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|. WSTEP

Misja polskiej Administracji Podatkowej jest:
1. pozyskiwanie dochodéw budzetowych,
2. maksymalizacja poziomu dobrowolnego wypetniania obowiazkéw podatkowych,

3. zapewnianie podatnikom wysokiej jakosci obstugi w warunkach jednolitego stosowania
przepisoOw prawa podatkowego.

Funkcjonowanie Administracji Podatkowej oceniane moze by¢ w dwoch aspektach, ktore sa ze
soba wzajemnie powiazane, ale ktore w odmienny sposob wptywaja na jej wizerunek. Pierwszy
z niech, czyli zadania do realizacji ktorych Administracja Podatkowa zostata powotana, nie moga
si¢ co do zasady zmieni¢. Do zadan tych naleza rejestracja podatnikow, wymiar, kontrola, pobor,
a takze egzekucja zobowiazan podatkowych, prowadzenie dochodzen w sprawach o przestepstwa
i wykroczenia skarbowe. Drugi aspekt to sam sposob dziatania Administracji Podatkowej, czyli
to, w jaki sposob ww. zadania sa wykonywane i jak postrzegany jest ich adresat, czyli podatnik.
Od dtuzszego czasu dziatania Administracji Podatkowej zmierzaja w kierunku zmiany podejscia
I nastawienia do podatnika jako klienta. Jednym z takich przedsigwzigc jest projektowany System
obstugi i wsparcia podatnika. Zostat on ujety migdzy innymi w dokumencie Ministerstwa
Finanséw ,,Dziatania zwiekszajqce stopien przestrzegania przepisow podatkowych i poprawiajqce
efektywnos¢  Administracji Podatkowej w latach 2014-2017' w zadaniu strategicznym
dotyczacym poprawy obstugi podatnikow oraz wzmocnienia innych podstawowych funkcji
Administracji Podatkoweyj.

Do cech charakteryzujacych nowoczesne administracje podatkowe zaliczy¢ mozna:?

o Swiadomos¢, ze wiasciwe alokowanie zaangazowania i zasobéw pomiedzy
egzekwowaniem prawa a $wiadczeniem ushug jest najistotniejszym czynnikiem
wplywajacym dodatnio na dobrowolna realizacje obowiazkdéw podatkowych, a tym samym
do zmniejszania luki podatkowej;

e Traktowanie podatnikow jako klientow, ktérym przystuguja skodyfikowane
i opublikowane okreslone prawa i ktorzy ponoszac cigzar utrzymania administracji
oczekuja zaangazowania i wsparcia ze strony administracji podatkowej, w tym w zakresie
wytlumaczenia zawitos$ci przepisOw prawa podatkowego;

e  Wspotpraca jednostek z réznych administracji — koordynacja ustug na rzecz klienta;

e Dopasowanie $wiadczonych ustug do potrzeb podatnikow nalezacych do rdéznych
segmentow i charakteryzujacych si¢ innymi oczekiwaniami i innym poziomem ryzyka;

e Intensywne stosowanie nowoczesnych narzedzi marketingowych w celu wywierania
wplywu na zachowania podatnikow;

! Przyjety przez Kierownictwo Ministerstwa Finansow w dniu 8 kwietnia 2014 r. Dokument ten okresla liste dziatan
na lata 2014-17, definiujac dla kazdego projektu: cel, planowane narzedzia, adresatow oraz szacowane pozytywne
skutki dla sektora finanséw publicznych.

2 Taking compliance management further”, International Monetary Fund Fiscal Affairs Department, Washington
D.C., 2012.
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e Posiadanie przez pracownikow administracji podatkowej wysokich kwalifikacji
umozliwiajacych sprostanie oczekiwaniom podatnikéw, w tym roéwniez tych, ktorzy sa
reprezentowani przez podmioty zawodowo zajmujace si¢ tematyka podatkowa;

e Tworzenie infolinii podatkowych i dazenie do tworzenia duzych, scentralizowanych
osrodkéw ustugowych, w celu zapewnienia jednolitosci udzielanych informacji 1 wysokiej
jakosci §wiadczonych ustug przez wyspecjalizowane jednostki organizacyjne;

e Oferowanie ushug dostepnych niezaleznie od czasu i miejsca w $lad za rozwojem uslug
wykorzystujacych elektroniczne $rodki komunikacji (systemy rozpoznawania mowy na
infoliniach, e-ustugi i portale internetowe);

e Swiadczenie ustug obstugi zapytan pochodzacych od podmiotéw zawodowo zajmujacych
si¢ tematyka podatkowa;

e Swiadczeniem ustug na rzecz podatnikéw (z wylaczeniem o0séb zajmujacych sie
deklaracjami podatkowymi 1 przepisywaniem danych) powinno si¢ zajmowac¢ okoto 10%
pracownikow administracji podatkowej;

e Dazenie do zwigkszania ilosci podatnikow korzystajacych z portali administracji
podatkowych i e-ustug oraz ustanawianie obowiazku sktadania e-deklaracji przez okre$lone
segmenty podatnikdw (np. ,,duzych podatnikéw”), coroczne ustanawianie wyzszych celow
w ww. zakresach;

e Przeprowadzanie szeroko zakrojonych konsultacji z podatnikami oraz / lub z ich
przedstawicielami przed wprowadzaniem zmian;

e Ustanowienie 1 nadzor nad przestrzeganiem wczesniej okreslonych standardow $wiadczenia
ustug, dokonywanie pomiarow satysfakcji klientow, okazywanie odpowiedzialno$ci
poprzez upubliczniania informacji o udziale uslug $wiadczonych ponizej standardow
W badanych probach.

Projekt ,,Europejskiego Kodeksu Podatnikéw™, ktéry zawiera¢ ma wytyczne (wskazowki)
zapewniajace rOwnowage mig¢dzy prawami 1 obowigzkami zarowno podatnikow, jak 1 organow
podatkowych panstw cztonkowskich do najlepszych praktyk administracji podatkowych zalicza:

e Zmniejszanie przeszkod w dobrowolnym wypeinianiu obowiazkéw podatkowych poprzez
rozw0j wspotpracy administracji podatkowej z innymi cze$ciami administracji oraz
podmiotami trzecimi w celu usprawnienia wymiany informacji dotyczacych podatnikow
(e-administracja);

e Rozwoj ustug on-line;

e E-deklaracje, w tym deklaracje wstepnie wypelnione przez administracje podatkowa, lub
nawet systemy eksportu danych o realizowanych zdarzeniach gospodarczych z systemow

3 [European Taxpayer’s Code” jest jedna z 34 inicjatyw wymienionych w planie dziatania Komisji Europejskiej jako
srodki wzmocnienia walki z oszustwami podatkowymi i uchylaniem si¢ od opodatkowania. Opiera si¢ na
doswiadczeniach 1 dobrych praktykach panstw czltonkowskich, istotnych z punktu widzenia wzmocnienia
wspoltpracy, zaufania oraz poufnosci pomigdzy administracjami podatkowymi a podatnikiem, co sprzyja wigkszej
przejrzystosci praw i obowiazkow obu stron. Kodeks zachgca panstwa cztonkowskie i europejskich podatnikow do
przyjgcia i stosowania wszystkich tych zasad i praktyk, w tym nowych rozwiazan. Moze by¢ traktowany jako wzor,
ktory moze by¢ uzupehiany przez administracje podatkowe w zaleznoéci od ich potrzeb krajowych.
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ksiggowych przedsigbiorcow bezposrednio do systemow teleinformatycznych administracji
podatkowych (ang. end-to-end processes);

e Utlatwienia w zakresie dokonywania zaptaty podatkow, w tym umozliwianie dokonywania
ptatnos$ci za posrednictwem aplikacji smartfonowej, karty kredytowej lub debetowej;

e Umozliwianie zamawiania i otrzymywania za§wiadczen podatkowych on-line;
¢ Konta podatnika — rozwiazania zblizone do funkcjonalnos$ci bankowosci elektronicznej;

e Edukacje podatkowa przysztych podatnikéw, w tym z uzyciem kanaldow komunikacji
preferowanych przez mtodziez;

e Podejscie behawioralne, rozumiane jako analiz¢ przyczyn okreslonego zachowania
podatnikow 1 wplywanie na te przyczyny,

e Zawieranie indywidualnych porozumien naktadajacych prawa i obowiazki na administracj¢
podatkowa i podatnika®;

e Promowanie popularnych jgzykow obcych, w tym publikowanie materiatlow
informacyjnych w tych jezykach dla podatnikéw z zagranicy 1 zagranicznych administracji
podatkowych, opracowywanie specjalistycznych materiatow informacyjnych w mniej
popularnych jezykach obcych, dla ktorych jednak istnieje zapotrzebowanie okreslonego
segmentu podatnikéw;

e Transparentnos$¢ po stronie podatnikéw: upublicznianie informacji o wysokos$ci ptaconych
przez podatnikow podatkéw (w Skandynawii rozwigzanie funkcjonuje od 1766 r.5);

e Transparentnos¢ po stronie Administracji Podatkowej: publikowanie informacji o wynikach
pracy, w tym poréwnania z innymi administracjami, informacji o ponoszonych kosztach,
itp.

Projektowane zmiany wpisuja si¢ w trendy, ktore zaobserwowaé mozna w rozwinigtych
administracjach podatkowych innych krajéw. Dobre praktyki administracji podatkowych
w zakresie wspierania podatnikow przedstawiono m.in. w dokumencie ,Wybrane elementy
systemow wsparcia podatnika w zakresie udzielania informacji podatkowych w innych krajach.

Kanaty: contact center i informacja na pis'mie”ﬁ.

Realizacja zamierzen Systemu obstugi i wsparcia podatnika, cho¢ wpisuje si¢ w najnowsze
trendy wystepujace w rozwinig¢tych administracjach podatkowych i jest rozpisana na lata, stanowi
tylko jeden z wielu krokéw, ktore sa podejmowane na drodze do budowy coraz lepszej
Administracji Podatkowej.

* Np. tzw. ,,poglebione relacje” (ang. enhanced relationship), lub ,monitoring horyzontalny” (ang. horizontal
monitoring) w Holandii, por. Van de Velde, E., ,,Tax ‘arrangements’ between the Tax Administration and the
Taxpayer: the legal limits, legal qualification and legal consequences”, University of Antwerp.

® Gay, O., ,,Disclosure of tax returns for public officials and holders of public office”, House of Commons Library,
Standard Note: SN/PC/063109.

