;

e przekazanie przez Biuro KIP w Lesznie spraw dotyczacych podatku PIT z wojewddztwa
wielkopolskiego do Biura KIP w Toruniu;

e przekazanie przez Biuro KIP w Piotrkowie Trybunalskim spraw dotyczacych podatku VAT
z wojewodztw §wietokrzyskiego, t6dzkiego i lubelskiego do Biura KIP w Ptocku;

e przekazanie przez Biuro KIP w Toruniu spraw dotyczacych podatku VAT z wojewodztwa
kujawsko-pomorskiego do Biura KIP w Ptocku.



Koncepcja specjalizacji rzeczowej biur Krajowej Informacji Podatkowej

Etap V — 12 miesigcy po etapie IV
e przejecie przez Biuro KIP w Bielsku-Biatej spraw z Biura KIP w Plocku, tj. z wojewddztwa
mazowieckiego w zakresie CIT, PCC, SD i innych ,,podatkéw niszowych”;
e przejecie przez Biuro KIP w Plocku spraw z zakresu VAT z wojewddztw: Slaskiego,
matopolskiego i podkarpackiego.

Proces wdrazania zmian wlasciwosci w poszczegOlnych etapach ilustruja mapki zamieszczone
w zalaczniku nr 2.

Koncepcja ‘35,’0’:25
Clictis wlasciwosci
Etap 0
1 stycznia L]
Etap | 20% 5r rozporzadzenia
) o wlasciwosci
Zmiana
Etap Il | 1 lipca 2015 r. | rozporzgdzenia
0 whasciwosci
1 stycznia CEIEN
Etap lll rozporzgdzenia
el o wiasciwosci
Zmiana
Etap IV | 1 lipca 2016 r. | rozporzgdzenia
o wiasciwosci
Etap V
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Koncepcja specjalizacji rzeczowej biur Krajowej Informacji Podatkowej

6. Harmonogram wdrazania

Harmonogram wdrazania przedstawiony zostal w zataczniku nr 3.

7. Rekomendowany model specjalizacji

Ewolucyjne zmiany pozwolg wyeliminowa¢ mozliwo$¢ powstania zaklécen w funkcjonowaniu
Krajowej Informacji Podatkowej. Pamietaé nalezy, ze w okresie zmian, zapewnione muszg by¢
zasoby umozliwiajace biezace funkcjonowanie KIP i terminowe rozpatrywanie spraw. Wdrazanie
specjalizacji rzeczowej powinno si¢ zatem rozpoczaé od przekazywania wnioskow z ,,podatkow
niszowych”.

Majac na uwadze powyzsze, Zespotl rekomenduje wydhuzenie okresu dochodzenia do ostatecznej
specjalizacji rzeczowej biur KIP do pieciu lat. Ponadto zasadnym wydaje si¢ wprowadzanie
specjalizacji rzeczowej w biurach KIP rownoczednie w zakresie interpretacji, jak i na infolinii.
Zuwagi na szereg problemOw organizacyjno-technicznych, a takze zwiazanych ze zbyt czgsta
zmiang wlasciwosci, wprowadzanie specjalizacji rzeczowej powinno odbywaé si¢ réwnoczesnie
z wdrazaniem centralnego zarzadzania Krajowa Informacja Podatkowg (tworzeniem urz¢gdu KIP,
badZz centrum kompetencji przy jednej izbie skarbowej). Umozliwi to elastyczne wdrazanie
poszczegolnych etapow specjalizacji, utatwi zarzadzanie ryzykami i zminimalizuje negatywny
odbior wdrazanych zmian przez klientow. W przypadku braku realizacji centralizacji KIP, lub
nieutworzenia centrum kompetencji przy izbie skarbowej, Zespdt rekomenduje utworzenie silnego
o$rodka koordynujacego dziatalno§¢ KIP — roéwniez przy zalozeniu pigcioletniego horyzontu
CZasowego.
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Koncepcja specjalizacji rzeczowej Biur KIP - Zatacznik Nr 1, karta 2/3 SYMULACIA PRZEKAZYWANIA SPRAW

Biuro/wojewddztwo/zmiana ilosci

spraw w danym podatku na
koniec etapu {w skali roku)

CIT

PCC+ SD

AKCYZA

VAT

PIT

Razem

| etap

todzkie

-327

opolskie

-128

-618

lubelskie

-141

swietokrzyskie

-82

Piotrkéw T.

-678

-618

1414

mazowieckie

|ptock

wielkopolskie

dolnoslgskie

-541

|lubuskie

-191

l!.eszno

-541

618

-191

zachodnio-pomorskie

pomorskie

kujawsko-pomorskie

warminsko-mazurskie

podlaskie

Torun

576

331

Slaskie

-1414

matopolskie

podkarpackie

-385

Bielsko-Biata

1219

-1799

147

Razem

Il etap

todzkie

opolskie

lubelskie

Swietokrzyskie

Piotrkow T.

mazowieckie

Plock

wielkopolskie

dolnoslgskie

-986

Jubuskie

Leszno

825

-986

-161

zachodnio-pomorskie

-825

pomorskie
I-kujawsko-pomorskie

warminsko-mazurskie

odlaskie

Torun

-825

2 060

391

slaskie

matopolskie

-1074

podkarpackie

Bielsko-Biala

-1074

-230

Razem

todzkie

opolskie

lubelskie

swietokrzyskie

Piotrkéw T.

mazowieckie

Ptock

wielkopolskie

-584

dolnoslaskie

lubuskie

Leszno

-666

386

-280

zachodnio-pomorskie

Ipomorskie
kujawsko-pomorskie

warminsko-mazurskie

podlaskie

-386

Torun

-386

-386

slaskie

matopolskie

podkarpackie

Bielsko-Biala

666

666

Razem




todzkie -1183
opolskie -299
lubelskie -614 -335
swietokrzyskie -616
Piotrkow T. -2 413 2025 -388
mazowieckie -2 659
Ptock 0 1] 2953 -2 659 294
wielkopolskie -1 300
dolnoslgskie
lubuskie
IV etap Leszno 1241 -1300 -59
zachodnio-pomorskie -611
pomorskie
kujawsko-pomorskie -540
warminsko-mazurskie -630
Lpodlaskie
Torun -1781 1934 153
Slgskie
matopolskie
podkarpackie
|Bielsko-Biata 0 0 0
Razem 0 0 0 0 0 0
fodzkie
opolskie
lubelskie
Swietokrzyskie
Piotrkéw T. 0
mazowieckie -2018 -513 -99
Plock -2018 -513 -99 3535 905
wielkopolskie
dolnoslgskie
lubuskie
Vetap Leszno 0
zachodnio-pomorskie
pomorskie
kujawsko-pomorskie
warminsko-mazurskie
podlaskie
Torun 0
$laskie -1 663
matopolskie -1233
podkarpackie -639
Bielsko-Biata 2018 513 99 -3535 -905
Razem 0 0 0 0 0 0
Piotrkow T. -678 -97 -54 -3031 3439 -421
|Ptock -2018 -513 -99 6488 -2 659 1199
ey ILeszno -1207 -265 -66 3070 -2477 -945
ITorur’| -844 -158 -87 -2 992 4570 489
IBieIsko-Biaia 4747 1033 306 -3535 -2873 -322
|Razem 0 0 0 0 0 0

Nalezy podkresli¢, ze powyisze rozwigzanie jest réwniez odpowiedzig na obecnie wystgpujace nieréwnomiernosci w obcigzeniach.




Koncepcja specjalizacji rzeczowej Biur KIP Strona l z 2

Zalqcznik Nr 2 — graficzna wizualizacja etapow wdrazania specjalizacji

Przebieg specjalizacji w poszczegéinych podatkach w kolejnych etapach

Podatek akcyzowy

wiaciwoéé miejscowa biur KIP R
— stan na dzier dzisiejszy P y:

podatek akcyzowy —etap |

I BKIP W BIELSKU-BIALE.)

1 BKIP W LESINIE

EE EKIP W PIDTRKOWIE TRYBUNALSKIM
T BKIP W PLOCKU

T BKIP W TORUNIL

Podatek PCCi SD

wiasciwos¢ miejscowa biur KIP
- stan na dzier: dzisiejszy

podatek PCC + SD—etap V

podatek PCC + SD —etap |

"B BKIP W BIELSKU-BIALES
[1BKIP WLESINIE

IS BKIP W PIDTRKOWIE TRYBUNALSKIM
[ BXIP W PLOCKU

T BKIP W TORUNIU

Podatek CIT

podatek CIT —etap V

wiadciwos¢ miejscowa biur KIP podatek CIT —etap | podatek CIT —etap It podatek CIT —etap Il
— stan na dzien dzisiejszy

Podstet 017 eap ¥

A EKIP W BIELSKL-BIALE
C—JBKIP W LESDME

| GKIP W PIOTRKDWE TRYBUNALSKIM
N BX(P W PAOCKU
S BGP W TORUNIL
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Zatqcznik Nr 2 — graficzna wizualizacja etapéw wdrazania specjalizacji

Podatek PIT

whasciwod i biur kIP podatek PIT - etap | podatek PIT—etap Il podatek PIT —etap ill podatek PIT - etap IV
—stan na dzier) dzisiejszy

[ BKIP W BIELSKL-BIALEJ
[CIBKIP ¥ LESZNIE

[ BKIP W PIOTRKOWIE TRYBUNALSKIM
I EKIP W RLOCKU

IS BKIP W TORUNIU

Podatek VAT

podatek VAT —etap V

whadciwoi¢ s E BIUGKIR podatek VAT ~etap | podatek VAT - etap || podatek VAT — etap Ill podatek VAT - etap IV
- stan na dzien dzisiejszy

I EXIP W BIELSKU-BIALE)
[_1BKIP W LESZNIE

I BKIP W PIDTRKOWIE TRYBUNALSKIM
I, BKIP W RLOCKL

I BXIP W TORUNIU
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Koncepcja specjalizacji rzeczowej Biur KIP Strona l z 3
Zalqcznik Nr 4 — sprawy merytoryezne i formalne zatatwiane w biurach KIP

Rodzaje spraw merytorycznych zatatwianych przez Biura Krajowej Informacji Podatkowej.