8 Wybrane elementy systeméw wsparcia podatnika w zakresie udzielania informacji podatkowych w innych krajach.
Kanaly: contact center i informacja na pismie”, Zatacznik nr I1I do Koncepcji rozwoju zadan Krajowej Informacji
Podatkowej, Warszawa, 6 grudnia 2014 r.
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I1l. WPROWADZENIE DO SYSTEMU OBSLUGI I WSPARCIA
PODATNIKA

Niniejsze opracowanie konkretyzuje Kkierunkowe zalozenia opisane w dokumencie ,,System
obstugi i wsparcia podatnika — zalozenia™ i przedstawia sposob wdrozenia Systemu. Celem
wprowadzenia Systemu jest dokonanie takiej zmiany Administracji Podatkowej, w rezultacie
ktorej stanie si¢ ona bardziej pomocna dla podatnikow, ktdrzy potrzebuja wsparcia w realizacji
obowiazkow podatkowych w konkretnej sytuacji. Wdrozenie Systemu realizowane bedzie
poprzez rozwdj i modernizacj¢ istniejacych rozwigzan lub wdrozenie nowych rozwiazan
(produkty Systemu).

Dla kazdego produktu przedstawiono analizg i diagnoz¢ obecnej sytuacji, powody uzasadniajace
potrzebe dokonania zmiany, sposoby realizacji produktow wraz z narzedziami, wreszcie —
ptynace z wdrozenia zmian korzysci dla podatnikow i administracji. Opracowanie przedstawia
produkty Systemu w podziale na trzy obszary:

e STANDARDY PRACY ADMINISTRACJI PODATKOWEJ W SWIADCZENIU USLUG PODATNIKOM
(ORGANIZACJIA FRONT OFFICE) — jednolite standardy pracy w obstudze bezposredniej:

o Standardy organizacji obstugi bezposredniej jednakowe dla catej Administracji
Podatkowej;

o Profil stanowiska ds. wsparcia podatnika, w tym asystenta podatnika;

o Centrum obstugi;

e \WSPARCIE PODATNIKA W INDYWIDUALNEJ SPRAWIE (OBSiUGA INDYWIDUALNEJ SPRAWY) —
sposob obstugi podatnika w konkretnej sprawie, w tym z wykorzystaniem danych z teczki
podatnika®, a przez to wzmacnianie wiedzy i $wiadomosci podatkowej oraz zwickszanie
stopnia dobrowolnosci w wypetianiu obowiazkow podatkowych:

o Model wsparcia podatnika z wykorzystaniem katalogu ustug;

o Model zarzadzania w odniesieniu do grup podatnikéw;

o Model zarzadzania relacja z podatnikiem;

o Koncentracja wyspecjalizowanych urzedow skarbowych na kluczowych
podatnikach;

e INFORMACJA PODATKOWA (ZARZADZANIE WIEDZA PODATKOWA4) — efektywny przeptyw
informacji podatkowej — zarowno wewnatrz administracji, jak i pomigdzy administracja a
jej klientami:

o Jednolite zarzadzanie Krajowa Informacja Podatkowa;

Model wspolpracy Krajowej Informacji Podatkowej z urzgdami skarbowymi;

System koordynacji, gromadzenia i dystrybucji informacji podatkowej;

System wielokanatowej obstugi klienta przez Krajowa Informacje Podatkowa;

Baza Wiedzy Administracji Podatkowej.

O 0 OO

" System obstugi i wsparcia podatnika — zalozenia”, Warszawa, luty 2014 r.

® Teczka stanowi podstawowy komponent Systemu e-Podatki, wspélnie wykorzystywany przez jego pozostate
komponenty. Teczka zawiera przetworzony zbior danych podatkowych, ewidencyjnych, adresowych i innych
wplywajacych na wymiar podatku Iub oceng ryzyka bezposrednio powiazanych z podmiotem (podatnikiem /
ptatnikiem / klientem) pochodzacych ze sktadanych przez niego dokumentow i informacji oraz z dokumentow
i informacji o nim pochodzacych z innych Zrédet (od platnikow, bankéw, podmiotow wspotpracujacych,
zagranicznych administracji podatkowych, itp.).
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Wdrozenie produktow tworzacych System obstugi i wsparcia podatnika ma za zadanie zmienic¢
Administracj¢ Podatkowa, w szczegdlnosci poprzez wprowadzenie ustugowego podejscia do
indywidualnych spraw podatnikow i przynie$¢ korzysci, ktorych gtéwnym mianownikiem begdzie
zwigkszenie satysfakcji podatnikow z ustug Administracji Podatkowe;.

System Obstugi i Wsparcia Podatnika bgdzie obejmowal Administracj¢ Podatkowa jako catosc.
Poszczegolne produkty Systemu pozostaja ze soba we wzajemnych zwiazkach.

Dokonanie kategoryzacji podatnikéw na podstawie ich urzad skarbowy
zdiagnozowanych  potrzeb, pozwoli na odpowiednie _
okreslenie profilow stanowisk ds. wsparcia podatnika, TR
wtym asystentow (na rysunku symbolizowane przez Y
»asystenta”). Asystent podatnika, jako osoba realizujaca T
zadania w zakresie obstugi bezposredniej, bedzie E
wykonywatl swoje obowiazki z zachowaniem wymogow =
jednolitych standardow obstugi. Standardy obejmuja urzad
skarbowy w uktadzie horyzontalnym i reguluja sferg¢ obstugi
bezposrednie;j.
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urzad  skarbowy  przebiegaja linie  symbolizujace ki A
indywidualne sprawy podatnikow — od chwili zaistnienia B
obowiazku podatkowego az do momentu wypetniania

skonkretyzowanych zobowiazan podatkowych (procesy).
Dla tych indywidualnych spraw System Obstugi i Wsparcia
Podatnika dostarcza procedur (wytycznych), na podstawie
ktérych pracownik tatwiej moze wlaczy¢ si¢ w dowolnym momencie do obslugi podatnika,
udzielajac witasciwego wsparcia. Procedury te powinny rowniez okresla¢, w jakim zakresie
podczas realizacji okreslonej ustugi bedzie miato miejsce wykorzystanie komponentéw Programu
e-Podatki.

W ramach Systemu Obstugi i Wsparcia Podatnika wzmocniona réwniez zostanie funkcja
wsparcia w zakresie informacji podatkoweyj.

G S W
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podatnik
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Jednolicie zarzadzana Krajowa Informacja Podatkowa begdzie pemli¢ funkcj¢ koordynatora
przeplywu informacji podatkowej w obrgbie Administracji Podatkowej. Za pomoca Bazy Wiedzy
Administracji Podatkowej informacja podatkowa bedzie koordynowana, gromadzona
i dystrybuowana przez Administracj¢ Podatkowa w zorganizowany sposob zaréwno dla
podatnikow, jak i1 pracownikow Administracji Podatkowej lub innych zainteresowanych
pracownikow resortu finansow. Krajowa Informacja Podatkowa bedzie rowniez §wiadczy¢ ustugi
wsparcia informacyjnego bezposrednio dla podatnikéw i pracownikow urzedow skarbowych
(centrow obstugi), wykorzystujac przy tym nowoczesne narz¢dzia contact center.

W  przyszloSci obstuga bezposrednia Administracji Podatkowej realizowana bedzie we
wspotpracy z innymi jednostkami administracji. Powstana w ten sposéb centra obstugi.
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11l. SLOWNICZEK

Asystent Podatnika — wyznaczony imiennie na wniosek podatnika pracownik urzedu
skarbowego, ktorego zadaniem bedzie wsparcie podatnika rozpoczynajacego dziatalnosc
gospodarcza (tj. w okresie pierwszych 18 miesigcy).

Baza Wiedzy Administracji Podatkowej — docelowo podstawowe zrodto wiedzy podatkowej —
aktualizowane w usystematyzowany i regularny sposob narzedzie zawierajace informacje
merytoryczne dla pracownikow Administracji Podatkowej lub innych zainteresowanych
pracownikow resortu finanséw oraz dla klientow.

biuro Krajowej Informacji Podatkowej — zapisywane mata litera — obecnie wyodrgbniona
organizacyjnie jednostka Krajowej Informacji Podatkowej kierowana przez wicedyrektora izby
skarbowej, odpowiedzialna w szczegodlnosci za rozpatrywanie (zgodnie w wlasciwoscia
rzeczowa) wnioskow o wydanie interpretacji indywidualnych, wstepna analize wnioskow
0 wydanie interpretacji ogolnych i/lub swiadczenie na narzedziach contact center na rzecz klienta
zewngtrznego i wewnetrznego ustug informacyjnych dotyczacych merytorycznej informacji
podatkowe] oraz obstugi produktéw Programu e-Podatki. Docelowo obecne biura Krajowej
Informacji Podatkowej beda stanowi¢ jednostki organizacyjne Biura Krajowej Informacji
Podatkowej.

Centrum obslugi — miejsce obstugi podatnika zorganizowane wedtug ujednoliconych
standardow umozliwiajace zalatwienie spraw z zakresu dziatania r6znych jednostek administracji
w tym Administracji Podatkowej, np. zwiazanych z podatkiem akcyzowym, ubezpieczeniami
spotecznymi.

Call center — miejsce obstugi podatnika, gdzie podstawowym kanatem komunikacji jest kontakt
telefoniczny — telefoniczna infolinia podatkowa.

Contact center — miejsce wielokanatowej obstugi podatnika, gdzie oprécz kontaktu
telefonicznego wystepuja kanaty dodatkowe, takie jak e-mail, WebChat, SMS, fax,
telekonferencje czy wspdlne przegladanie tresci okreslonych stron internetowych przez podatnika
I konsultanta contact center.

Karta ushlugi — dokument opisujacy ustuge Administracji Podatkowej wedtug jednolitego uktadu
rubryk, zawierajacy informacje czastkowe, utatwiajace podatnikowi samodzielne przygotowanie
si¢ do skorzystania z ustugi i efektywne zalatwienie sprawy bez konieczno$ci ponawiania
kontaktu np. w celu uzupetnienia brakujacej dokumentacji / informacji.

Klient wewnetrzny Krajowej Informacji Podatkowej — pracownik Administracji Podatkowej
lub inny zainteresowany pracownik resortu finansow poszukujacy informacji podatkowej w celu
prawidtowego realizowania swoich obowiazkéw zawodowych.

Klient zewnetrzny Krajowej Informacji Podatkowej — kazdy klient Krajowej Informacji
Podatkowej, ktory nie jest klientem wewngtrznym, w tym podatnicy, platnicy i inne podmioty
zainteresowane uzyskaniem informacji podatkowe;.

Krajowa Informacja Podatkowa — docelowo centralny element systemu zarzadzania
informacja podatkowa w Administracji Podatkowej — ogolnokrajowy osrodek realizujacy
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polityke informacyjna w zakresie podatkow, dziatajacy w oparciu o jednolite zasady i struktury,
dostarczajacy klientom (zewngtrznym i wewngtrznym) rzetelnej, kompleksowej 1 jednolitej
informacji na temat stosowania przepisow prawa podatkowego oraz wydajacy indywidualne
interpretacje przepisow prawa podatkowego. Obecna rozproszona w kilku biurach Krajowa
Informacje Podatkowa docelowo zastapi jedno Biuro Krajowej Informacji Podatkowej, przy
pomocy ktorego Dyrektor Biura Krajowej Informacji Podatkowej bedzie wykonywal swoje
zadania.