Sprawy . Al L
A ez s Sposdb zatatwienia (czastkowy lub ostateczny)
1. Przestanie zgodnie z wtasciwoscig
2. Analiza sprawy
3. Wezwanie do uzupetnienia optaty
4. Wezwanie do uzupetnienia innych brakdw formalnych
5.  Wezwanie do uzupetnienia brakéw merytorycznych
6. Zapytanie Ministra Finanséw o stanowisko odnosnie zatatwienia sprawy
7.  Postanowienie o pozostawieniu wniosku bez rozpatrzenia
Walese ORI 8. Postanowienie o odmowie wszczecia postepowania
9. Postanowienie o0 umorzeniu postepowania
10. Interpretacja uznajgca stanowisko podatnika za prawidfowe
11. Interpretacja uznajgca stanowisko podatnika za nieprawidiowe
12. Whniosek do Ministra Finanséw o zmiane nieprawidtowo wydanej interpretacji
rozstrzygniecia (zatatwienia) z wnioskow ORD-IN, w tym interpretacje
1. Wystapienie o akta wydanej przez organ podatkowy lub organ kontroli skarbowej decyzji,
postanowienia w sprawie interpretacji lub indywidualnej interpretacji podatkowej
Analiza sprawy
Wystanie akt sprawy do Ministra Finanséw celem wydania interpretacji ogélnej, jesli zajda takie
Whiosek ORD-OG przestanki
4, Postanowienie o pozostawieniu wniosku bez rozpatrzenia
5. Woystanie akt sprawy do Ministra Finansow celem wydania postanowienia o odmowie wszczgcia
postepowania
6. Wystanie akt sprawy do Ministra Finanséw celem wydania postanowienia o umorzeniu
postepowania
Zazalenie na
postanowienie Analiza sprawy
wydane wskutek Postanowienie wydane w |l instancji o uchyleniu postanowienia i wydaniu interpretacji
ztozenia wniosku Postanowienie wydane w Il instancji o utrzymaniu w mocy postanowienia: o pozostawieniu
ORD-IN whniosku bez rozpatrzenia, odmowie wszczecia postepowania lub umorzeniu postepowania
Zazalenie na
postanowienie
Rpgane Wekutck 1. Przekazanie zazalenia do zafatwienia Ministrowi Finanséw w 1l instancji
ztozenia wniosku
ORD-0G
Wezwanie do Analiza sprawy
usuniecia naruszenia Uznanie wezwania za zasadne i przekazanie akt do Ministra Finanséw celem zmiany
prawa nieprawidtowo wydanej interpretacji
3. Uznanie wezwania za bezzasadne i poinformowanie o tym podatnika
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Zalqcznik Nr 4 — sprawy merytoryczne i formalne zalatwiane w biurach KIP

Sprav v _
. _ N Sposdb zatatwienia (czgstkowy lub ostateczny)
merytonyczne
Skarga na Analiza sprawy
postanowienie lub Uznanie skargi za zasadng i wydanie interpretacji uwzgledniajacej w catosci zarzuty wskazane w
interpretacje skardze
indywidualng 3. Uznanie skargi za niezasadng i przestanie akt sprawy do WSA z wnioskiem o oddalenie lub
odrzucenie skargi
1. Analiza sprawy
2. Zapytanie Ministra Finanséw o zasadno$¢ wniesienia kasacji
WG 3. Uznanie wyroku WSA i jego wykonanie
4.  Whniesienie skargi kasacyjnej do NSA
5. Sporzadzenie odpowiedzi na skarge kasacyjng do NSA wniesiong przez podatnika
Wyrok NSA 1. Wykonanie wyroku NSA

Rodzaje spraw formalnych zatatwianych przez Biura Krajowej Informacji Podatkowe;j.

Sprawy formalne

Spasab zatatwienia
Whniosek ORD-IN, |, Sprawdzenie optaty
ORD-0G . L ;
2. Zwrot niezasadnie uiszczonej optaty

Wydana ; . = T ; . ; )
. . 1. Przestanie wydanej interpretacji do wlasciwego NUS i UKS w formie elektronicznej
INESFRIEIAcH 2.  Wprowadzenie wniosku i wydanej interpretacji do SIP po uprzedniej ich ,,anonimizacji”

Skatgs do WSH, [NSA 1. Obstuga kosztéw sadowych
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Prognozowany w 2007 roku rozktad procentowy spraw do zatatwienia — wg rodzaju.
wystgpienia do MF

ZAEOZENIA
0,72%

\ rozpatrzenia wnioskéw

e ORD-IN - wszystkie

' rozstrzygniecia
ZALOZENIA

skargi do sqdéw
95,87%

administracyjnych
ZAEOZENIA
1,70%

wezwania do usuniecia
naruszenia prawa
ZALOZENIA
1,70%

Rzeczywisty rozktad procentowy spraw do zatatwienia — wg rodzaju —w 2012 roku.

przestania akt do MF
. 2,50%
wystqgpieniado MF 0 interpretacje
($§8i12) 65,79%
0,48%

A C

ATy
y13 21| ﬁ . I;l:, L
r “|_‘” {: R

zazalenia
1,33%

skargi do sqc_féw rozpatrzenia wnioskow
administracyjnych ORD-IN - wszystkie
0,
6,98% rozstrzygnigcia

ne niz interpretacje

82,51% :
wezwania do usuniecia Jormy rozpatrzenia
naruszenia prawa wnioskéw ORD-IN
16,72%

6,21%



Pee =4

= =

-

I



2
=

Podatkowa

o0
o @
Krajowa ) Informacja
o  Podatkowa

L

Wybrane elementy systemoOw wsparcia
podatnika w zakresie udzielania

informacji podatkowych w innych
krajach

Kanaly: Contact Center i informacja na pismie

Zatqcznik nr 11l do Koncepcji rozwoju zadan
Krajowej Informacji Podatkowej

Warszawa, 6 grudnia 2014 r.




Wybrane elementy systemow wsparcia podatnika w zakresie ud-ielania informacji podatkowych w innych krajach Strona 2 z 24
Zalqcznik nr 11l do Koncepcji rozwoju zadan Krajowej Informacji Podatkowej

SP1S TRESCI

II.

II1.

VWVSTEP.... cirsiciniisiss s ronssacs s s mss s s s s o) opsrs oy s oy s A S D S S s et P oS SRS R s
CONTACT CENTER ......cieeieeiiireeeeriseeesssesesssaeessssessssasessanssssssessssesssssssessssssssnssesssnssssnnnans

PREZENTACJIE KRAJOW ....ooiiiiiiiiiiiiiiiieriaisieiseessessssssessosesssssssesseessersassssssesassssssersessssons
AAUSELIA ... oo n e s AR RN R SR B R ST S SRS e
Azerbejdzan saussivassuninsnaiiss

EStonia....... st i s s m s s r e s T e ey A s v

[ TR Y | - O N S

FINTANAIA ..covviiiiivciiirece et caa s e e et e s e easesass s e ssersesssensesasesneasssssesssersessserssssreesnseennen
5 0] F: 1T 1 OSSOSO
TLIEWWAL coosuumaponnsiaiscsssoninessssinsaviossass s i s s 4SS A SR SR RV R B s
Portugalia .................. soscssscssmmmmsansiinmmvassinissiiraiviii s i vl svsicm s S

N

SZWECIA .uvieneintieteritert ettt et s et et e et e e s e s st e et e s e e sseeseeareesaesserse e s e sas e ra e anebe e ne e seansearssanes 8

ZESTAWIENIA ZBIORCZE ......ovccoieiiiiesieeieeeeeeeeeeeeesaeaseeeesessasssassssssensssssssssssssnnsenseneemeenens 12

Liczby potaczen przychodzacych w Contact Center w latach 2009-2013....................... 13
Liczby udzielonych odpowiedzi e-mail w Contact Center w latach 2009-2013 ............. 14

PODSUMOWANIE WARSZTATOW ......ccoruiriiieinenieniainrenesesseseetesessestentessesessessensessessons 15
W kierunku multikanalowego Contact Center............cceeereeveeeecienieniesreeieceesieeeeeeeseeneas 15
Integracja systemow CRM z dzialalno$cia Contact Center. ..........ccecveeueeeevecvreneeieesveenn. 15
Zarzadzanie — rdwnowaga — pomig¢dzy kontaktami przychodzacymi i wychodzacymi.. 16
Rozwigzania optymalizacyjne w zakresie Organizacji Pracy. .......cocceceeeveeereenveerveeerrensnenns 16
INTERPRETACJIE PODATKOWE ......cocteutimirieeeeninenrereeneseenessessetetesstesteneasessessessessesseseens 17

PREZENTACJIE KRAJOW ......oooiuiiimiiriiiriiniiintniereniencsessenesessese s steesee st ssensesentssensenenes 17
Holandia....... i i s mssss s s sa s ie s s passsseasssamsesssnssnyasassosbuensor, L 1
LUECIR oo B Bpemammnssannossmiensesmmmmnemenihs BrniEnme Bsnsasoas oo srniounsd s s e o issssxs o e Rare e

SZWECTA «.veuverrirresrereriensieerieeseeessessseseassessestssssessesssesssnsessessesesssesssssessensassasssensersessesssesanss 17

Luksemburg .ssammsamssannwsnssanammrasmsswainmamimmsmiaaimainiwamasas 18
ZESTAWIENIA ZBIORCZE ......uvvvveeiiisieiiesessiisaisneesiessaeaisesssesassesssasanssssssesassesanenmenmeenenens 19



Wybrane elementy systeméw wsparcia podatnika w zakresie udzielania informacji podatkowych w innych krajach Strona 3 z 24
Zalqcznik nr 11l do Koncepcji rozwoju —adan Krajowej Informacji Podatkowej

L WSTEP

Polska Administracja Podatkowa bierze udzial w powolanym decyzja Parlamentu
Europejskiego i Rady na okres 2008-2013 programie dziatania Wspdlnoty zmierzajacym do
usprawnienia systemu podatkow posrednich na rynku wewnetrznym ,,Fiscalis”. Istota
programu jest wymiana doswiadczen i pogladéw oraz rozwigzywanie wspdlnych problemow
administracji podatkowych krajow uczestniczacych. Polska Administracja Podatkowa nalezy
rowniez do czlonkéw zalozycielskich IOTA (ang. Intra-European Organisation of Tax
Administrations), organizacji zrzeszajacej 41 administracji podatkowych. Glownym celem
IOTA jest zapewnienie plaszczyzny dla wymiany doswiadczen migdzy administracjami
podatkowymi oraz pomoc techniczna w zakresie modernizacji administracji i systemow
podatkowych.

Dzigki powyzszemu, mozliwe stato si¢ pozyskanie informacji na temat wybranych elementow
systeméw wsparcia podatnika w zakresie udzielania informacji podatkowych w innych
krajach. Informacje pochodzg z nastgpujacych Zrodet:

Kwerenda na temat systemow funkcjonowania Contact Centres:

1. wizyta w centrali Szwedzkiej Administracji Podatkowej (Skatteverket) w Sztokholmie,
13-15 maja 2013 r. (Fiscalis),

2. wizyta w centrali Szwedzkiej Informacji Podatkowej (Skatteupplysningen)
w Linko6ping, 4-6 listopada 2013 r. (Fiscalis),

3. dane nadestane przez uczestnikéw warsztatow ,,Contact Centres”, Wilno, 14-16 maja
2014 r. (IOTA),

4. opracowania powstale podczas ww. warsztatow (maj 2014 r.).

Materialy zostaty wykorzystane uprzednio w materiale szkoleniowym dla pracownikéw Biura
Krajowej Informacji Podatkowej w Bielsku-Biatej (2012 r.).

Kwerenda na temat systemow wydawania interpretacji podatkowych:

1. dane nadestane przez uczestnikow konferencji pt. ,,Advance rulings” Krakow,
2-4 pazdziernika 2012 r. (Fiscalis),

2. opracowania powstate podczas towarzyszacych ww. konferencji warsztatow,

3. dane pozyskiwane samodzielnie po zakonczeniu ww. konferencji (pazdziernik i listopad
2012 r.).

Materiaty zostaly wykorzystane uprzednio w sprawozdaniach (dostgpnych na Intranecie AP):
oE-ustugi w zakresie podatku dochodowego od osob fizycznych, strategie portali
internetowych oraz doswiadczenia praktyczne” (czerwiec 2013 r.), ,,Zarzqdzanie informacjq
podatkowq — obstuga e-mail” (grudzien 2013 r.) oraz ,,Contact Centres — warsztaty”
(czerwiec 2014 1.).
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II. CONTACT CENTER

1. PREZENTACJE KRAJOW

Austria

= Austria dokonata transformacji
administracji podatkowej w 2004 roku,
zredukowano liczb¢ lokalnych urzgdow
skarbowych jak rowniez liczbg urzedow
regionalnych. W tym samym roku
powstato réwniez CC dzialajace w skali
ogolnokrajowe;. Docelowo 80%
kontaktéw realizowanych przez
klientéw z administracja podatkowsg
powinno by¢ dokonywanych
za posrednictwem CC. Austriackie CC
obstuguje klientow réwniez
w kontaktach bezposrednich, dlatego do
nowoczesnych rozwiazan stosowanych przez austriackie CC nalezy réwniez elektroniczny
system kolejkowy, przy czym ,bilety” wydawane sa przez pracownikéw punktu informacji
ogodlnej (pozostawienie tej czynnosci klientom uniemozliwiato zarzadzanie ruchem — wiele
0s0b drukowalo po kilka biletow). Okoto 3 min uzytkownikéw rocznie ma uruchomiona
w 2003 r. strona FinanzOnline' (identyfikacja: @ — karta z podpisem elektronicznym® — chip
w dokumencie tozsamosci, niezbg¢dne s3: dokument tozsamosci, czytnik oraz
oprogramowanie podpisu elektronicznego; b — mobilny podpis elektroniczny — aplikacja
smartfonowa, niezbedne sa: uprzednia rejestracja mobilnego podpisu elektronicznego, sam
smartfon — od TAN uzytkownik otrzymuje SMSem) — wirtualny urzad skarbowy dla
wszystkich grup podatnikow, pracownikow, przedsiebiorstw, posrednikéw podatkowych
1 samorzaddéw. Stron¢ wspomaga specjalna hot-linia ulatwiajgca klientom korzystanie z jej
funkcjonalno$ci. Strona umozliwia dostgp do indywidualnych danych klienta. Ztozenie
e-deklaracji jest premiowane — w przypadku 80% zlozonych w ten sposob deklaracji podatek
jest zwracany do tygodnia czasu. Austriacka administracja podatkowa szacuje, ze dzigki
FinanzOnline redukcja kosztéw wynosi okoto 22 mln euro w skali roku.
2 linia nie tylko udziela wsparcia 1 linii, lecz réwniez rozmawia z klientami, ktérzy moga
dzwoni¢ bezposrednio do tej grupy pracownikéw — numery telefonéw do 2 linii znajdujg si¢
np. na materialach informacyjnych dotyczacych okreslonych, specyficznych zagadnien
podatkowych). 70% odpowiedzi jest udzielanych podczas pierwszego kontaktu.
Jako dobra praktyke wskazano nagranie tresci najbardziej popularnych pytan i odtwarzanie
ich treSci w IVR (np. ,,Kiedy otrzymam zwrot podatku?” — opcja wybierana przez 30%
klientéw, przy czym 90% z nich nie zadaje dodatkowych pytan). Oddzwania si¢ do klientow,
ktérzy kilkukrotnie bezskutecznie prébowali si¢ dodzwoni¢.
Wydawane dotychczas wylacznie w formie papierowej komentarze podatkowe
(ok. 150 stronicowe) obecnie publikuje si¢ subsydiarnie w formie elektronicznej
(dostosowane do tabletow) — ciesza si¢ bardzo duza popularnoscia (200 000 wydrukowanych
egzemplarzy; 1,4 mln pobran wersji w PDF; dodatkowo wprowadzono wersje w formie
aplikacji smartfonowej, obecnie nie jest ona jednak reklamowana).

1
2

https:/finanzonline.bmf.gv.at/fon/
http://www.buergerkarte.at/en/index.html
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W 2012 roku rozpoczgto dzialania na Facebooku®. Do maja 2014 r. strona zanotowata 24 307
lajkéw. Informacje zamieszczane na Facebooku nie sa prawnie wiazace. Departament public
relations jest odpowiedzialny za umieszczenie dwéch wpisow tygodniowo.

W Austrii stosuje si¢ couching umiejetnosci IT — przetozony siada wraz z pracownikiem
i obserwuje, w jaki sposOb pracownik porusza si¢ w systemie IT. W ten sposob mozna
obiektywnie okresli¢ potrzeby szkoleniowe.

CC zostalo utworzone
w 2003 roku. Nalezy
nadal do grupy matych
CC, jednak szybko
implementuje najlepsze
wzorce z innych krajow
i intensywnie  si¢
rozwija. Podziw
« uczestnikow spotkania
- wzbudzily warunki
lokalowe (socjalne)
azerskiego CC.
Oddzwania si¢ do
klientow, ktoérzy probowali si¢ polaczy¢ z CC poza godzinami pracy oraz tych, ktorzy sig
roztaczyli sami po 10 sekundach oczekiwania (w Azerbejdzanie jest przyjete roziaczac si¢ po
tym czasie, jesli numer nie odpowiada). Celem CC jest odbieranie co najmniej 80% potaczen
w czasie nie dhluzszym niz 30 sekund. Praktykuje si¢ wysylanie podatnikom SMSow lub
informowanie ich przez dzwoniacy automat glosowy o istotnych terminach podatkowych.
Nagrania rozméw sa przechowywane przez 3 lata — jesli udzielona odpowiedz byla
nieprawidtowa, podatnik nie placi podatku.

Informacje udzielane sa w jezyku azerskim, angielskim i rosyjskim. Liczba wizyt klientow na
stronie www. (réwniez tréjjqzycznej4) wzrosta 21 krotnie od 2004 roku, liczba zapytan
e-mailowych w analogicznym okresie czasu wzrosta 4,3 razy. Obecnie trwaja prace nad
umozliwieniem zarejestrowania przedsi¢biorstwa w sposob telefoniczny oraz sktadaniem
deklaracji w analogiczny sposob (klient
dzwoni do CC, konsultant wypelnia
deklaracje na podstawie rozmowy, klient
ja akceptuje, 1 uiszcza podatek — niezbedny
podpis elektroniczny). Azerskie CC
posiada certyfikat EN 1583 8°.

Osoby zaangazowane w tworzenie CC
obecnie projektuja nowy model obshugi
klientow w punktach kontaktu urzeddéw STl ==\ AAC.

skarbowych. : i : N

Azerbejdzan

T ——— =

Certificate m

Estonia
Estofiskie CC dziala w 7 lokalizacjach, stosowana jest specjalizacja terytorialna,
w 4 lokalizacjach znajduja si¢ liderzy zagadnien. Przyjeto rozwiazanie finskie, zgodnie

3 https://www.facebook.com/finanzministerium
* http://www.taxes. gov.az/index.php
’ EN 15838 — miedzynarodowy standard w sprawie wymagan jakosciowych dla centrow obstugi klienta.
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z ktorym kazde z 7 zagadnien podatkowych — informacje ogoélne i informacje o zaleglosciach
podatkowych, PIT, CIT, VAT, cla, e-podatki oraz podatek od nieruchomos$ci wraz
z podatkiem tonazowym — ma odrgbny numer telefonu oraz odr¢gbny nr e-mail. Pierwszy
numer uruchomiono w lutym 2005 r. Pelne uruchomienie nastapito w lipcu 2005 r. Obecnie
CC realizuje trzema kanatami . -

(telefonicznym, poprzez e-mail oraz za Manaee el l

posrednictwem Skype’a) obsluge ww. ii::pun:;:aprg Lo o d“

zagadnien. Stosuje si¢ rozwigzanie @A i > '

wirtualnego CC (Elion/TeliaSonera), co - )

umozliwia  wlaczanie do  systemu =

dowolnego urzadzenia telefonicznego,

niezaleznie od jego lokalizacji. System . A A

umozliwia elastyczne konfigurowanie ém, Vijandi 0 {,

czasu pracy, dodawanie 1 usuwanie '\.L-é
OfIety .,

agentow, ustawianie diugosci kolejki
(ilosci  0s0b oczekujacych) 1 czasu
oczekiwania, dodawanie 1 usuwanie
informacji  glosowych;  uzyskiwanie
danych statystycznych dla zagadnien i poszczegdlnych agentéw w zadanym okresie czasu;
stuchanie rozmow przez osoby upowazmone oraz monitoring on-line.

mem  Konsultant pracuje 4 godziny na infolinii,
Le pozostaly czas pracy poswigca innym

e ) Al obowigzkom. Uwage zwraca stosowanie
o Maksu- ja Tolliamet przez estoniska administracj¢ podatkowa
2 MAKSU- JA TOLLIAMET . ..
Promoter Index: narzedzia  oceny  satysfakcji  NPS
Reviews in the last 2 months: 5352 0 . . ol . 6
View all commendalions 1 udostgpnianie wynikow on-line.
Finlandia

Finskie Contact Center jest zblizone skalag do Infolinii Krajowej Informacji Podatkowe;j:
na koniec 2013 roku zatrudnialo 220 oséb w kilku lokalizacjach, odnotowato 1 191 000
potaczen przychodzacych i 16 450 e-maili. Dodatkowo 2 700 pracownikéw administracji
podatkowej wlacza si¢ tymczasowo w system obstugi CC. Obshuga e-mail jest w pelni
realizowana przez formularz kontaktowy na stronie www. Spersonalizowany portal
podatkowy jest w fazie realizacji. W obstudze klientow duza wage zwraca na dokonanie ich
wlasciwej segmentacji. Jako odrebna, istotng grupg postrzega si¢ posrednikéw podatkowych
(doradcow podatkowych, ksiegowych...). Finskie CC przeprowadzilo juz réwniez analize¢
SWOT swojej organizacji. W cickawy sposob zapewnia si¢ pracownikom lepsze warunki
pracy — przyktadowo w lipcu praca trwa tylko 6 godzin (od 9% do 15%). Z drugiej strony
jednym z KPI (Key Performance Indicators) sa absencje pracownicze. Podczas rekrutacji
poszukuje si¢ 0s6b z dos§wiadczeniem zawodowym wyniesionym z komercyjnych CC. Oceny
rozmow konsultantow sa przeprowadzane przez dwie osoby — specjaliste podatkowego
i specjaliste z zakresu obstugi klienta. Finskie CC jako jedyny kraj curopejski stosuje
wigkszo$¢ z zasad okreslonych w standardzie EN 15838.

Finska administracja podatkowa jest w trakcie zakupu komponentéw GenTax’, a w rezultacie
finskie CC zamierza przeprojektowaé swoje ustugi i stworzy¢ nowy system CRM (Customer
Relationship Management) z wykorzystaniem GenTax.

¢ http://www.recommy.com/

" The GenTax software delivered by the U.S. company Fast Enterprises is among the most widely used IT
technologies for taxation. Nortal, an Estonian-Finnish corporation, is one of our current software providers. The
new IT solution is expected to bring some 15 million euros in annual savings to the Tax Administration as
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Holandia
Motto: Nie mozemy uprosci¢ przepisow, ale mozemy utatwic ich przestrzeganie
; Holenderskie CC funkcjonuje
od 1985 r., dziala w siedmiu
lokalizacjach, stosowana jest

specjalizacja terytorialna.
W 2005 roku nastapita
integracja wszystkich

jednostek w jedna jednostke
organizacyjna  holenderskiej

administracji podatkowej,
tego samego roku rozpoczeto
wiele procesow

modernizacyjnych, do dzisiaj
kontynuowanych. Konsultanci 1 linii korzystaja ze wsparcia specjalistdw 2 linii, tych
natomiast wspierajg pracownicy back-office regionalnych urzedéw skarbowych.