Informacja podatkowa - wszelkie informacje na temat podatkow, udostepnione przez
Administracj¢ Podatkowa za pomoca réznych kanaléw komunikacji: narzedzi contact center,
w tym infolinii podatkowej, stron internetowych oraz w formie interpretacji przepisOw prawa
podatkowego.

Portal Podatkowy — portal: w czgéci ogélnodostepnej umozliwiajacy m.in. sktadanie deklaracji
podatkowych droga elektroniczna’; w czeéci dostgpnej po zalogowaniu bedzie stanowié
bezposredni kanat komunikacji z organami podatkowymi, a konto podatnika™ umozliwi dostep
do indywidualnych danych podatkowych, elektroniczne odbieranie i sktadanie pism
z 1 do organdw podatkowych, przegladanie zlozonych deklaracji oraz statusu prowadzonych
spraw.

Wielokanalowos$¢ — rozwiazania oparte na idei petnej integracji wszystkich dostgpnych kanatow
komunikacji z podatnikami, istota wielokanalowosci jest ptynne przechodzenie pomigdzy
kanatami komunikacji przy zachowaniu spojnosci przekazywanych informacji.

Stanowiska ds. wsparcia podatnika — stanowiska, ktorych pracownicy biora udzial w obstudze
bezposredniej, dla wyodrgbnionych kategorii podatnikoéw dedykowane beda wyspecjalizowane
stanowiska ds. wsparcia (np. asystent podatnika).

¥ www.e-deklaracje.gov.pl

1 Konto podatnika stanowi element teczki. Zawartos¢ konta bedzie tworzona na podstawie informacji
zgromadzonych w teczce. Wiasciciel konta bedzie posiadat uprawnienia do udostgpniania informacji w nim
zawartych stronom trzecim. Jednym z elementéw konta bgda deklaracje wstgpnie wypetnione (PFR). Informacje
niezbe¢dne do ich utworzenia uzyskane beda z teczki.
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I\VV. STANDARDY PRACY ADMINISTRACJI PODATKOWEJ
W SWIADCZENIU USLUG PODATNIKOM

Obszar ten obejmuje ujednolicenie standardow pracy Administracji Podatkowej i warunkow
Swiadczenia obstugi bezposredniej podatnikow, w tym funkcjonowanie — w ramach
ww. standardow — stanowisk takich jak asystent podatnika.

Standaryzacja zasad obstugi oraz praca nad ich ciaglym rozwojem to zjawisko powszechne
w nowoczesnych organizacjach. Obywatele przyzwyczajeni do poprawy tego obszaru
w organizacjach komercyjnych, a takze $wiadomi swoich praw w relacjach z administracja
publiczna oczekuja profesjonalizmu Administracji Podatkowej, ktory powinien przejawiaé si¢
m.in. przez wysokie — i powszechnie obowiazujace — standardy jakosci obstugi.

Centrum obstugi bedzie miejscem, gdzie obywatel kompleksowo zatatwi sprawy dotyczace nie
tylko podatkéw ale rowniez z zakresu dziatania innych instytucji (np. ZUS, Stuzba Celna).

1. Standardy organizacji obstugi bezposredniej
1.1 Analiza i diagnoza stanu aktualnego

Na przestrzeni ostatnich lat w urzedach skarbowych podjetych zostato wiele dziatan w zakresie
okreslania 1 wdrazania standardow organizacji obstugi bezposredniej. Liczny udziat jednostek
Administracji Podatkowej w réznego rodzaju projektach zwiazanych z doskonaleniem jakosSci
$wiadczonych ustug, w tym udziat w projektach realizowanych przez Kancelari¢ Prezesa Rady
Ministroéw usprawnil procesy w zakresie obstugi 1 komunikacji z podatnikami w poszczegolnych
urzedach. Przyktadowo w latach 2010-2012 w ramach projektu ,,Klient w centrum uwagi
administracji” w 34 urzedach skarbowych wdrozono nowoczesne standardy obstugi klienta,
W tym przeszkolono pracownikow z zakresu zarzadzania satysfakcja klienta oraz nowoczesnych
standardow obstlugi klienta, opracowano katalogi i1 karty ustug, zoptymalizowano procesy
zwigzane z obsluga klienta, usprawniono komunikacj¢ wewngtrzna, opracowano strategi¢
zarzadzania relacjami z klientami urzedu, ze szczegdlnym uwzglednieniem potrzeb
szkoleniowych. W latach 2008-2009 realizowano cykl ,Szkolen psychospotecznych
i specjalistycznych dila pracownikéow administracji skarbowej”.

Obecnie 46 urzedow skarbowych bierze udziat w projekcie ,,Doskonalenie standardow
zarzqdzania w administracji rzqdowej” (2012-2015), ktorego celem jest usprawnienie
komunikacji z klientem wewngtrznym i zewngtrznym urzedu (w oparciu 0 przeprowadzone
badania satysfakcji klienta, stosowanie kart 1 katalogow ustug oraz optymalizacj¢ proceséw
obstugowych). Poza udziatem w projektach, urzedy podejmuja réwniez wiasne wewngtrzne
inicjatywy budowy standardow, ktore prezentuja jako dobre praktyki w konkursach
z pozytywnymi wynikami, np.:

e Wyrdznienie w kategorii ,,Osiqganie celow przy ograniczonych zasobach” — Usprawnienie

systemu sktadania zeznan podatkowych;

e Wyrodznienie w kategorii ,,Osiqganie celow przy ograniczonych zasobach” — \Wzmacnianie
sprawnos$ci administracyjnej Urzedu poprzez zarzadzanie promujace warto$ci etyczne
I dzialania antykorupcyjne.
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Najlepsze praktyki wystgpujace jednostkowo na poziomie lokalnym byly upowszechniane
wewnatrz Administracji Podatkowej m.in. poprzez Bazg¢ Dobrych Praktyk on-line.

Baza: odwiedzajacy urzad skarbowy osobiscie, N=338 (2013)

Wartosci w %

41 45 A7

4z 24 21
2010 2011 2012
N=439 N=414 N=397

H -
Nie
35

19 Nie wiem, trudno powiedzieé

2013
N=338

P17a. Czy w ostatnim roku nastgpita poprawa obsfugi interesantow w urzedach skarbowych?

Ponadto z wyzej cytowanego
raportu  z badan wynika,
ze podstawowymi problemami,
ktorych doswiadczaja
respondenci w  kontaktach
z Administracja Podatkowa sa
nadal:
¢ nadmierna biurokracja,
e brak kompetencji
urzednikoéw oraz
e problemy z nawigzaniem
kontaktu z urzedem

Baza: doswiadczajacy problemow w komunikacji

Wartosci w %

Nadmierna biur

Brak kompetencji urze

Trudno$¢ w kontakcie (np. w

dodzwonieniu si

Nieuprzejmos¢, wyn
pracownikow

P16. Jesli tak, to jakie to sg problemy?

Z raportu badania opinii
przygotowanego dla
Ministerstwa Finansow'
wynika, ze blisko potowa
odwiedzajacych urzedy
w 2013r. stwierdzila,
ze dostrzegla poprawe

obstugi interesantow, podczas
kiedy w poprzednich latach
zmiany takie dostrzegata
tylko okoto jedna trzecia
respondentow.

Jednak nie mozna pomijac
faktu, ze mnadal az 35%
podatnikow nie zauwaza
poprawy jakos$ci obstugi.

z administracja podatkowa, n=41 (2013)
okracja
dnikow

¢

iostosc

Inne

Analiza powyzszego pozwala wysnu¢ wniosek, ze wdrazanie projektow podnoszacych jakosé¢
obstugi tylko w poszczegolnych urzedach skarbowych jest dziataniem niewystarczajacym i nie
przektada si¢ na wprowadzenie ulepszen we wszystkich urzedach skarbowych.

Istotnym jest réwniez, ze ramach Programu e-Podatki prowadzone sa dzialania majace utatwié
podatnikom kontakt z Administracja Podatkowa za pomoca kanatow elektronicznych. Pozwoli to
szerzej niz dotychczas i1 petniej korzysta¢ z ustug $wiadczonych przez urzedy i izby skarbowe bez
koniecznos$¢ osobistych wizyt. Dzigki wygodnym e-ustugom podatnicy tatwiej 1 szybciej zatatwia
swoje sprawy, co pozytywnie przetozy si¢ na ich oceng Administracji Podatkowe;.

1 Raport z badania opinii” przygotowany dla: Ministerstwa Finansoéw, Warszawa, 4 lipca 2013 r., Ipsos Sp. z 0. o.
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Warto zaznaczy¢, ze juz teraz prowadzone badania opinii spotecznej wskazuja, ze znaczna czg$¢
podatnikow chce w szerszym zakresie kontaktowac¢ si¢ z Administracja Podatkowa za pomoca
srodkéw komunikacji elektronicznej. Jak ustalono w badaniu przeprowadzonym przez Centrum
Badania Opinii Spoiecznej12 we wrzesniu 2014 r. 29% respondentow deklarowato, ze preferuje
kontakt elektroniczny z urzgdem skarbowym (w tym samym badaniu 14% respondentow
zadeklarowata, ze najczesciej w kontaktach z urzedami skarbowymi korzysta ze S$rodkow
komunikacji elektronicznej). Oznacza to, ze zwigkszajac ofert¢ ustug elektronicznych w krotkim
okresie mozna niemal podwoi¢ liczbg korzystajacych z nich podatnikow.

1.2 Uzasadnienie zmiany

Wraz z wprowadzaniem nowych komponentow Programu e-Podatki, podatnicy zyskaja swobodg
w zakresie zatatwiania czg$ci swoich spraw nie tylko we wlasnym urzgdzie skarbowym. Tym
samym zyskaja skal¢ porownawcza co do formy i jakosci ustug. Pomimo realizowanych
projektow w zakresie poprawy jakosci obstugi, podatnicy nadal moga spotkac si¢ w urzedzie
skarbowym z jako$cia obstugi, ktéra powinna by¢ lepsza, lub warunkami na sali obstugi, ktore
moga znacznie odbiega¢ od oczekiwan, a Sytuacja taka nie bedzie juz dotyczyé wytacznie
podatnikéw, dla ktorych dany urzad jest wlasciwy, lecz rowniez podatnikoéw, ktorzy zostali juz
przyzwyczajeni do najwyzszych standardow w swoim dotychczasowym urzgdzie.