Obecnie IVR zawiera trzy

—_

. . . . e Groningen:
glowne opcje, i kolejne trzy Leeuwarden: s zasm?i
w kazdej z nich. 16 kwietnia S vilizycene, P (300 seats)

. 250 seats
br. zaczeto wprowadza¢ nowe ( )

IVR - stosujac je do co do 50-

ego polaczenia przychodzacego. .. ... os::/nﬁgzsclg;le
Nowe IVR zawiera tylko dwie central Service (250 seats)
glowne opcje, wymaga podania Center Apeldoorn:
OdPOWiednika nr NIP. opodatkowanie samochodow
Konsultanci maja dostgp do (85 seats)
historii relacji z klientem O i noven’ Heerlen:

. . przedsiebiorstwa obcokrajowcy
(W tym bezp osrednich - posrednicy podatkowi — cla
kontakty  bezposrednie  sa (325 seats) (75 seats)

odnotowywane). Holenderska

administracja podatkowa na dziehn dzisiejszy posiada cztery aplikacje smartfonowe —
informacje o produktach podlegajacych ocleniu, aplikacj¢ umozliwiajaca zglaszanie
przypadkéw naduzyé w zakresie podatku akcyzowego, informacje o zasitkach (adresat —
mlodzi beneficjenci) oraz aplikacj¢ w zakresie podatku PIT.

Planuje si¢ zrezygnowa¢ z mozliwosci zamawiania broszur u konsultantéw, a przeniesienie
tej ustugi wylacznie na strong internetowa. Obstuga e-mail nie wystepuje. Ponadto w Holandii
nie jest mozliwe ztozenie wizyty w urzedzie skarbowym bez jej wezesniejszego umowienia
przez CC. Holenderska administracja podatkowa posiada Departament Badan [Analiz]
i Marketingu (Research & Marketing).

Na zakonczenie co 50-¢j rozmowy przeprowadza si¢ krotka ankiet¢ satysfakcji klienta
(5 pytan). Natomiast raz w miesigcu dokonuje si¢ analizy czterech rozméw kazdego konsultanta.

Litwa
Podczas prac koncepcyjnych towarzyszacych tworzeniu polskiemu CC korzystano m.in.
z do$wiadczen litewskich. Prawdopodobnie dlatego zar6wno struktura (1 linia, 2 linia...) jak
i spos6b dzialania litewskiego CC (kryteria oceny pracowniczej...) sa dosy¢ zblizone

maintenance expenses and license fees go down. It makes the work of tax office employees easier: the current IT
environment consists of 60 to 70 different applications. The COTS solution merges them into one.
http://www.tax.fi/fen-US/Tax_Administration/News/News/Market_Court_rejects IBM_claim_on_the se%2832205%29, data
odczytu 20 maja 2014 1.
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do polskich rozwigzan. Litewskie CC udziela réwniez informacji w formie pisemnej
(zapytania tradycyjng poczta i droga elektroniczng — formularz na stronie internetowej), przy
czym az 20% z nich jest zalatwiane poprzez kontakt telefoniczny (ustuga hybrydowa).
Odpowiedzi na proste pytania pisemne sa udzielane w 5 dni, na bardziej skomplikowane —
do 20 dni. Zdaniem litewskiego CC nalezy docenia¢ wagg aplikacji smartfonowych i ich
rosngcg popularnos¢ w spoteczenstwie. Tak jak w krajach skandynawskich, identyfikacja
podatnikéw nast¢puje z wykorzystaniem systemu bankowego.

Portugalia
Portugalska administracja podatkowa jest $wiadoma hierarchii
kanaléw komunikacji i ich kosztéw (od kontaktéw face-to face,
poprzez listy, e-maile, telefon, strong internetows az do braku
kontaktu). Portugalskie CC ma zdecentralizowang strukture:
1 osoba na poziomie centralnym, 14 — regionalnym i 75 — lokalnym.
Ponadto 117 oséb to pracownicy tymczasowi (wirtualne CC),
posiadajacy mozliwos¢ wlaczenia si¢ do obstugi telefonicznej poprzez specjalng aplikacje
(bezkosztowo) w okresach szczytu. Dostgp do PBX Call Center poprzez aplikacje
WEBLOGIN jest mozliwy z dowolnego miejsca, w ktorym znajduje si¢ dostgp do Internetu
i telefon. Powyzsze rozwigzanie stanowi element koncepcji multimedialnego CC, w ktéorym
komunikacja glosowa moze realizowana przez swobodnie ksztaltowana liczb¢ agentow

- D w roznych lokalizacjach —

@ w zaleznosci od biezacych (w skali
= A AN . dnia, miesigca) obcigzef.
W kwietniu 1 w maju br. powyzsze

D.‘"E rozwigzanie pozwolito podnies¢

5..D. liczbe¢ dostepnych pracownikow ze
134 do 254. W 2011 r. rozpoczgto
kampanie informacyjne
o\ ¢ (polaczenia wychodzace).
\ < / W ramach zarzadzania relacjami
’ ' z klientami (CRM) w 2010 r.
TWITTER \EAFLELS wprowadzono e-notebook — ustugi
spersonalizowane — na podstawie przeprowadzonej segmentacji klientow. Dla kazdego
segmentu opracowuje si¢ odrebne komunikaty (w tym przypomnienia). Ponadto klient ma
dostgp do korespondencji kierowanej do niego przez administracj¢ podatkowsq, archiwum
pism i deklaracji przez siebie stworzonych, historii dokonywanych ptatnosci i otrzymywanych
zwrotow z tytuhu rozliczen podatkowych. Portugalska administracja podatkowa posiada konto
na Twitterze (561 tweetéw i1 6510 sledzqcych). Portugalska administracja podatkowa jako
niezbedne na drodze do celu, jakim jest zapewnienie podatnikom uslug najwyzszej jakosci,
widzi nastepujace kroki: stworzenie CRM obejmujacego wszystkie kanaly obstugi
(opracowanie strategii zarzadzania multikanalowym CC); przeprowadzenie segmentacji
podatnikéw; dematerializacj¢ papierowych dokumentdw, proceséw 1 komunikacji;
$wiadczenie ustug droga elektroniczna; dbatos¢ o uzytecznosé i dostgpnosé oferowanych ustug,

KNOWLEDGE DATABASE

Szwecja®
Skatteupplysningen tacznie zatrudnia okoto 580 osob: Dyrektora Contact Center, (Dyrektorc')w
4 biur, szeféw 31 sekcji, 8 0séb z ,,Sekretariatu™, 19 oséb z centrali telefom’cznej’ oraz okoto

% Informacje ze Szweciji zostaty zebrane podczas dwoch wizyt indywidualnych, nie podczas warsztatow IOTA,
jak pozostale informacje zawarte w niniejszym rozdziale.
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510 konsultantéw I i II linii. ,,Sekretariat” realizuje zadania (ok. 75% czasu pracy) w zakresie
zarzadzania analitycznego (analiza i kontrola pracy w biurach: planowanie pracy, analizy
i podejmowanie w czasie rzeczywistym decyzji takich jak np. przesunigcie konsultantow
z obshugi e-mail do obstugi potaczen telefonicznych). Okolo 25% czasu pracy komorka ta
poswigca na opracowywanie usprawnien pracy. Ponadto w Centrali znajduje si¢ komorka
koordynujaca dzialanie II linii konsultantow (jej praca réwniez podlega analizom
,.Sekretariatu™). Kierownik ,,Sekretariatu” jest w codziennym kontakcie z Dyrektorem
Skatteupplysningen (nawet ich gabinety znajduja si¢ bezposrednio obok siebie). Kierownik
odpowiada za obsade i planowanie kadrowe w ujgciu miesigcznym, analiz¢ pracy w ujeciu
dziennym. Zadania te wykonuje wykorzystujac specjalistyczne narzedzia teleinformatyczne
(np. Contact Center Coach). Kierownik jest w staltym kontakcie z szefami 31 sekcji
rozsianych po catym terytorium Szwecji (m.in. poprzez e-maile imienne i informacje
wysylane do wszystkich pracownikéw Skatteupplysningen). Rozproszenie terytorialne jest
staboscia Skatteupplysningen — pozostaloscia po dawnej strukturze organizacyjne;.
Zamierzeniem jest dokonanie zmian zmierzajacych do redukcji liczby lokalizacji. Contact
Center Skatteupplysningen tworza 4 biura, posiadajace lacznie oddziaty w 17 rdznych
lokalizacjach. Dyrektor Skatteupplysningen spotyka si¢ z Dyrektorami biur regularnie co
miesigc, Dyrektorzy z taka samg czgstotliwoscia spotykaja si¢ z osobami kierujacymi
oddziatami. Oddziaty licza od 1 do 3 sekcji. Przyktadowo Oddziat w Linkdping posiada dwie
sekcje (lacznie 42 osoby). Szefowie 31 sekeji sa w codziennym kontakcie z pracownikami
,Sekretariatu”, ktory realizuje zadania w zakresie zarzadzania praca. powszechne jest
korzystanie z pomocy kolegow i kolezanek z I linii, znajdujacych si¢ obok, natomiast dopiero
w dalszej kolejnosci podejmuje sie kontakt z konsultantami II linii. Zatrudnienie
w poszczegdlnych biurach wynosi od 115 do 150 osob. Ponad 500 osob to konsultanci
telefoniczni i e-mail. 70 z nich to konsultanci II linii. Jednak wymagana dzienna obsada
konsultantéw II linii (we wszystkich ,skillach™) to razem tylko 40 osob. ,Nadwyzka”
konsultantéw II linii jest utrzymywana w celu zapewnienia odpowiedniej obsady podczas
wakacji, zwolniefi chorobowych i innych nieobecnosci pracowniczych. Kiedy konsultanci II
linii nie wykonuja zadan wsparcia, pracuja jako konsultanci I linii.

Liczba konsultantéw wystarczajaca do zapewnienia odpowiedniego poziomu obstugi e-mail
to 60 osob. Jednak sposobnos$¢ pracy z e-mailami ma wigkszosci konsultantow (tzn. 60
hybrydowych stanowisk pracy laczacych obstuge e-mail z obstugg telefoniczng jest
obsadzane rotacyjnie przez wigkszos¢ plracownik{'::w).10 W efekcie praca z e-mailami
przydarza si¢ konsultantom w sposéb dos¢ przypadkowy i nieczgsto. Trwaja prace nad
zmiang systemu, w rezultacie ktorej e-maile nie beda przydzielane ,,0d czasu do czasu”
prawie wszystkim konsultantom, lecz mniejszej ilosci os6b (moze okoto 120). Planuje si¢

® Oddzial w Mariestad — wytacznie obshiga centrali, tj. przeprowadzanie rozméw ustalajacych z kim potaczy¢
klienta (stosowany do czerwca 2013 IVR posiadat opcje laczenia z centrala w przypadku niedokonania wyboru
przez klienta w okre$lonym czasie, rocznie aczono w ten sposéb okoto 2 000 000 rozméw — na 4 500 000
rozméw w ciagu roku). Jest to wyraz postawy przyjaznej dla klienta, ktéry ma prawo nie wiedzie¢, jak
zakwalifikowaé swoje pytanie, ale réwniez efektywne zarzadzanie zasobami ludzkimi — konsultanci
merytoryczni nie traca czasu na przelaczanie klientéw. Takie podejécie jest rozpowszechnione w Skatteverket,
podczas wizyty Centrali Skatteverket w Sztokholmie w maju 2013 r. pokazano uczestnikom przestronne
pomieszczenie, gdzie przy stolach utozonych w litere U (na ktorych nie bylo zadnych urzadzen elektronicznych,
a wylacznie nozyczki, zszywacze i stosy dokumentéw) siedzieli mtodzi ludzie, ktérzy w swobodnej atmosferze
zajmowali si¢ wylacznie otwieraniem kopert i przypinaniem ich do tresci korespondencji. Dopiero w takiej
formie korespondencja byla przekazywana do pracownikéw, ktérzy pracowali przy komputerach w innej czgéci
budynku. Zdaniem Skatteverket jest to z jednej strony szansa na zdobycie pierwszego do$wiadczenia
zawodowego dla milodych oséb, a z drugiej rozsadna polityka gospodarowania zasobami rzeczowymi
i osobowymi.

1% Tylko nieliczni konsultanci zajmuja si¢ wylacznie obshuga e-mail — czasowo lub z przyczyn zdrowotnych,
nastawienia do pracy.



Wybrane elementy systemow wsparcia podatnika w zakresie ud=ielania informacji podatkowych w innych krajach Strona 10 z 24
Zalgcznik nr I do Koncepcji roowoju zadar Krajowej Informacji Podatkowej

dokonaé¢ wyboru 0séb z najwyzszymi kwalifikacjami w zakresie formulowania wypowiedzi
pisemnych. Osoby te nadal beda odbiera¢ potaczenia telefoniczne (a na pewno w okresach
zwigkszenia ilosci polaczen), nie mozna bowiem zdecydowa¢ si¢ na przypisanie konsultantéw
wylacznie do e-maili lub wytacznie do polaczen telefonicznych, gdyz uniemozliwilo by to
dokonywania przesuni¢¢ pracownikow w okresach zwiekszonych obcigzen. 5 oséb zajmuje
si¢ obstuga Facebooka. Obstuga Facebooka wymaga najwyzszych umiejetnosci, poniewaz
odpowiedzi pozostaja w przestrzeni publicznej. Obstuga Facebooka to najlepsi pracownicy
piszacy e-maile.

Okoto 150 o0sob zajmuje si¢ obstugg w zakresie podatku dochodowego od oséb fizycznych.
Jest to liczba niewystarczajaca i ulegnie zwigkszeniu. Tyle samo zajmuje si¢ podatkiem
dochodowym od 0séb prawnych. 110 os6b obstuguje klientow w zakresie ewidencji ludnosci
(odpowiednik polskiego PESEL) i zapewniania dost¢pu dla zainteresowanych (informacja
publiczna). Sa to trzy glowne skille zapytan. Kazdy konsultant ma wigcej niz jeden skill (jest
ich okoto 20). Konsultanci I linii stanowig II lini¢ (wsparcie) dla pracownikéw urzedow
wspOlnie prowadzonych przez rézne organy administracji panstwowe;j.

Cele operacyjne Skatteupplysningen — efektywnos$¢:
v 75% rzeczywistej ,,dostepnosci” konsultanta w stosunku do ,,czasu dla klienta”
wg grafiku (tacznie 6 godzin),
v" 70% pokrycia rzeczywistych zaje¢ konsultanta z grafikiem,
v najwyzej 1% utraconych potaczen (po 40 sekundach polaczenie nie odebrane przez
dostgpnego konsultanta przechodzi na kolejnego, a dla pierwszego konsultanta staje
si¢ polaczeniem utraconym).

Cele operacyjne Skatteupplysningen — satysfakcja klienta:
v" 90% odpowiedzi udzielonych w zatozonym czasie,
v" 90% klientoéw usatysfakcjonowanych jakoscia obstugi
v 90% klientow usatysfakcjonowanych trescig odpowiedzi.

Celem wewnetrznym Skatteupplysningen jest udzielanie odpowiedzi w czasie nie dtuzszym
niz § minut;

3 minuty 5 minut 8 minut

Wigkszos¢ klientéw akceptuje czas oczekiwania nie przekraczajacy 8 minut. Jesli czas
oczekiwania na potaczenie wydluza si¢ do 10-20 minut, bardzo spada ocena kryterium
,»jakosci obslugi”. A zatem ustanowienie wewngtrznego celu 8 minut i dazenie do niego jest
zarazem Srodkiem do realizacji drugiego z oficjalnych celow operacyjnych dotyczacych
satysfakcji klienta. Czas oczekiwania na potaczenie dtuzszy niz 10 minut to sygnal do
przesunigcia konsultantéw zajmujacych si¢ obstugg e-mail do obshlugi telefonicznej, oraz do
uruchomienia opcji oddzwaniania.

Odpowiedzi na e-maile udzielane sa do 5 dni roboczych (termin wewngtrzny, nie
komunikowany zewnetrznie), w praktyce dazy si¢ do udzielenia odpowiedzi w ciagu 2-3 dni.

Od 2003 roku klient szwedzkiej administracji podatkowej moze postuzy¢ si¢ specjalng karta
e-tozsamosci (eID)", a od 2012 roku réwniez Mobile eID (BankID) w celu potwierdzenia
swojej tozsamosci przy postugiwaniu si¢ elektronicznymi kanatami komunikacji.

n http://www.skatteverket.se/download/18.76a43bed 12206334b89800039762/1257345640196/1 598 B.pdl’
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Karta e-tozsamosci (eID) moze by¢ wykorzystywana przez posiadacza w wielu sytuacjach —
jako potwierdzenie wieku, dowod tozsamosci (np. przy realizacji recept w aptekach), podczas
dokonywania platnosci kartami platniczymi w sklepach. Do uzycia eID wymagany jest kod
PIN, ktéry otrzymuje si¢ za posrednictwem tradycyjnej poczty. Sama karta wydawana jest
najczesciej w bankach. Do uzycia eID niezbgdny jest komputer, czytnik kart czipowych
i program, ktéry mozna pobra¢ z Internetu. Posiadacz eID musi mie¢ ukonczone 13 lat, do
ukonczenia 18 roku zycia niezbedne jest uzyskanie zgody rodzicoéw na posiadanie karty.
Mobile eID (BankID) to obecnie najbezpieczniejszy ze stosowanych przez Skatteverket
system elektronicznej identyfikacji uzytkownikéw. Aplikacja smartfonowa Skatteverket jest
udost¢pniona do pobrania na stronie Skatteverket.'?

Kazda z ww. dwoch metod identyfikuje uzytkownika w Internecie, umozliwia tez opatrzenie
dokumentéw elektronicznych podpisem elektronicznym. Obie sa akceptowane w kazdej
agencji rzadowej i przez wiele podmiotéw prywatnych, w tym banki (dzigki porozumieniom
zawartym pomiedzy Skatteverket a bankami dzialajacymi w Szwecji, stuza réwniez do
obshugi rachunkéw bankowych przez Internet) i operatorow telekomunikacyjnych. Zmiany
dokonywane on-line bezposrednio w jednej instytucji skutkuja zapisem zmian we wszystkich
pozostalych (np. zmiana adresu).

Funkcjonujace w Szwecji metody e-identyfikacji pozostaja w zgodnosci z zatozeniami
projektu STORK " kt6rego celem jest osiagnigcie interoperacyjnosci systemow elektroniczne;
tozsamosci (eID) ktore funkcjonuja lub maja zosta¢ wdrozone w krajach UE, w tym
umozliwienia korzystania z zagranicznych stron rzadowych za pomoca krajowej €ID oraz
umozliwienie bezpiecznego przesylania i dorgczania dokumentéw pomigdzy granicami
panstw cztonkowskich UE.

Inne mechanizmy e-identyfikacji to: 2001 rok — certyfikaty wydawane przez Pocztg
Szwedzka; rok 2002 — stosowanie kodu PIN (tylko akceptacja wstgpnie wypelnionych
danych, obok SMSo6w i telefonu).

«««liczba identyfikacji dokonanych z zastosowaniem elD =mliczba podpisdw ztozonych z zastosowaniem elD
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= http://www.skatteverkel.se/mobil

13 Secure idenTity acrOss boRders linKed, pol. ,,bocian” — najbardziej popularny z ptakéw migrujacych. STORK
jest platforma, dzigki ktorej posiadacze narodowych e-tozsamosci moga uzywac ich w kontaktach z portalami
rzadowymi innych krajéw. Na dzien dzisiejszy ta paneuropejska inicjatywa stuzaca ulatwieniu firmom
iobywatelem korzystania z systeméw identyfikacji elektronicznej obejmuje (jako uczestnikéw lub
obserwatorow) nastepujace kraje: Austrig, Belgie, Estonie, Finlandig, Francj¢, Grecj¢, Hiszpani¢, Holandig,
Islandie, Litwe, Luxemburg, Niemcy, Norwegig, Portugali¢, Slowacje, Stowenig, Szwecj¢ i Wielka Brytanig.

Wigcej informacji na https://www.eid-stork.eu/pilots/index.htm




Wybrane elementy systemow wsparcia podatnika w —akresie udzielania informacji podatkowych w innych krajach Strona 12 z 24
Zalqcznik nr 11T do Koncepcji rozwoju zadan Krajowej Informacyi Podatkowey

2. ZESTAWIENIA ZBIORCZE

Czes¢ CC przedstawita dane wylacznie za lata 2009-2011 lub 2012-2013. Brak danych
za okreslony rok nie przesadza o tym, ze badane wartosci byly rowne zeru. W Szwajcarii
kazdy kanton posiada odrebne CC.

Wielkos¢ zatrudnienia w Contact Center latach 2009-2013
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Liczby potaczen przychodzacych w Contact Center w latach 2009-2013
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'Administracj_a podatkowa na Malcie nabywa ustugi CC (outsourcing).
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W holenderskiej administracji podatkowej obstuga e-mail nie wystepuje.

Najwigksze Contact Center — Wielka Brytania — liczby polaczen przychodzacych w latach
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Liczby udzielonych odpowiedzi e-mail w Contact Center w latach 2009-2013
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3. PODSUMOWANIE WARSZTATOW

Zasadniczym ograniczeniem spotkania bylo zawezenie jego zakresu — wylqcznie ustugi
wykonywane przez Contact Center. ZakreSlone w ten sposéb ramy utrudnialy nieraz
dokonanie pelnego wgladu w strategie komunikacji z podatnikami — przykladowo
w niektorych krajach funkcjonuja typowe Call Center (tzn. wylacznie infolinia) podczas kiedy
realizacja ustug innymi kanatami komunikacji (np. poprzez e-mail) nalezy do zadan innych,
odrebnych jednostek administracji podatkowe;.

W kierunku multikanatowego Contact Center.