Poniewaz satysfakcja podatnika — tak jak kazdego klienta — jest zalezna od relacji pomigdzy jego
oczekiwaniami, a nastgpnie doswiadczanym poziomem obstugi, ewentualne réznice w zakresie
jakosci obstugi bezposredniej wystgpujace pomiedzy jednostkami Administracji Podatkowej
moga istotnie obnizy¢ poziom satysfakcji podatnikow.

Na chwilg obecna Administracja Podatkowa nie zbiera i nie analizuje informacji, w jakim
zakresie w poszczegdlnych urzedach skarbowych zostaly wdrozone i (czy) sa stosowane
standardy obstugi bezposredniej. Nie istnieje jednolity system zarzadzania standardami obstugi
bezposredniej. Tym samym nie wszyscy pracownicy moga korzysta¢ przy wykonywaniu
obowiazkow zawodowych z pomocy w postaci opracowanych jednolitych procedur.

1.3 Zakres zmian

Celem wprowadzenia zmian w omawianym obszarze jest zapewnienie kazdemu podatnikowi
takiej samej obslugi w kazdym urzedzie skarbowym. Ujednoliceniu podlega¢ beda nie tylko
standardy obstugi podatnika w urzedach skarbowych w zakresie informowania, postaw
pracownikow i wizerunku urzedu, ale rowniez zasady organizacji pracy.

Zmianami objete zostana rowniez wyspecjalizowane urzedy skarbowe, ktore §wiadcza ustugi dla
najwigkszych podmiotow gospodarczych. Zadaniem Administracji Podatkowej begdzie
zbudowanie jednakowej pragmatyki obstugi klienta we wszystkich dwudziestu
wyspecjalizowanych urzedach skarbowych.

12 Opinie o Administracji Podatkowej. Komunikat z badaii CBOS”, Centrum Badanie Opinii Spotecznej, wrzesien
2014 r. ISSN 2353-5822.
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1.4 Produkty

Standardy organizacji obslugi bezposredniej jednakowe dla calej Administracji
Podatkowej

1.5 Sposob realizacji

Przy dokonywaniu zmian w obszarze standardow pracy Administracji Podatkowej w §wiadczeniu
ustug podatnikom wykorzystywane beda dotychczasowe do$wiadczenia najlepszych w tym
zakresie urzedow skarbowych. Na podstawie dokonanego przegladu, analizy i wyboru
najlepszych rozwiazan zostana przeprowadzone nastgpujace dziatania:

1.

o > N

Opracowanie jednolitych dla catej Administracji Podatkowej standardow obstugi
bezposrednie;j:

- zalecen i pozadanych postaw wyrazanych sposobem zachowania pracownikow
urzedu, ktore powinny by¢ przez nich powtarzalnie wykazywane podczas obstugi
wszystkich klientow, prezentowanych podatnikowi $wiadomym wizerunkiem
urzednika,

- zalecen i pozadanych rozwiazan oOrganizacyjnych obowiazujacych w urzedzie,
wplywajacych pozytywnie na jako$¢ obstugi klienta i poziom jego zadowolenia z tej
obstugi, zwiazanych z organizacja pracy, procedurami, miejscem obstugi oraz
dziataniami informacyjnymi.

Najwazniejsze zalozenia:

standardy stawiaja podatnika w centrum dzialan urzednikéw, opisujac ich
profesjonalna i przyjazna obshugg,

standardy beda mialy charakter powszechny tj. w jednakowej formule begda
dotyczyty  pracownikow  wszystkich urzgdow  skarbowych ~w  kraju
(z uwzglednieniem szczegodlnych zasad obstugi w wyspecjalizowanych urzedach
skarbowych),

standardy wprowadza wymagana powtarzalno$¢ opisanych w nich zachowan
urzednikéw w sytuacjach typowych,

standardy wyznacza osobom odpowiedzialnym za organizacj¢ pracy urzedow
skarbowych wytyczne dotyczace rozwiazan, ktore powinny funkcjonowaé
w kazdym urzedzie skarbowym w kraju.

W(drozenie nowych zasad w urz¢dach skarbowych.

Opracowanie systemu monitorowania stosowania standardow i ich aktualizacji.

Doskonalenie standardow.

Szkolenie pracownikow.
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1.6 Korzysci i efekty

Wdrozenie jednolitych standardow obstugi w Administracji Podatkowej bedzie nie tylko
usprawnieniem wewnatrz Administracji Podatkowej, lecz przede wszystkim ma przyniesé
korzys$¢ podatnikom — zapewni¢ wigksza jednolito$¢ i przewidywalno$é obstugi.

Zbior standardow organizacji obslugi bezposredniej jednakowy dla catej Administracji
Podatkowej zapewni obstuge porownywalnej jakosci do wystepujacej w sektorze finansowym.
Przyniesie takze korzysci Administracji Podatkowe;j:

e dla pracownikow:

o standardy okresla jasno i1 klarownie wymagania, jakie stawia przed nimi
organizacja, beda stanowi¢ punkt odniesienia w relacjach z podatnikami, zbuduja
poczucie bezpieczenstwa, pozwola unika¢ btedow,

o usprawnienie i ujednolicenie obslugi w urzedach skarbowych pozwoli na
podniesienie zadowolenia klientow z obslugi, co sprzyja¢ bedzie zwigkszeniu
satysfakcji zawodowej pracownikow,

e dla os6b zarzadzajacych — pozwoli identyfikowaé obszary wymagajace wzmocnienia
kompetencji pracownikow, moze rOwniez stanowi¢ element procesu oceny.

2. Stanowiska ds. wsparcia podatnika, w tym asystent podatnika
2.1. Analiza i diagnoza stanu aktualnego

Ustugi $wiadczone przez podmioty komercyjne staja si¢ coraz bardziej dopasowane do potrzeb
indywidualnych klientow. Sprawia to, ze podatnicy maja coraz wyzsze wymagania w stosunku
do ustug swiadczonych przez Administracje Podatkowa. Administracja Podatkowa nie rozroznia
na dzien dzisiejszy podatnikdw podczas realizacji obstugi bezposredniej, pod katem ich
indywidualnych potrzeb. Brak jest systemowego wsparcia dla grup podatnikéw o szczegdlnych
wymaganiach, powstatych najczesciej ze wzgledu na zmiany przepisow, lub pojawiajacych sig
jedynie okresowo, lecz mogacych charakteryzowac si¢ wysoka liczebnoscia. W szczegdlnosci
podatnicy rozpoczynajacy po raz pierwszy prowadzenie dziatalno$ci gospodarczej stanowia
grupe, ktora pomimo chegci prawidtowego realizowania obowiazkow podatkowych moze
popelnia¢ btedy wynikajace z braku wiedzy na temat stosowania przepiséw prawa podatkowego.

2.2. Uzasadnienie zmiany

Administracja Podatkowa poprzez System obstugi i wsparcia podatnika powinna odpowiedzie¢
na zindywidualizowane — w ramach wyodrebnionych Kkategorii podatnikoéw — potrzeby
i oczekiwania. Standaryzacja zasad prowadzenia obslugi bezposredniej i jej realizacja na
wysokim poziomie nie sa wystarczajace. Dodatkowa forma pomocy dla podatnikow powinna
zosta¢ skierowana w szczegolnosci do tych Kategorii, w ktorych niewywigzywanie si¢
Z natozonych obowiazkéw podatkowych jest w glownej mierze wynikiem braku niezbgdnej
wiedzy, umiej¢tnosci lub doswiadczenia.
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2.3. Zakres zmian

Pracownicy obstugi bezposredniej powinni wzmocni¢ swoje kompetencje w szczegdlnoSci
w zakresie:

e umiejetnosci budowania relacji z podatnikiem przyczyniajacej si¢ do wzrostu zaufania do
Administracji Podatkowej realizujac zasad¢ pomocniczos$ci panstwa w stosunku do obywatela;

e wykazywania proaktywnej postawy w zakresie identyfikacji obszarow, w ktorych dany
podatnik moze wymagaé dodatkowego wsparcia;

e skutecznego zachecania podatnika do korzystania z e-ustug Administracji Podatkowe;j
I przekazywania umiejgtnosci w tym zakresie.

W urzedach skarbowych w ramach obstugi bezposredniej funkcjonowaé beda stanowiska
ds. wsparcia podatnika.

Dla grup podatnikow, dla ktorych standardowe formy obstugi $wiadczone na stanowiskach
ds. wsparcia podatnika sa niewystarczajace, zostana utworzone stanowiska ds. wsparcia
podatnika o okreslonych profilach (np. asystenci podatnika — dla mikroprzedsiebiorcow
uruchamiajacych dzialalno$¢ gospodarcza). Beda to stanowiska dedykowane konkretnym grupom
podatnikow okreslonych ze wzgledu na ich szczegolne potrzeby. W tym celu niezbgdne jest
okreslenie kategorii podatnikow (Rozdziat Wsparcie podatnika w indywidualnej sprawie),
opracowanie profilow i standardow dla tych stanowisk.

Okreslone zostana takze szczegdtowe wytyczne i procedury wsparcia charakterystyczne dla tych
profilow stanowisk — np. dla ww. asystenta podatnika, czy tez dla osob niepelnosprawnych, dla
ktorych zindywidualizowana obstuga bedzie mogta by¢ realizowana w miejscu zamieszkania.

2.4. Produkty

Profil stanowiska ds. wsparcia podatnika, w tym asystenta podatnika

2.5. Sposob realizacji

Obstluga zostanie zestandaryzowana w skali kraju. Profile stanowisk ds. wsparcia podatnika
powstana w ramach prac zwigzanych z wdrozeniem jednolitych standardow w Administracji
Podatkowej. Zostana okreslone profile i wymagania na stanowiskach ds. wparcia, system
szkolen, ktorych celem bedzie podniesienie poziomu tzw. ,migkkich kompetencji”, procedury
obstugi, zasady funkcjonowania asystenta podatnika.

Zadaniem realizowanym przez pracownikow stanowisk ds. wsparcia podatnika bedzie udzielanie
W proaktywny sposob pomocy podatnikowi w dobrowolnym wypehlianiu obowiazkow
podatkowych. Udzielanie wsparcia to takie dziatanie, w ktorym pracownik powinien na
podstawie posiadanej wiedzy merytorycznej 1 doswiadczenia praktycznego pomagaé podatnikowi
w dobrowolnym wypetnianiu obowiazkéw podatkowych, respektujac prawo podatnika do
nieznajomosci przepiséw prawa podatkowego czy tez nieznajomosci rozwigzan organizacyjnych
wystepujacych w Administracji Podatkowe;.
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Pracownicy stanowisk ds. wparcia beda m.in. przyjmowac podania i deklaracje, wydawac
zaswiadczenia, udziela¢ wyjasnien w zakresie przepisoOw prawa podatkowego oraz beda
informowa¢ o danych kontaktowych witasciwych organéw do zatatwienia indywidualnej sprawy
podatnika wraz ze wskazaniem zakresu kompetencji tych organow. Obstuga 1 wsparcie podatnika
beda realizowane takze poprzez udostgpnienie stanowiska komputerowego umozliwiajacego
podatnikom dostep do Portalu Podatkowego.