W zalozeniu delegaci mieli przedstawi¢ $ciezki rozwoju swoich organizacji — poprzez Call
Center do multikanalowego Contact Center. Pomdc temu miato udzielnie m.in. odpowiedzi na
pytanie, czy tradycyjne kanaly komunikacji takie jak rozmowa telefoniczna i e-mail sq nadal
preferowanymi kanatami obstugi w oczach klientéw? Wymiana doswiadczen wykazala,
ze kanaly te ciesza si¢ nieslabnacg popularnoscia, jednak w zdecydowanej wigkszosci
przypadkéw administracje nie posiadaja informacji, czy rzeczywiscie sa to kanaly
preferowane przez Klientdw, czy jedynie najczesciej wybierane poniewaz inne kanaly sa
np. jeszcze niewystarczajaco intuicyjne w obstudze, lub maja inne wady. W wigkszosci
krajow brak jest badan popytu klientéw w tym zakresie, nie zna si¢ naprawde ich preferencii.
W niektéorych krajach projektuje si¢ i1 ,kalibruje” e-ustugi z wykorzystaniem grup
fokusowych. Z nieoficjalnych informacji (doswiadczen w obstudze, rozméw z klientami)
wynika, ze preferowang formg kontaktu sa polaczenia telefoniczne (jest to jednak obraz
preferencji klientéw w oczach administracji).

Dyskusja przyniosta wiele kolejnych pytan: czy administracje posiadajq zasoby aby
np. w efektywny sposob zarzqdzaé profilem na Facebooku (szybkos¢ i trafnos¢ reagowania!) —
w przypadku niezachowania nalezytej ostroznosci nieumiejetnie zarzadzany wizerunek moze
przynie$¢ wigksze szkody niz jego brak. Ewentualne dodatkowe kanaly komunikacji muszg
same zacheca¢ do korzystania z nich przez prostot¢ obstugi, administracja musi jednak
wspieraé prekursoréw — np. klientdw rozpoczynajacych korzystanie z auto-ustug na portalach -
podatkowych. Jak jednak zapewnia¢ to wsparcie? Czy Contact Center powinno angazowac
swoich wysokokwalifikowanych specjalistow podatkowych w hot-linie dotyczace obstugi
nowych kanaléw komunikacji? Czy czg$¢ ustug powinna by¢ realizowana poprzez
outsourcing? Jednak granica pomig¢dzy wsparciem technicznym a podatkowym jest bardzo
ptynna. Elektroniczne kanaty komunikacji stajg taisze dla administracji podatkowej dopiero
po pewnym czasie — kiedy istnieje juz infrastruktura, a klienci sa juz w wigkszosci
samodzielni.

Integracja systeméw CRM z dziatalnoscig Contact Center.

Poczatkowo ustalenia wymagato ustalenie znaczenia omawianego pojecia. Przyjeto definicje,
zgodnie z ktéra — dla potrzeb CC — CRM (Customer Relationship Management — zarzadzanie
relacjami z klientem) to wszystkie dane (podatkowe, osobowe, kontaktowe oraz historia
kontaktéow, w tym osobistych, z administracja podatkowa), ktére dotycza okreslonego
podatnika oraz ktére moga by¢ widziane i zarzadzane przez konsultanta podczas obstugi tego
klienta. Ponadto CRM powinno opieraé¢ si¢ na jednej aplikacji, nie powinno czerpa¢ danych
z kilkunastu r6znych baz danych.

Tak okreslonych warunkéw do zarzadzania relacjami z klientami (a tym samym Zzrédta
informacji o klientach jak i o pracy pracownikow CC) wigkszo$¢ CC nie posiada, cho¢ panuje
pelna zgodno$¢, ze CRM przynosi korzysci zaréwno po stronie administracji jak i klienta.
Kontrowersje budzila réwniez kwestia czasu obstugi — czy ulega on skroceniu (pewnych
informacji klient juz nie musi podawac), czy wrecz przeciwnie (konieczno$¢ identyfikacji
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oraz wprowadzania danych o kontakcie do systemu)? Jak zapewni¢ jednolite stosowanie
CRM przez pracownikdw — z jednej strony ktadzie si¢ nacisk na limitowanie czasu trwania
potaczenia, z drugiej wymagaé si¢ bgdzie wykonywania dodatkowych czynnosci. Jak
rozsadnie okresli¢ zakres niezbednych informacji — zbyt waski sprawi, ze niemozliwe begdzie
czerpanie korzysci z zarzadzania relacjami, zbyt szeroki — w czg¢sci zbedny?

Zasadnicza trudnoscia we wdrazaniu CRM do dziatalnosci CC jest koniecznosé zapewnienia
identyfikacji klientow oraz wystgpowanie zbyt wielu rozproszonych baz danych — eliminacja
tych trudnosci pociaga wysokie koszty wdrozenia.

Zarzadzanie — rownowaga — pomi¢dzy kontaktami przychodzacymi
i wychodzacymi.

Polaczenia wychodzace — inaczej kontakty inicjowane przez CC. Na ogdt dotycza kwestii
takich, jak promocje nowych kanaléw obstugi, przypomnienia o istotnych terminach,
zmianach legislacyjnych lub monitéw o platnos¢. Przewaznie tego typu zadania sg
realizowane przez tych samych pracownikéw, ktérzy obstuguja potaczenia przychodzace.
W niektérych krajach pracownik otrzymuje na poczatku miesigca list¢ klientéw, z ktérymi ma
nawigza¢ kontakt, dopiero po uporaniu si¢ z tym zadaniem przelacza si¢ na obsluge polaczen
przychodzacych, w innych pracownicy zajmuja si¢ takim zadaniem przez okreslony okres
czasu. Stosuje sie rOwniez nawigzywanie polaczen przez automat gtosowy odtwarzajacy tresé
informacji, SMSy i e-maile.

Rozwigzania optymalizacyjne w zakresie organizacji pracy.
Analizie poddano: statystyki, zarzadzanie pracownikami, kontrol¢ jakosci, nagrywanie
rozmow, systemy rozpoznawania mowy, systemy rozpoznawania tekstu, prognozowanie
dlugoterminowe, karty wynikdéw, e-learning i coaching. Uczestnicy sesji dzielili si¢ swoimi
doswiadczeniami w zakresie korzystania z ww. rozwigzan, oceniali efektywnos¢ z jaka sg one
wykorzystywane w ich CC, omawiali réwniez

rozwigzania, ktore dopiero zamierzaja wdrozy¢. ng;‘gg’;‘ge
Wspéblnie  zastanawiano si¢ nad  kwestig statystyczne

przydatnosci poszczegdlnych rozwigzan.

Uczestnicy zgodzili si¢, ze w pewnej mierze
zarzadzanie jakoscig ustlug moze by¢ realizowane :
za pomoca stosunkowo prostych narzedzi Reakcja /
statystycznych, pod warunkiem, ze ocena bedzie
dokonywana systematycznie, a na jej podstawie
beda dokonywane zmiany w funkcjonowaniu
organizacji, w tym réwniez musza bedg dokonywane zmiany w samym procesie oceny.

modyfikacja

Od wyrafinowania samego narze¢dzia wazniejsze jest podejscie jego uzytkownikow do jego
stosowania.
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III. INTERPRETACJE PODATKOWE

1. PREZENTACJE KRAJOW

W poszczegdlnych krajach europejskich obowiazuja rézne systemy podatkowe, a takze
odmienne zasady realizowanej w tym zakresie polityki informacyjnej. W niektérych krajach
nie istnieja w tym zakresie sformalizowane systemy okreslone przepisami prawa, inne kraje
oferuja za$ w sposob sformalizowany jedynie bardzo waski — w poréwnaniu z polskim
systemem — zakres ustug (np. wytacznie porozumienia w sprawie cen transakcyjnych), lecz w
zamian oferuja szerokie spektrum réznorodnych niesformalizowanych kanalow udzielania
informacji.

W wiekszosci krajow pisemne informacje podatkowe, udzielane sa przez administracje
podatkowa — czasem przez jej organy lokalne, czasem wylacznie przez organy centralne,
np. odpowiednie departamenty w ministerstwach, jest tez jednak sporo systemow mieszanych,
kiedy cze$¢ spraw jest zatatwiana lokalnie, a czg$¢ centralnie. Ponadto w pewnych krajach
zadania zblizone do zadan Krajowej Informacji Podatkowej (w zakresie interpretacji
indywidualnych) wykonuja organy znajdujace si¢ poza strukturami administracji podatkowe;.

Holandia

Przyktadowo podziat rél w Holandii jest nastepujacy:
na szczeblu centralnym: wyltacznie zdarzenia przyszle:
1) zwolnienia kapitalowe dla posredniczacych spétek holdingowych
2) struktury miedzynarodowe 2z finansowaniem hybrydowym lub podmiotami
hybrydowymi,
3) okreslanie stalej siedziby w Holandii,
natomiast organy lokalne, w kwestiach innych niz centralne: stany faktyczne i zdarzenia
przyszie, ale tylko w zakresie podatku dochodowego od osob prawnych i podatku VAT.

Turcja

W Turcji do 2010 roku, kazdy urzad skarbowy wydawat interpretacje indywidualne, zas
Ministerstwo ex post badalo, czy jednolitos¢ zostala zachowana. W 2010 roku
przeprowadzono reforme dotychczasowego systemu i obecnie za wyjatkiem spraw nie
budzacych zadnych watpliwosci, lub tozsamych do poprzednio wydanych rozstrzygnigc
znajdujacych si¢ w bazie (analogicznej do polskiego Systemu Informacji Podatkowe;j), urzedy
skarbowe sa upowaznione jedynie do przygotowywania projektéw rozstrzygnigé, ktore
nastepnie w formie elektronicznej sa wysylane do Ministerstwa. Tam dopiero nastgpuje
akceptacja niezbedna do wydania rozstrzygnigcia.

Szwecja

W Szwecji istnieje od 1951 r. specjalny organ centralny, Komisja ds. Prawa Podatkowego
(Skatterittsnimnden), sktadajacy si¢ z dwoch sekcji — ds. podatkéw posrednich
i bezposrednich. Komisja liczy 36 osdb, posrod ktorych znajduja si¢ reprezentanci organizacji
handlowych, uniwersytetow, sadownictwa, administracji podatkowej oraz innych
zainteresowanych podmiotow.

Rzad wyznacza czionkéw Komisji na maksymalnie 4 lata, przy czym jedynie dwoch
przewodniczacych sekcji jest zaangazowanych na pelny etat, pozostate zas osoby tacza swoje
funkcje z podstawowymi pelnoetatowymi zajgciami — sg to sedziowie, urzednicy i osoby
z sektora prywatnego.
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Przewodniczacymi Komisji i sprawozdawcami moga by¢ wylacznie sedziowie. Postgpowanie
przed Skatterdttsnimnden jest postgpowaniem szczegdlnym. W sytuacji gdy podatnik
wystepuje z wnioskiem do Skatterdttsndmnden, szwedzki organ podatkowy (Skatteverket) ma
mozliwos¢  przedstawienia uwag dotyczacych opodatkowania danej transakcji.
Skatterdttsndmnden wydaje nastgpnie interpretacj¢ dotyczaca sposobu, w jaki przedstawiona
mu kwestia powinna zosta¢ rozstrzygnigta w chwili opodatkowywania tej transakcji.
Interpretacja ta moze byé zaskarzona do Sadu Wyzszej Instancji (Regeringsritten) przez
wnioskodawcg lub Skatteverket. Natomiast sady pierwszej instancji sa zwigzane
interpretacjami Komis;ji.

Ta szczegoblna szwedzka struktura byta przedmiotem rozwazan opinii Rzecznika Generalnego
przedstawionej] w dniu 18 czerwca 1998 r. do wyroku Trybunatu Sprawiedliwosci Unii
Europejskiej w sprawie C-134/97, czy tez w dniu 3 kwietnia 2008 r. do wyroku w sprawie C-
458/06.

Pozostajac jeszcze przez chwile przy szwedzkim systemie, warto zwrocié uwage, ze
szwedzka administracja podatkowa wyrdznia si¢ na tle pozostatych szczegodlng koncentracja
na budowaniu wlasciwych relacji pomiedzy podatnikami, a administracja podatkowa.
Szwedzka administracja podatkowa dokonata nastepujacego samookreslenia:

. Jestesmy po to, zeby tworzy¢ podatnikom przyjazne warunki dla spetniania ich obowiqzkéw
podatkowych.
Przeciwdziata¢ niewtasciwemu wykonywaniu tych obowiqzkow.
Jednym stowem — mamy wskazywa¢ wlasciwq droge...”

Szwedzi postugiwali si¢ tez pojeciem ,,wewnetrznej motywacji podatnika™:

~Zdalismy sobie sprawe, ze w przeszloSci nie docenialiSmy tego, jaka wage majq zasady fair
play i zaufanie kiedy mowimy o moralnosci podatkowej, czy tez wewnetrznej motywacji do
realizacji obowiqzkéow podatkowych. Bylismy zbyt skoncentrowani na tym CO robimy, a nie
zastanawialismy sie wystarczajqco nad tym, JAK nasze dziatania realizujemy, ani nad tym,
JAK nasze dziatania sq postrzegane przez podatnikéw.”

Do zasad strategii szwedzkiej administracji podatkowej naleza efektywne kosztowo: budowa
rozwigzan i prowadzenie dzialalnosci, jak rowniez oparcie relacji pomiedzy podatnikiem
a administracjg podatkowa na pelnym zaufaniu.

Belgia
W Belgii organem uprawnionym do wydawania interpretacji indywidualnych jest odr¢bne od
administracji podatkowej — lecz dziatajace w ramach Ministerstwa Finanséw — Biuro, na czele
ktdrego stoi czteroosobowa Rada wybrana sposréd pracownikow administracji podatkowej na
5-letnie kadencje. Rada koordynuje prace ok. 150 ,asystentéw” rowniez wybranych ze
skarbowych zasobow kadrowych. W Belgii, jak réwniez w Holandii, opracowanie
rozstrzygni¢¢ polega na prowadzeniu negocjacji.

Luksemburg"!
Jako ciekawe rozwiazanie — przydatne przy wspdlpracy z posrednikami podatkowymi —
nalezy wskaza¢ praktyke wysylania dodatkowego egzemplarza korespondencji
do wiadomosci podatnika — w przypadku korespondencji kierowanej do jego reprezentanta
prawnego. Wydaje si¢, ze takie rozwiazanie mozna zaimplementowa¢é w Wydzialach
Interpretacji Krajowej Informacji Podatkowej. Moze zostaé zrealizowane w obecnym stanie
prawnym (nie wymaga zmian legislacyjnych), a moze przyczyni¢ si¢ do pozyskania przez

' Informacja uzyskana podczas warsztatow IOTA.
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podatnikéw pelniejszej wiedzy na temat czynnosci podejmowanych przez ich reprezentantow
prawnych. W wielu przypadkach podatnicy bowiem nie wiedza, ze to Krajowa Informacja
Podatkowa pomogla rozwiaza¢ ich skomplikowany problem podatkowy.

2. ZESTAWIENIA ZBIORCZE

Oprocz zastrzezen wskazanych we wezesniejszej czgsci niniejszego opracowania, nalezy
podkreslié, ze poszczegllne kraje w niejednolity sposob zaprezentowaty dane, przyktadowo,
nie zawsze bylo mozliwe wyodrebnienie ilosci porozumien w sprawie cen transakcyjnych
w ogolnej liczbie rozstrzygnigé.

Jednak niezaleznie od tego, w sposob bardzo wyrazny zwraca uwagg, ze Krajowa Informacja
Podatkowa na tle innych panstw europejskich wydaje nie tylko najwigcej rozstrzygniec, lecz
dystansuje az o 65% druga — pod wzglgdem ilosci wydawanych odpowiednikow interpretacji
indywidualnych — francuska administracj¢ podatkowa.

Liczby rozstrzygnig¢ w latach 201012011

kraj liczba wydanych dokumentéw liczba wydanych dokumentéw
w roku 2010 w roku 2011
Austria 37
Belgia 576 592
Butgaria 9 + 2.869 ,odpowiedzi” 6 +2.931 ,odpowiedzi” + 11 okdInikow
Chorwacja b.d. b.d.
Cypr 720 840
Czechy 66 93
Dania 4.157 + 358 Rada 4.084 + 364 Rada
Estonia 15 16
Finlandia 3.290 - w tym Rada 88 3.662 w tym Rada 107
Francja 20.544 21.818
Grecja 4.261 5.161
Hiszpania 2.829 b.d.
Holandia na szczeblu centralnym 900-1.000, lokalnie  na szczeblu centralnym 900-1.000, lokalnie —
Irlandia t_)tt)id g?j
Litwa b.d. b.d.
Luxemburg b.d. b.d.
Malta 3 1
Polska 30.918 35.909
Portugalia 1.313, przyspieszone 14 1.436, przyspieszone 23
Rumunia 29 13
Stowenia 2 0
Szwecja Rada 206 + ok. 10.000 organy lokalne Rada 200 + ok. 10.000 organy lokalne
Turcja 3.149 9.075
Wegry 79 80
Wielka Brytania ok. 5.000-6.000 ok. 5.000-6.000

Wiochy 6.666 6.039
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Czas na wydanie rozstrzygniecia (w dniach kalendarzowych)
Réwniez w przypadku porownywania informacji o terminach, w ktérych poszczegdlne kraje
wydaja interpretacje indywidualne, nalezy pamieta¢ o istotnych rdéznicach pomigdzy
systemami funkcjonujacymi w poszczegdlnych krajach.
Istniejace w Polsce rozwigzanie polegajace na okresleniu ustawg terminu na wydanie
interpretacji indywidualnej nie jest powszechne. Przyktadowo pewne kraje zdecydowaly si¢
na okreslenie terminu ustawowego na wydanie interpretacji indywidualnej, lecz z drugiej
strony moze on zosta¢ przekroczony bez zadnych konsekwencji, gdyz nie funkcjonuje
rownolegle instytucja milczqcej interpretacji, a np. w Grecji wnioskodawca moze ubiegaé si¢
o odszkodowanie w przypadku przekroczenia terminu na wydanie rozstrzygnigcia.
Ponizszy wykres prezentuje obowigzujace w poszczegdlnych krajach terminy ustawowe
(w dniach kalendarzowych) na wydanie rozstrzygniecia, lub srednie czasy wydania — jesli
okreslony kraj podal obie te wartosci, do wykresu wykorzystano drugg z nich, jako trafniej
ilustrujaca rzeczywiste funkcjonowanie danego systemu.

180 -
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90
60
g E.E.&.Q.E.Egm S o O O
C T 00 c © S ™ £ € O
2 P ES588320 923 3
< Ger®ye 588
kraj uwagi
Austria brak okredlonego terminu, w przypadku niewydania interpretacji w ciggu 6 miesiecy,
interpretacja musi zosta¢ wydana przez organ wyzszej instancji,
Belgia co do zasady do 3 miesiecy,

Butgaria 20 dni, w przypadku spraw skomplikowanych — 45 dni,

Chorwacja brak limitu, ,jak najszybciej”, w przypadku trudnych spraw oczekiwanie moze
przekroczy¢ 6 miesiecy,

Cypr 30 dni, a kiedy trzeba uzupetni¢ — 30 dni od uzupetnienia wniosku. Nie istnieje
instytucja ,milczacej interpretacji”. Srednio czas wydania to 15-20 dni,

Czechy 6 miesiecy, a w trudnych sprawach - rok,

Dania brak okre$lonego terminu, ale 92% rozstrzygniec jest wydawanych do trzech miesiecy,

a w przypadku konsultacji z Radq Podatkowa — $redni czas wydania 178 dni (lecz
w niektdrych przypadkach nawet rok),
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Estonia

Finlandia

Francja

Grecja

Hiszpania

Holandia

Litwa

Malta

Portugalia

Rumunia
Stowenia
Szwecja
Turcja
Wegry
Wielka

Brytania
Wiochy

30 dni, 60 w uzasadnionych przypadkach,

brak limitu, celem jest wydawanie rozstrzygnie¢ w 6 tygodni, w rzeczywistosci w ciggu
7 tygodni, lub 4 od uzupetnienia wniosku,
3 miesiace,

50 dni, + 10 dni kiedy jest zaangazowany wiecej niz jeden departament. W przypadku
przekroczenia terminu, na wniosek wnioskodawcy przystuguje rekompensata,
6 miesiecy,

Rotterdam — celem jest 8 tygodni, $redni czas wydania 40 dni, organy lokalne — brak
okreslonych ram czasowych,

90 dni kalendarzowych (do 1 lipca 2013r. — wnioski otrzymane po tej dacie juz tylko
60 dni). Mozliwo$¢ przedtuzenia o kolejne 60 dni w przypadku koniecznosci
dodatkowych wyjasnien. Sredni czas wydania 75 dni,

éredni czas wydania 10-60 dni roboczych. Organ ma 30 dni od wptywu wniosku na
wezwanie do uzupetnienia lub na wydanie rozstrzygniecia, lub 30 dni na wydanie liczac
od wpltywu vzupetnienia. Nie istnieje instytucja milczgcej interpretacji,

150 dni zwykte interpretacje (nie istnieje instytucja milczgcej interpretacji, ale
przystuguje wtedy ochrona — brak odsetek karnych itp.), 120 dni ,rozstrzygniecia
przy$pieszone” (istnieje instytucja milczacej interpretacji). W przypadku ,rozstrzygnie¢
przyépieszonych” administracja podatkowa musi przed uptywem 30 dni potwierdzic,
7e uznaje je za ,przyé$pieszone” i okredli¢ wysoko$¢ naleznej optaty, ktorag
whnioskodawca musi uiscié¢ do 5 dni,

90 dni, lub dtuzej w przypadku wezwan. Sredni czas wydania 120 dni (4 miesigce),

do 6 miesiecy,
brak limitu, sredni czas wydania 3 miesigce,
do 45 dni, czasem dtuzej, nie istnieje instytucja milczacej interpretaciji,

pierwszy etap 60 dni od wptywu wniosku lub jego uzupetnienia + czasami kolejne
60 dni. W przypadku ,,procedury przyspieszonej” zamiast 60, 30 dni,

28 dni, ale $redni czas wydania w 8 dni,

120 dni od wptywu wniosku lub jego uzupetnienia, istnieje instytucja milczacej interpretacji.

Optaty

) 1. Czechy - 400 euro
1. Belgia 2. Dania - 40 euro
2. Bulgaria 3. Polska - 10 euro
3. Chorwacja 4. Rumunia - 1.000 euro
4. Cypr S
5. Francja
6. Grecja Y
7. Hiszpania . 'I
8. Holandia oplaty: '
9. Irlandia ' ]
10.Litwa - j =
11.Luxemburg _ ———1. Austria
12.Malta 2. Estonia
13.Stowenia 3. Finlandia
14.Turcja 4. Portugalia
15.Wielka Brytania 5. Szwecja
16.Wilochy 6. Wegry
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Polska jest jedynym krajem, ktéry pobiera optate za rozstrzygnigcia, ktére nie sa wiazace.
Ponadto obecny polski model plasuje nas w grupie nielicznych krajow, ktore zdecydowaty sig
pobiera¢ oplatg¢ za wydawanie interpretacji indywidualnej w statej wysokosci.