2.6. Korzysci i efekty

Prokliencka modernizacja Administracji Podatkowej wykracza poza czysto reaktywne pojgcia
,,obstugi”, czy tez ,,wsparcia technicznego”. Pojecie ,,obstugi i wsparcia” podatnika okresla nowy
sposob realizowania interakcji z podatnikiem.

Uzyskanie dodatkowych kompetencji przez pracownikow stanowisk do spraw wsparcia
podatnika, w tym utworzenie takich stanowisk jak asystent podatnika, pozwoli usprawni¢ obstuge
w jednostkach Administracji Podatkowej. Dodatkowo dopasowanie ustug do zidentyfikowanych
potrzeb podatnikéw ulatwi Administracji Podatkowej wypracowanie wiasciwych zalozen
I sposobu realizacji obstugi podatnika.

Najwazniejszym efektem bedzie jednak zwigkszenie zaufania do Administracji Podatkowej
i budowa przyjaznego wizerunku urzedu, co w przysztosci skutkowa¢ bedzie wigksza
sktonnos$cia podatnikow do prawidtowej realizacji obowiazkoéw podatkowych.

3. Centrum obshugi
3.1. Analiza i diagnoza stanu obecnego

Ze wzgledu na obecne narzgdzia teleinformatyczne urzedy skarbowe prowadza obstuge
bezposrednia podatnikow wedlug wilasciwosci miejscowej. Na sali obstugi mozna uzyskaé
informacj¢ na temat sposobu zatatwiania sprawy w urzedzie skarbowym, ztozy¢ deklaracje i inne
dokumenty podatkowe, uzyska¢ informacj¢ na temat podstawowych zasad stosowania przepisOw
prawa podatkowego, pobra¢ broszury i karty ustug/informacyjne, zatatwi¢ sprawy biezace,
niewymagajace prowadzenia dodatkowych czynnoSci oraz analiz takich jak wydanie
zaswiadczen, zlozenie dokumentow aktualizacyjnych oraz podatkowych.

Aktualny model obstugi bezposredniej jest skierowany do waskiej grupy podatnikow
(wlasciwo$¢ miejscowa) 1 jest ograniczony do zakresu zadan realizowanych przez Administracjg
Podatkowa. Z szerszej perspektywy sytuacja taka jest niewygodna dla podatnika, ktoéry wystepuje
jako Kklient innych organoéw administracji rzadowych, i stoi wobec konieczno$ci zatatwiania
swoich spraw w rdéznych urzedach, niezaleznie od miejsca, w ktérym si¢ znajduje.

3.2. Uzasadnienie zmiany

Jednostki administracji rzadowej nie moga wykonywac swoich zadan we wzajemnej izolacji, lecz
powinny rozpocza¢ wspotprace w celu koordynacji ustug $wiadczonych na rzecz wszystkich
obywateli. Dla podatnika jest czgsto niezrozumiate, dlaczego w urzedzie skarbowym nie moze
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zosta¢ obstuzony w zakresie podatku akcyzowego, skoro z drugiej strony Krajowa Informacja
Podatkowa — chociaz nie nalezy do Stuzby Celnej — §wiadczy rowniez ustugi informacyjne na
rzecz 0sOb fizycznych 1 prawnych, ktére pragna prawidtowo realizowaé swoje obowiazki
w zakresie podatku akcyzowego i podatku od gier.

Dos$wiadczenia innych panstw pokazuja, ze przyszloscia administracji rzadowych jest tworzenie
wspolnych punktéw obstugi. Przyktadowo w Szwecji funkcjonuja 103 centra obstugi wspdlne;,
prowadzone we wspoltpracy przez szwedzka Administracj¢ Podatkowa wraz z odpowiednikiem
polskiego Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych oraz instytucja realizujaca zadania z zakresu opieki
spoteczne;.

Wdrazanie kolejnych komponentow Programu e-Podatki i stopniowe odchodzenie Administracji
Podatkowe] od modelu, w ktorym podatnik jest powiazany z jednym urzedem, sprzyja
przeprowadzeniu zmian, ktore utatwia obywatelom zatatwianie szeregu spraw z zakresu dziatania
réznych instytucji w jednym miejscu.

3.3. Zakres zmian

Administracja Podatkowa we wspoétpracy z innymi administracjami rzadowymi, w tym ze Stuzba
Celna, czy tez Zakladem Ubezpieczen Spotecznych bedzie wspdlnie prowadzi¢ centra obstugi.
W centrum obstugi obywatel zostanie obstuzony nie tylko w sprawach dotyczacych podatkow,
lecz takze z zakresu dziatania innych instytucji (np. ZUS, Stuzba Celna). Centrum obstugi moze
stanowi¢ miejsce obstugi bezposredniej dla wielu urzedéw skarbowych.

3.4. Produkty

Centrum obstugi

3.5. Sposodb realizacji

Obecne sale obstugi funkcjonujace w urzedach skarbowych poddane zostana przegladowi pod
katem warunkéw, w jakich realizowana jest obstuga bezposrednia. Centra obstugi powstana
W pierwszej kolejnosci w tych urzedach skarbowych, w ktorych obecne sale obstugi bgda
spelnia¢ zatozone standardy, lub ich wprowadzenie nie bedzie generowato nadmiernych kosztow.
Rownolegle rozwaza¢ trzeba organizacje centrow obstugi w lokalach nalezacych do innych
instytucji (ZUS, urzedy gminy). Obstuga w centrach obstugi bedzie zestandaryzowana w skali
ogolnokrajowey.

W sferze prawnej dla zapewnienia prawidtowego i optymalnego funkcjonowania centréw obstugi
niezbgdne jest, oprocz uchwalenia ustawy o Administracji Podatkowej, wdrozenie odpowiednich
przepiséw lub porozumien, okreslajacych wspotprace z ministrami odpowiadajacymi za inne niz
finanse publiczne dzialy administracji jak np. ministra wlasciwego do spraw zabezpieczenia
spotecznego. Wdrozone musza zostaé takze kolejne produkty Programu e-Podatki.
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3.6. Korzysci i efekty

Efektem wprowadzonych zmian bgdzie dostarczenie obywatelowi wspodlnych ustug administracji
rzadowej, ktore beda zintegrowane i nie beda wymagaty zbednego powtarzania okreslonych
czynnosci czy tez podejmowania niepotrzebnych interakcji pomigdzy obywatelem
a kolejnymi urzedami, niezaleznie od miejsca pobytu.

Strona 19 z 44



TiR/Zespot ds. obstugi podatnikéw i komunikacii SYSTEM OBStUGI | WSPARCIA PODATNIKA

V. WSPARCIE PODATNIKA W INDYWIDUALNEJ SPRAWIE

Obszar ten obejmuje zagadnienia takie jak: katalog uslug zawierajacy zestandaryzowane w skali
calego kraju wustugi $wiadczone przez Administracj¢ Podatkowa (urzedy skarbowe
i wyspecjalizowane urzedy skarbowe), podzial podatnikéw na kategorie oraz procedury wsparcia
podatnika w indywidualnej sprawie.

1. Katalog ustug Administracji Podatkowej dla podatnika
1.1. Analiza i diagnoza stanu aktualnego

Obecnie wiele urzedow skarbowych posiada opracowane katalogi ustug i przygotowane do nich
karty ustug. Dokumenty te tworzone byly zarowno w wyniku wdrazania systemu zarzadzania
jakoscia w jednostkach Administracji Podatkowej, samodzielnie zidentyfikowanej potrzeby
profesjonalnej obstugi, czy tez w wyniku udziatu w projektach, takich jak np. ,,Klient w centrum
uwagi” realizowanym przez Kancelari¢ Prezesa Rady Ministrow. Rozne wzorce zastosowane
przy opracowaniu katalogow i kart ustug w poszczegolnych urzedach skarbowych sa przyczyna
braku spdjnosci i jednolito$ci na tle catej Administracji Podatkowej. Ta sama ustuga moze by¢
réznie nazwana w zaleznosci od jednostki organizacyjnej. Karty uslug nie zawsze napisane sa
przystgpnym dla podatnikéw jezykiem. Stan taki wynika zaro6wno z braku jednego wspolnego
katalogu obowiazujacego wszystkich, ale takze z odmiennych regulacji funkcjonujacych
W poszczegdlnych urzedach i normujacych obszar tworzenia, wykorzystywania, udost¢pniania
oraz aktualizowania katalogu 1 kart ustug.

1.2. Uzasadnienie zmiany

Glownym celem opracowania wspodlnego katalogu ustug Administracji Podatkowej oraz
stworzonych do niego kart ustug jest usprawnienie kontaktu podatnikow z Administracja
Podatkowa, a tym samym ulatwienie podatnikom nalezytego wywiazywania si¢ przez nich
Z obowiazkoé6w podatkowych.

Podatnik, w kazdym urzedzie skarbowym powinien mie¢ dostgp do takiego samego katalogu
ustug Administracji Podatkowej, z uwzglednieniem specyfiki wyspecjalizowanych urzedow
skarbowych. Rownoczesnie katalog ustug powinien by¢ prowadzony w formie elektronicznej
i udostegpniany on-line z wielu lokalizacji. Podatnik powinien mie¢ mozliwo$¢ skorzystania
Z przygotowanej w oparciu o jednolity wzorzec karty ushugi, zeby dowiedzie¢ jak najszybciej
I najprosciej zrealizowac swoje prawo lub wypetni¢ obowiazek.

Karta ustugi jest informacja stworzona dla danej ustugi wedhug jednolitego uktadu rubryk,
zawierajaca informacje pozwalajace podatnikowi przygotowac si¢ oraz jak najefektywniej

zatatwi¢ sprawg, bez koniecznos$ci pozyskiwania informacji o sposobie jej zatatwienia z innych
zrodet.
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1.3. Zakres zmian

Katalog ustug Administracji Podatkowej bedzie zestawieniem wszystkich zestandaryzowanych
kart ustug $wiadczonych w jednostkach Administracji Podatkowej i bedzie jednym
ze standardow pracy Administracji Podatkowej w $§wiadczeniu ustug podatnikom.

Roéwnoczesnie wraz z katalogiem ustlug konieczne bedzie zidentyfikowanie najbardziej
popularnych ustug §wiadczonych we wszystkich urzgdach skarbowych i sporzadzeniu ich listy
W celu wykorzystania w dziataniach edukacyjnych przez jednostki Administracji Podatkowe;j.