Sposrod metod ustalania optat zmiennych trudno wyrézni¢ dominujaca koncepcje. Czgsto
kryterium ,,wyceny” stanowi rodzaj podatku, w zakresic ktérego ma zosta¢ wydane
rozstrzygnigcie, lecz rdwniez w roli kryterium pojawiaja si¢: rodzaj wnioskujacego podmiotu,
warto$¢ obrotow wnioskodawcy, rodzaj organu, do ktérego kierowany jest wniosek,
czasochlonno$¢ rozpatrzenia wniosku, rodzaj lub warto$¢ transakcji bedacej przedmiotem
wniosku czy tez czas oczekiwania na wydanie rozstrzygnigcia.

Na uwage zastuguje fakt, iz oplaty bywaja rOwniez pobierane w przypadkach, kiedy
wydawane jest rozstrzygni¢cie inne, niz merytoryczne.

kraj widetki optat metoda okreslenia optaty zmiennej (w euro)
(w euro)™
Austria 1.500-20.000 1.500 podstawowa stawka, 3.000 kiedy obrdét wnioskodawcy

400.000-699.999, 5.000-> 700.000-9.679.999, 10.000-> 9.680.000-
38.499.999, 20.000-> 38.500.000 lub kiedy wnioskodawca jest
cztonkiem grupy przedsiebiorstw, z ktérych jedno jest
zobowigzane do sporzadzania rocznych skonsolidowanych
sprawozdan finansowych. 500 kiedy interpretacja nie zostaje
wydana z powodoéw brakéw formalnych lub z powodu wycofania
whniosku przez wnioskodawce.
Estonia 192-767 767 osoby prawne, 192 osoby fizyczne.

Finlandia 175-3.000 Wydawane przez Rade: 1.800 dla firm lub w zakresie CIT i VAT, 700
za inne, za$ 3.000 kiedy sprawa wymaga wigcej niz 30 godzin
pracy, administracja podatkowa: 900 dla firm lub za CIT, 300 inne
dochodowe, 1.800 kiedy sprawa wymaga wiecej niz 30 godzin
pracy, 175 za VAT, 300 za podatek od spadkéw i darowizn. Oba
organy: 80 w przypadku nie wydania (odmowy).

Portugalia 0-25.500 Zwykte bezptatnie , ,przy$pieszone” pfatne: od 2.550 do 25.500
Szwecja 0-2.320 Podatki posrednie — bezpfatnie, podatki bezposrednie 116-2.320
w zaleznosci od ztozonosci sprawy.

Wegry do 105.000 e Pojedynczy kontrakt pomiedzy dwoma okreslonymi podmiotami

1 % wartosci transakcji w widetkach pomiedzy 3.500 a 28.000
(rozszerzona ochrona / procedura przyspieszona: x 3),

e Zespot transakcji pomiedzy wieloma podmiotami lub jeden
»rodzaj” kontraktu pomiedzy wnioskodawca a anonimowymi
kontrahentami 35.000 (rozszerzona ochrona / procedura
przy$pieszona: x 3).

' Informacje zostaly pierwotnie przedstawione w euro, w innych przypadkach dokonano przeliczefi wedhig
kursdw $rednich zgodnie z tabelg NBP z dnia 23 pazdziernika 2012 r.
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3. PODSUMOWANIE KONFERENCJI

Oprocz powyzej przedstawionych informacji dotyczacych juz funkcjonujacych granica
rozwigzan, warto rowniez pos$wieci¢ chwile uwagi na poznanie opinii pracownikow
zagranicznych administracji podatkowych w zakresie oceny istniejacych rozwiazaf jak
réwniez oczekiwan co do mozliwych zmian czy nawet tylko wyobrazen optymalnego modelu.
Podczas  warsztatbw  towarzyszacych  konferencji  ,Advance rulings” jedng
z kontrowersyjnych kwestii byta odptatnos¢ za udzielnie interpretacji indywidualnych.
W wigkszosci krajéow tego rodzaju oplaty nie sa pobierane, dlatego na uwage zashuguje
przedstawiana przez reprezentantow tych krajow argumentacja (bez polemiki).

Pierwszy pow6d mozna okreslic w pewnym sensie jako ,,ideowy”, najczgsciej powtarzajaca
si¢ opinia byla bowiem ta, iz administracja podatkowa jest stuzba publiczng i wlasnie
bezptatnosé ustug odroznia ja od sektora prywatnego. Po za tym podnoszono, iz nie jest
wlasciwe, aby podatnik ponosil dodatkowe koszty kiedy zwraca si¢ o wskazoéwki, w jaki
sposob ma uregulowaé swoje zobowigzania na rzecz panstwa.

Z punktu widzenia zarzadzania na uwagg zasluguje argument, iz odplatno$¢ nie jest
precyzyjnym narzedziem ksztaltowania popytu — lepsza formg ksztaltowania popytu jest
zarzadzanie lista tematow na ktore udzielane sq odpowiedzi (lub wykluczen).

Na marginesie, w ramach anegdoty, warto réwniez wspomnie¢ podniesione watpliwosci, czy
w przypadku oplaty symbolicznej, czyli takiej jaka mamy w Polsce, koszty poboru, czy
weryfikacji tej oplaty nie sa wyzsze od niej samej.

Wicksza zgodno$é panuje co do wyobrazen pracownikéw administracji podatkowych na
temat idealnego modelu systemu wspomagania podatnikow w realizacji ich zobowigzan
podatkowych.

Powszechnie, za optymalne rozwiazanie uznano taka sytuacje, w ktorej klienci moga
korzystaé ze wsparcia administracji podatkowej w zakresie wyjasniania powstajacych
watpliwosci podatkowych za posrednictwem co najmniej trzech kanatow:

1. po pierwsze telefonicznie,

2. po drugie bezplatne informacje udzielane w formie pisemnej, czy e-mailowej, ale
dotyczace prostszych zagadniefi, czy tez nie oferujace ochrony prawnej (zasada
,,proste pytania bezptatnie”),

3. oraz trzeci, odrebny produkt — wlasnie interpretacje, ktoére moga by¢ odplatne (ale
z pewnoscig nie powinna to by¢ oplata o statej wysokosci), poniewaz po pierwsze
zwigzane sa okreslonymi skutkami prawnymi — (tzn. w zaleznosci od przyjetych
w okreslonym kraju rozwiazan sa badz wiazace, badz pelnia funkcj¢ ochronna) i ktore
wszystkim powinny dotyczy¢ kwestii naprawdg budzacych watpliwosci.

Model oferujacy wiele kanaléw komunikacji powinien na poziomie podstawowym oferowac
opracowania jak najprostsze w odbiorze, np. jasno i przystgpnie napisane broszurki,
informacje na stronach www. Katalog w ten sposob udostepnianych informacji powinien
rozwiewaé wiekszo$¢ najczesciej pojawiajacych si¢ watpliwosci z zakresu prawa
podatkowego.

Kolejnym ,,poziomem” powinny by¢ kanaty informacyjne dedykowane zindywidualizowanym
watpliwoéciom klientéw — rozmowy telefoniczne, zapytania e-meilowe oraz chaty, a nawet
Twitter.

Te dwie pierwsze grupy informacji (ogolne i zindywidualizowane) powinny by¢ dostepne
bezptatnie w zakresie prostych zagadnien. Ich funkcja powinno by¢ takze zmniejszanie liczby
klientéw, ktérzy zdecydujg si¢ podje¢ decyzj¢ o zlozeniu wniosku o interpretacje
indywidualna.
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Zastanawiano si¢ rowniez nad kwestig publikacji interpretacji — niektére kraje podnosily,
ze specyfika dziatalnosci pewnych podmiotow i tak pozwala na ich identyfikacj¢ po usunigciu
danych osobowych. Jesli administracja podatkowa uznaje, iz okreslona sprawa zastuguje na
publikacj¢, wlasciwsze byloby, kiedy by w takich przypadkach zostaly opracowane materiaty
informacyjne, zapewniajace innym klientom wigkszy komfort lektury i przejrzystos¢ niz
wprost przytoczona sytuacja innego podmiotu (jak to ma miejsce np. Polsce).

Raczej sktaniano si¢ ku centralizacji, ze wzgledu na kwestie zachowania jednolitosci.

Ponadto raczej jednoglosnie zgadzano si¢, ze interpretacje powinny byé wigzace dla
administracji podatkowej. Z prawem zaskarzenia jesli interpretacja jest jednostronnym aktem,
natomiast bez prawa zaskarzenia, jesli ma formg¢ porozumienia, czy zostala opracowana
w toku negocjacji, jak to jest przyjete w niektorych krajach.

Koncowo zauwazy¢ nalezy, ze opracowywanie rozstrzygni¢¢ polegajace na prowadzeniu
negocjacji w tej chwili jest jeszcze rozwiazaniem funkcjonujacym w mniejszosci krajow, lecz
jest kwestig czasu, kiedy aby uzyskaly one wigksza popularnos¢. Takie szczegdlne relacje
pomiedzy administracja podatkowa a podmiotami takimi jak doradcy podatkowi i ,,duzi
podatnicy”, bedg sie rozwija¢ bowiem pod podwdjnym naciskiem — po pierwsze samych
klientéw, lecz rowniez ze wzgledu na okolicznos¢, iz tego rodzaju $cista wspétpraca generuje
okreslone korzysci po stronie administracji podatkowej, w tym w szczego6lnosci w zakresie
zarzadzania ryzykiem.

Forum on Tax Administration, specjalistyczna komorka funkcjonujaca przy OECD
(Organization for Economic Co-operation and Development — Organizacja Wspodlpracy
Gospodarczej i Rozwoju), w ktorej sklad wchodza eksperci podatkowi z krajow
czlonkowskich OECD, rekomenduje administracjom podatkowym Kksztaltowanie takich
systemow podatkowych, w ktérych zaufanie 1 wspoétpraca pomigdzy administracja podatkowa
podatnikami pozwoli na budowanie zaawansowanych zwiazkow.!® W podobnym duchu
wypowiada si¢ Komisja Europejska.

Tego rodzaju zmiany wymagaja jednak w pierwszej kolejnosci zmiany mentalnosci —
zaréwno administracji podatkowej jak i czesci samych podatnikow. Holendrzy zauwazyli,
ze takim porozumieniom towarzyszy¢ musi $wiadomos¢ ,,0bopdlnej rezygnacji z pewnych
praw — administracji podatkowej i wnioskodawcy — w zamian za uzyskanie wigkszej
pewnosci’.

Jednoczesnie takie negocjacje budza rowniez wiele watpliwosci natury prawnej: ,.Jest to
narzedzie zapewniajqce pewnos¢ stosowania prawa, ktére jednoczesnie stwarza niepewnosé
co do ograniczen prawnych, kwalifikacji prawnej i prawnych konsekwencji” (Belgia).

Opracowanie: Patrycja Hasselgren

'® por. “Study into the Role of Tax Intermediaries”, ISBN-978-92-64-04179-0 © OECD 2008.