1.4. Produkty

Model wsparcia podatnika z wykorzystaniem katalogu ustug.

1.5. Sposob realizacji

Realizacja celu, jakim jest udostepnienie podatnikom jednolitych i1 rzetelnych informacji
0 sposobie zalatwienia spraw w urzedzie skarbowym wymaga wprowadzenia jednolitego
zarzadzania tymi informacjami. W tym celu zakres zmian bedzie polegat na:

1. opracowaniu jednolitego katalogu ustug dla wszystkich urzedow skarbowych,;

2. opracowaniu instrukcji tworzenia 1 aktualizacji kart ustug zawierajacej jednolity dla
wszystkich wzorzec karty ustug;

3. okresleniu kanatéw dystrybucji kart ustlug (Internet, materiaty drukowane, tablice
informacyjne w urzedach skarbowych);

4. udostgpnienie kart ustug podatnikom.

1.6. Korzyscii efekty

Efektem wprowadzenia proponowanych rozwiazan bedzie ujednolicenie katalogéw ustug
swiadczonych przez urzedy skarbowe oraz ujednolicenie zasad tworzenia, aktualizowania
1 publikowania kart ustug, ktore opisuja w jaki sposdb najszybciej i najlatwiej, a zarazem
poprawnie podatnik moze skorzysta¢ z konkretnych ustug $wiadczonych przez Administracje
Podatkowa.

Korzyscia dla klienta bedzie mozliwo$¢ korzystania z jednolitej 1 wyczerpujacej informacji
zawartej w zestandaryzowanych kartach ustug bez wzgledu na to, w jakim urzedzie skarbowym
bedzie zatatwia¢ swoja sprawg.
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2. Kategorie grup podatnikéw
2.1. Analiza i diagnoza stanu aktualnego

Ustugi $wiadczone przez Administracje
Podatkowa maja charakter masowy. [M{FdEReLEIGITOTALEE 17 268 728
Urzedy skarbowe obstuguja ponad 17 min
podatnikow podatku dochodowego od 0sob
fizycznych, niemal 466 tys. podatnikc')w Liczba pOdatnlkéw VAT 2 445 220
podatku dochodowego od 0s6b prawnych
oraz blisko 2,5 mln podatnikoéw podatku od
towarow i ustug (wg danych z 2013 r.**).

Liczba podatnikow CIT 465 557

Przy 400 urzedach skarbowych na terenie kraju oznacza to, ze przecigtnie na jeden urzad
skarbowy przypada ponad 44 tys. podatnikow. Powyzsze powoduje, ze nie jest mozliwe
indywidualne podejscie do kazdego podatnika w takim samym zakresie. W takich warunkach
optymalnym rozwiazaniem jest wyodregbnienie grup podatnikéw, ktoérzy maja zblizone cechy
i skonstruowanie dla nich dedykowanych form wsparcia — ujednoliconych w catej Administracji
Podatkowej standardow obstugi, procedur postgpowania, instrukcji, kart ustug odpowiadajacym
potrzebom poszczegdlnych grup podatnikéw. W przypadku wyspecjalizowanych urzedow
skarbowych, w ktorych przewidywane jest stosowanie indywidualnej obstugi dla najwigkszych
podmiotow, przewiduje si¢ stosowanie zasad postgpowania odpowiadajacych ich specyfice.

2.2. Uzasadnienie zmiany

W celu zapewnienia optymalnego poziomu i jakoSci w zakresie wsparcia podatnika
w indywidualnej sprawie zasadne jest zaprojektowanie i wdrozenie procedur i sposobu
postgpowania z uwzglednieniem réznorodnosci wypelnianych obowiazkow publicznoprawnych
przez klientow Administracji Podatkoweyj.

Podzial podatnikow na grupy o zblizonych cechach ma shuzy¢ tatwiejszemu dostosowaniu
dziatan do potrzeb masowego odbiorcy i ma pozwoli¢ na $wiadczenie ustug w sposob jednolity,
przewidywalny i przyjazny.

2.3. Zakres zmian

Glownym celem kategoryzacji podatnikow jest optymalne wykorzystanie sit i srodkow poprzez
skoncentrowanie dziatan na okreslonych grupach podatnikow. Dla optymalnej obstugi kategorii
grup podatnikéw Administracja Podatkowa powinna dostosowywaé do ich potrzeb zaréwno
same ustugi jak i infrastrukture, na podstawie ktorej ustugi sa realizowane.

Przestankami do wyodrebnienia grup podatnikéw beda mogly by¢ zmiany legislacyjne budzace
okreslone potrzeby informacyjne lub wnioski ptynace z analizy ich zachowania. Kategoryzacja
powinna umozliwiaé wprowadzanie przez Administracj¢ Podatkowa ustlug dedykowanych
okreslonym grupom podatnikow: np. tym, ktorych obejmuja nowowprowadzone, badz zmieniane

3 Administracja Podatkowa, Profesjonalna, Nowoczesna, Przyjazna”, str. 10, Ministerstwo Finansow,

http://www.mf.gov.pl/documents/764034/928348/1S_folder+2014 PL.pdf.
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przepisy; tym, ktorzy cechuja si¢ rzetelnoscia i wiarygodno$cia w rozliczeniu podatkow; osobom
niepetnosprawnym.

Zmiany powinny uwzglednia¢ organizacje¢ pracy w jednostkach Administracji Podatkowej pod
katem obstugi konkretnych i zdefiniowanych grup podatnikow.

Kategoryzacja jest po to, by nie tylko méwicé, lecz by zacza¢ rozmawiac z podatnikami.

2.4. Produkty

Model zarzadzania w odniesieniu do grup podatnikéw

Koncentracja wyspecjalizowanych urzedow skarbowych na kluczowych podatnikach

2.5. Sposob realizacji

Realizacja wsparcia podatnikow nastapi poprzez zastosowanie odpowiednich narzedzi
dedykowanych  konkretnym grupom podatnikow. Dla przykladu do podatnikéw
rozpoczynajacych dziatalno$¢ gospodarcza kierowane beda:
e broszura zawierajaca syntetyczng informacjg nt. rejestracji, wyboru formy opodatkowania,
obowiazkow dokumentowania zdarzen gospodarczych, termindéw realizacji obowiazkow
podatkowych w zaleznosci od stosowanej formy rozliczenia (elektronicznie, papierowo),

e obsluga asystencka — uzyskanie informacji o zakresie stosowania przepisOw prawa
podatkowego, dzigki mozliwosci statej wspotpracy z asystentem.

W celu zapewnienia prawidtowej obslugi 1 wsparcia innym grupom podatnikdw, moga zostac
okreslane szczegdlne warunki oraz tryb obstugi i wsparcia.

Rownoczesnie konieczne jest wypracowanie procedur i wytycznych dla pracownikéw jednostek
Administracji Podatkowej. Powinny one obja¢ szczegotowe tryby postgpowania w konkretnych
sytuacjach, z uwzglednieniem réznych kategorii odbiorcow i obowiazywa¢ w takiej samej
formule we wszystkich jednostkach Administracji Podatkowej.

2.6. Korzysci i efekty

Dzigki prawidlowo wdrozonej kategoryzacji Administracja Podatkowa bedzie miata mozliwos¢
szybko reagowac¢ na pojawiajace si¢ nowe potrzeby podatnikow wynikajace m.in. ze zmian
w otoczeniu prawnym (np. wzrost zainteresowania zwiazany z nowelizacja przepisow prawa
podatkowego).

Kategoryzacja odbiorcow pozwoli wyjs¢ naprzeciw oczekiwaniom i potrzebom konkretnym
grupom podatnikow, w szczegdlnosci spowoduje:

e szybsze pozyskiwanie syntetycznej informacji dedykowanej konkretnemu odbiorcy,

e usprawnienie/skrocenie czasu obstugi podatnika sklasyfikowanego w danej grupie,

e ograniczenie wizyt w jednostkach Administracji Podatkowej.
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Korzystnym efektem dla funkcjonowania Administracji Podatkowej bedzie:

e niwelowanie réznic w dziataniu poszczegdlnych jednostek oraz ujednolicenie podejscia do
okreslonych grup podmiotow,

e usprawnienie wymiany informacji o podatnikach pomig¢dzy jednostkami Administracji
Podatkowej,

e racjonalizacja wykorzystania sit i srodkow Administracji Podatkowe] oraz zwigkszenie
skutecznosci dziatania,

e polepszenie odbioru spotecznego i komunikacji.

3. Procedury wsparcia w indywidualnych sprawach
3.1. Analiza i diagnoza stanu aktualnego

Brak standaryzacji oraz wystgpowanie niejednolitych procedur wewngtrznych urzedow
skarbowych w zakresie procesoOw obstugi podatnika uniemozliwiaja osiagnigcie pelnej
efektywnosci  funkcjonowania wszystkich jednostek Administracji Podatkowej. Mimo,
ze Administracja Podatkowa realizuje swoje zadania w coraz szerszym zakresie w modelu
uslugowym opartym na kliencie, to model ten ma charakter indywidualny, stosowany wytacznie
przez urzad skarbowy, w ktorym obowiazuje. W takich okolicznos$ciach, w zaleznosci od urzedu
skarbowego, klient Administracji Podatkowej moze czu¢ si¢ niedoinformowany i mato swiadomy
o cigzacych na nim obowiazkach podatkowych 1 przystugujacych prawach.

Majac na uwadze obecna sytuacj¢ w otoczeniu zewngtrznym Administracji Podatkowej oraz
zadania i jej misjg, nalezy wdrozy¢ we wszystkich jednostkach Administracji Podatkowej
jednolity system wsparcia podatnika w indywidualnej sprawie.

3.2. Uzasadnienie zmiany

Wsparcie podatnika w prawidtowym i rzetelnym wypetnianiu obowiazkow podatkowych stanowi
podstawe do zbudowania systemu pomocniczo$ci rozumiang jako $wiadczenie pomocy w celu
wsparcia aktywno$ci podatnika w samodzielnym wypeianiu obowiazkéw podatkowych
poprzez dostarczenie podatnikowi niezbednej wiedzy lub umiejetnosci.

Wprowadzane zmiany maja na celu maksymalizacj¢ poziomu dobrowolnego wypetniania
obowiazkow podatkowych oraz zapewnienie podatnikom wysokiej jakosci obstugi w warunkach
jednolitego stosowania przepisOw prawa podatkowego.

Wspieranie podatnika nie oznacza wypetniania obowiazkéw za podatnika, czy tez ze swiadczenia
ustug doradztwa podatkowego. To dzigki przekazanej wiedzy podatnik ma uzyska¢ umiejgtnos¢
prawidtowego samodzielnego wywiazania si¢ z natozonych na niego obowiazkow.

3.3. Zakres zmian

Pracownicy wyspecjalizowanych stanowisk ds. wsparcia podatnika, beda posiadali wiedze¢
I umiejgtnosci wymagane do sprawnej obshugi podatnikéw z okreslonej kategorii, W tym begda
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dysponowaé — na podstawie prowadzonych przez Administracj¢ Podatkowa badan — wiedza,
w jakich obszarach pojawia si¢ najwiccej bledéw popetianych przez dana grupe podatnikow.

Jednym z wyspecjalizowanych stanowisk ds. wsparcia jest asystent podatnika. Asystent
podatnika wyznaczany bedzie na wniosek mikroprzedsigbiorcy uruchamiajacych po raz pierwszy
dzialalno$¢ gospodarcza. Zatozeniem wprowadzenia ustugi asystenta podatnika jest budowa
poczucia bezpieczenstwa u podatnikdéw poprzez zwigkszenie ich $wiadomosci prawno-
podatkowej, zmniejszenie ilosci btedow popelianych przez podatnikéw wynikajacych z ich
nieznajomosci  przepisOw  podatkowych oraz wewngtrznych procedur postgpowania
w jednostkach Administracji Podatkowej. Do zadan asystenta podatnika naleze¢ bgdzie m.in.
nawiazywanie kontaktu z nowopowstalymi mikroprzedsigbiorcami, udzielanie informacji
w zakresie sposobu wypelniania zeznan 1 deklaracji podatkowych, udzielanie pomocy
w indywidualnych sprawach podatnika, w tym dotyczacych wyboru formy opodatkowania
i obowiazkéw podatkowych wynikajacych z prowadzonej dziatalno$ci gospodarczej,
informowaniu o terminach wynikajacych z przepisow prawa podatkowego oraz zasadach
korzystania z ulg w splacie zobowiazan podatkowych, udzielanie ogolnych informacji
0 rodzajach spraw wiazacych si¢ z prowadzeniem dziatalno$ci gospodarczej — np. dotyczacych
Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych czy tez Stuzby Celne;.

Wszystkie stanowiska obstugi bezposredniej powinny by¢ zorganizowane jednolicie w skali
kraju, co bedzie szczegolnie istotne po wprowadzeniu rozwiazan w zakresie Programu e-Podatki
1 mozliwosci zatatwienia przez podatnikow swojej sprawy W dowolnie wybranym urzedzie
skarbowym. Warunkiem powodzenia wprowadzania zmian bedzie dobdr 1 przygotowanie
pracownikOw na te stanowiska oraz zapewnienie pracownikom petniacym te funkcje
odpowiedniego zakresu wsparcia w postaci szkolen.

Administracja Podatkowa bedzie regularnie bada¢ funkcjonowanie profilow stanowisk
ds. wsparcia, by dopasowac je do aktualnie wystepujacych potrzeb. W zaleznosci od wynikow
badan profile bgda tworzone i likwidowane.

Zidentyfikowane zostana mozliwosci wprowadzenia uproszczen i ulatwien dla podatnikow,
w zaleznosci od stopnia i formy realizacji przez nich obowiazkow podatkowych. Zaproponowane
zostana kompleksowe ustugi wsparcia podatnikéw, mogace motywowac do zgodnych z prawem
postaw.

3.4. Produkty

Model zarzadzania relacja z podatnikiem

3.5.  Sposob realizacji

Warunkiem wdrozenia produktéw niniejszego obszaru jest opracowanie procedur zwigzanych
z wprowadzeniem i aktualizowaniem standardow wsparcia podatnika w indywidualnej sprawie,
w tym z wykorzystaniem do$wiadczen dobrych praktyk Administracji Podatkowej
funkcjonujacych juz w tym zakresie w niektorych urzedach skarbowych.

Istotne jest rowniez dokonywanie — w sposob zorganizowany — analiz zachowan grup
podatnikow, badanie liczebnosci i czgstotliwosci zapotrzebowania na ustugi, w tym poprzez
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spotkania z reprezentantami grupy docelowej okreslonej ustugi, majace na celu zapoznanie si¢
z konkretnymi oczekiwaniami.

Wdrazanie nowych rozwiazan bedzie poprzedzane dzialaniami z zakresu komunikacji
wewnetrznej (skierowanej do pracownikow Administracji Podatkowej — np. opracowany zostanie
dedykowany program szkoleniowy ,asystent podatnika” skierowany do pracownikoéw
wyznaczonych do pehlienia funkcji asystenta podatnika, ktorego celem bedzie podniesienie
poziomu tzw. ,,migkkich kompetencji” oraz wyposazenie pracownikow W wiedzg o typowych
sytuacjach, w ktorych mikroprzedsigbiorcy najczesciej oczekuja wsparcia) i1 zewngtrznej
(skierowanej do zrzeszen 1 stowarzyszen podatnikow, np. przedsigbiorcow, $rodowisk
naukowych, innych partneréw zewnetrznych, np. poprzez informacje w prasie).

W sferze prawnej w zakresie instytucji asystenta podatnika niezbedne jest uchwalenie ustawy
o Administracji Podatkowej, natomiast w przypadku modernizacji instytucji wyspecjalizowanych
urzedow skarbowych podstawa prawng umozliwiajaca dokonanie zmian jest — oprocz uchwalenia
Ww. ustawy — opublikowanie rozporzadzenia o wyspecjalizowanych urzgdach skarbowych.

3.6. Korzysci i efekty

Procedury wsparcia w indywidualnych sprawach umozliwia podatnikowi w sposdéb mozliwie
najprostszy pozyskanie wiedzy jak nalezy zachowaé sig¢ zgodnie z przepisami prawa
podatkowego 1 sprzyja¢ beda zwigkszaniu dobrowolnosci i1 zgodnosci z prawem wywigzywania
si¢ z obowiazkow podatkowych.

Dzigki aktywnej roli koordynacyjnej pracownikéw na stanowisku ds. wsparcia podatnika
(np. asystent podatnika) we wspotpracy z wlasciwymi pracownikami prowadzacymi sprawy
podatkowe, podatnicy uzyskaja szybka 1 wiarygodna informacj¢ o zakresie stosowania przepisow
prawa podatkowego w swojej indywidualnej sprawie.
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VI.INFORMACJA PODATKOWA

Rzetelna, jednolita i kompleksowa informacja podatkowa, udostgpniana w skoordynowany
sposob roznymi kanatami komunikacji pracownikom Administracji Podatkowej oraz samym
podatnikom jest fundamentem skutecznej i efektywnej obstugi podatnika w indywidualnej
sprawie. Stanowi podstawg realizacji przez Administracje Podatkowa ushug informacyjno-
edukacyjnych dla podatnikow. Utatwia dobrowolna i zgodna z przepisami prawa realizacje przez
podatnikéw ciazacych na nich obowiazkow podatkowych. Szybki dostgp do informacji
podatkowej stanowi takze jeden z podstawowych warunkow sprawnego i1 efektywnego
funkcjonowania Administracji Podatkowe;j.

Udostgpnianie wewngtrznym 1 zewngtrznym  klientom Administracji Podatkowej rzetelnej
i jednolitej informacji na temat podatkow oraz interpretacji przepisow prawa podatkowego jest
zatem podstawa skutecznego dziatania Administracji Podatkowej oraz efektywnego poboru
podatkow.

Sprawne udostgpnianie jednolitej informacji podatkowej wymaga stworzenia skoordynowanego
systemu zarzadzania ta informacja — jej pozyskiwania, gromadzenia, przetwarzania oraz
rozpowszechniania — opartego 0 rézne kanaty dostgpu (komunikacji). W systemie tym gtowna
rolg powierzy¢ pelni¢ bedzie Krajowa Informacja Podatkowa, jako jednostka wyspecjalizowana
w udzielaniu informacji na temat stosowania oraz interpretowania przepisOw prawa

podatkowego.
i podatnik
jednostki @ @
= |
. . g —
organizacyjne SIURO
‘ KRAIOWE]
INFORMACI
PODATKOWEI
Finansow

izba skarbowa

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

—— pozyskiwanie informacji podatkowej

——— dystrybucja informacji podatkowej

—— dane statystyczne o poszukiwaniu i korzystaniu z informacji podatkowej
otrzymywanie zapotrzebowania na informacje podatkows

Strona 27 z 44




TiR/Zespot ds. obstugi podatnikéw i komunikacii SYSTEM OBStUGI | WSPARCIA PODATNIKA

Stworzenie skoordynowanego systemu zarzadzania informacja podatkowa wymaga ujednolicenia
sposobu zarzadzania Krajowa Informacja Podatkowa. Oprocz zaprojektowania nowych struktur
organizacyjnych i okreslenia zasad zarzadzania scentralizowana Krajowa Informacja Podatkowa
niezbedne jest rdwniez wprowadzenie nowych narzedzi: Portalu Podatkowego'®, Bazy Wiedzy
Administracji Podatkowej wspomagajacej koordynowanie przeptywu informacji w Administracji
Podatkowej i na rzecz podatnika oraz systemu contact center w biurach Krajowej Informacji
Podatkowej umozliwiajacego zapewnienie odpowiedniego poziomu obstugi dotychczasowych
i nowych kanatéw komunikacji.

1. Model organizacji Krajowej Informacji Podatkowej
1.1. Analiza i diagnoza stanu aktualnego

Obecnie biura Krajowej Informacji Podatkowej realizuja gléwnie dwa zadania: udzielanie
ogolnej informacji podatkowej droga telefoniczna Ilub elektroniczna oraz opracowywanie
indywidualnych interpretacji przepisow prawa podatkowego w sprawach indywidualnych na
wniosek zainteresowanego™.

Skomplikowany system zalezno$ci 1 podlegtosci merytorycznej oraz organizacyjnej
obowiazujacy w Krajowej Informacji Podatkowej obrazuje ponizej zamieszczony schemat'®.

MINISTERSTWO
FINAN SOV

i ' i ' i '
Departamen epartame Departamen Departamen epartan?e Departamen
o Podatku od . Podatkow L .
Polityki . Podatkow Podatku . Administracji
Towarow . . i Optat

Podatkowe]j Podatkowej

i Ustug

IZBA
SKARBOWA

ZALEZNOSCI:
MERYTORYCZNE - s
w Piotrkowie§f W Bielsku- ORGAMNIZACYJNE — ---------- »

Jrybunzlski Biatej
ifry unz ||g i} iatej 3

UZGADNIANIE STANOWISK
O AN

Kazde biuro Krajowej Informacji Podatkowej podlega odrgbnym regulacjom prawa
wewngtrznego, obowiazujacym w izbie skarbowej, w strukturach, ktorej funkcjonuje — praca

' http://www.finanse.mf.gov.pl/web/wp/pp;jsessionid=B34FEAAF11D03B46B2C60DDB6IDE7AFF.

5§ 3 zalacznika nr 4 do Zarzadzenia nr 5 Ministra Finanséw z dnia 27 stycznia 2014 r. w sprawie organizacji
urzgdow i izb skarbowych oraz nadania im statutow.

18 Opracowanie wtasne Ministerstwa Finansow.
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wykonywana przez pracownikow poszczegdlnych biur §wiadczona w znacznie zrdéznicowanych
warunkach.

Jednocze$nie zapotrzebowanie na ustugi $wiadczone przez Krajowa Informacje Podatkowa
ros$nie od chwili rozpoczgcia przez nia dziatalno$ci. Réwniez Najwyzsza Izba Kontroli zwrocita
uwage®’, ze ,,Nastqpilo znaczqce zwickszenie obciqzenia pracq biur Krajowej Informacii
Podatkowej przy pieciu izbach skarbowych wydajacych interpretacje. W konsekwencji system
wydawania interpretacji indywidualnych staje sie coraz mniej wydolny .

Idea, ktora przyswiecata powstaniu Krajowej Informacji Podatkowej byto zapewnienie pomocy
panstwa w realizacji ciazacych na podatnikach obowiazkéw podatkowych poprzez zapewnienie
im dostepu do jednolitej informacji podatkowej — poczatkowo, tj. od 1 lipca 2006 r. w ramach
sieci telefonicznej o zasiggu ogdlnokrajowym, nastepnie, od 1 lipca 2007 poprzez indywidualne
interpretacje przepisow prawa podatkowego o funkcji ochronnej. Projekt od poczatku zaktadat,
ze dla zapewnienia nadrzednego celu jakim bylo ujednolicenie wyktadni prawa podatkowego
musza one podlegac jednej centralnej jednostce organizacyjnej, jednak do dnia dzisiejszego nie
doszto do utworzenia centralnej instytucji zarzadzajacej Krajowa Informacja Podatkowa oraz
nadzorujacej jej prace.

Wigcej informacji na temat funkcjonowania Krajowej Informacji Podatkowej zawiera
opublikowana 29 grudnia 2014 r. na stronie internetowej Ministerstwa Finansoéw ,,Koncepcja

rozwoju Krajowej Informacji Podatkowej™*®,

1.2. Uzasadnienie zmiany

Przeprowadzona analiza funkcjonowania Krajowej Informacji Podatkowej w obecnym ksztatcie
wykazata, ze wystgpuje bardzo duze zapotrzebowanie na ustugi Administracji Podatkowe;j
w zakresie dostarczania podatnikom informacji podatkowej, przy czym:

e Infolinia osiagneta wydajnos¢ znaczaco wigksza od zaktadanej, obecnie nie ma mozliwos$ci
,»prostego” podniesienia liczby obstugiwanych potaczen (odbieralnos$¢ ok. 50%);

e sprzet infolinii jest relatywnie stary bez mozliwosci jego rozbudowy stosownie do potrzeb;

e pracownicy infolinii realizuja wiele zadan dodatkowych, ktore obnizaja wydajnos$¢ systemu
infolinii i dostgpnos¢ informacji telefonicznej dla podatnikow;

e pracownicy wydzialow interpretacji osiagngli maksymalna wydajnos¢ — brak reorganizacji
I modyfikacji zasad funkcjonowania ww. wydziatow moze skutkowaé znacznym obnizaniem
jakosci ustug;

e stan zatrudnienia oraz powierzchnia lokalowa poszczegoélnych biur Krajowej Informacji
Podatkowej nie daje mozliwosci rozbudowy i1 wzmocnienia potencjatu kadrowego bez
zapewnienia dodatkowych pomieszczen oraz etatow;

o cfektywno$¢ dziatania Krajowej Informacji Podatkowej jest ograniczona przez brak
centralnego zarzadzania zasobami ludzkimi;

e rozproszenie osrodkéw decyzyjnych w zakresie wydawanych interpretacji prawa
podatkowego w pieciu niezaleznych instytucjach odbija si¢ niekorzystnie na jednolitosci

" Przestrzeganie praw podatnikéw przez wybrane urzedy skarbowe i izby skarbowe. Informacja o wynikach
kontroli”, KBF-4101-06-00/2013, Nr ewid. 26/2014/P/13/039KBF, Najwyzsza Izba Kontroli, Warszawa, 3 czerwca
2014 r., http://www.nik.gov.pl/plik/id,6783,vp,8611.pdf.

»~Koncepcja rozwoju  Krajowej Informacji Podatkowej”, Warszawa, 19 grudnia 2014 r.,
http://www.mf.gov.pl/documents/764034/11819232/20141229093658.pdf.
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stanowisk prezentowanych przez Krajowa Informacj¢ Podatkowa zarowno w wydawanych
interpretacjach, jak i udzielanych informacjach;

e upowaznienie dyrektorow wyznaczonych izb skarbowych do wydawania interpretacji
indywidualnych w imieniu Ministra Finanséw oznacza, ze dyrektorzy ci dziataja w dwojaki
sposob: z jednej strony jako organ odwotawczy, realizujacy wykltadni¢ prawa zgodna
Z orzecznictwem ksztattowanym przez wilasciwy mu wojewodzki sad administracyjny,
az drugiej strony jako organ wydajacy w imieniu Ministra Finanséw interpretacje
indywidualne prezentujac wyktadni¢ prawa wiasciwa dla linii interpretacyjnej wypracowanej
przez biura Krajowej Informacji Podatkowej w porozumieniu z wiasciwymi komorkami
organizacyjnymi Ministerstwa Finansow.

Ponadto przeprowadzona w 2012 r. analiza strategiczna Krajowej Informacji Podatkowej'®
wykazata, ze dla Krajowej Informacji Podatkowej wlasciwa jest strategia silnej ekspansji
i zdywersyfikowanego rozwoju (z elementami strategii konkurencyjnej — eliminacja istotnych
stabosci). Realizacja takiej strategii jest m.in. dokonanie zdecydowanej zmiany organizacyjnej
I ostateczne przeprowadzenie centralizacji Krajowej Informacji Podatkowej. Podczas zbierania
propozycji SWOT, najczg$ciej wymienianymi stabymi stronami badanej organizacji byty:
,Umiejscowienie KIP (...) (Struktura organizacyjna [MF/KIP/IS] - brak odrebnosci
organizacyjnej, niejednolitos¢ zarzqdzania biurami przez izby skarbowe, umiejscowienie biur
w strukturach 1S, zarzqdzanie KIP, brak mozliwosci ksztaltowania polityki kadrowej)” oraz
wZarzqdzanie pracownikami (brak jednolitego systemu ocen pracownikow, brak jednolitych
zasad wynagradzania, brak jednolitego systemu szkolen, utworzonego z uwzglednieniem dziatan
KIP oraz poziomu merytorycznego pracownikow, brak wplywu na zwiekszenie etatéw, brak
jednolitego systemu selekcji i doboru pracownikéw).”

Zardwno z perspektywy podatnikow, jak i calej Administracji Podatkowej gtowna staboscia
obecnego systemu przekazywania informacji podatkowej jest rozdrobnienie zrddet informacii
(Ministerstwo Finansow, Krajowa Informacja Podatkowa, izby skarbowe i urzedy skarbowe,
Portal Podatkowy), potencjalny brak jednolito$ci przekazywanych informacji oraz dublowanie
zasobow niezbgdnych do przygotowania r6znego rodzaju informacji.

1.3. Zakres zmian

Realizacja celu jakim jest udostgpnienie klientom jednolitej, rzetelnej i kompleksowej informacji
I interpretacji dotyczacej stosowania przepisow prawa podatkowego wymaga wprowadzenia
jednolitego, centralnego zarzadzania instytucja dostarczajaca te informacje i interpretacje. W tym
celu niezbgdnym jest utworzenie Biura Krajowej Informacji Podatkowej, jako niezaleznej
jednostki zarzadzajacej praca catej Krajowej Informacji Podatkowej, zar6wno w zakresie
wydawanych interpretacji, jak i udzielanych informacji — wyodrebnienie Krajowej Informacji
Podatkowej ze struktur izb skarbowych, w ktorych obecnie funkcjonuja poszczegodlne biura
I stworzenie z nich jednego Biura Krajowej Informacji Podatkowej, utworzenie nowego organu
Administracji Podatkowej — Dyrektora Biura Krajowej Informacji Podatkowej.

9 Analiza strategiczna zostala przeprowadzona z wykorzystaniem metody SWOT / TOWS. Propozycje, wnioski
i zalecenia formutowane byly przez Zespot w Biurze w Bielsku-Biatej podczas sesji grupowych oraz zbierane
korespondencyjnie w dniach 19 pazdziernika — 14 grudnia 2012 r. posrod pracownikow pozostatych biur Krajowej
Informacji Podatkowej oraz Departamentu Administracji Podatkowej Ministerstwa Finansow.
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Roéwnolegle powinna zosta¢ przeprowadzona specjalizacja rzeczowa biur Krajowej Informacji
Podatkowej prowadzaca do koncentracji specjalistow z okreslonego podatku w jednym, lub
w dwoéch biurach w skali kraju. Specjalizacja przyczyni si¢ do zwigkszenia jednolitosci
wydawanych interpretacji indywidualnych przepisow prawa podatkowego i1 usprawni proces ich
wydawania, m.in. poprzez ograniczenie liczby podmiotéw uczestniczacych w procedurze
uzgadniania stanowisk. Koncepcja modelu docelowego specjalizacji rzeczowej biur Krajowej
Informacji Podatkowej oraz zatozenia wdrozenia zmiany zostaty zaakceptowane do realizacji
przez Zespot do spraw poprawy jakosci obstugi podatnikow oraz efektywnosci dziatania stuzb
podatkowych i celnych?® podczas posiedzenia w dniu 25 lipca 2014 r.

Nalezy zwigkszy¢ jednolito$¢ informacji udzielanych podatnikom podczas wizyt w urzg¢dach
skarbowych. W tym celu nalezy zapewni¢ pracownikom urzedéw skarbowych wsparcie
ekspertow Krajowej Informacji Podatkowe;.

1.4. Produkty
Jednolite zarzadzanie Krajowa Informacja Podatkowa

Model wspélpracy Krajowej Informacji Podatkowej z urz¢gdami skarbowymi

1.5. Sposob realizacji

Dla wprowadzenia modelu jednolitego zarzadzania Krajowa Informacja Podatkowa
rekomendowanego w dokumencie ,,Propozycje Centralizacji Krajowej Informacji Podatkowej?*,
wymagane beda zmiany legislacyjne, takie jak: uchwalenie ustawy o Administracji Podatkowej;
zmiany aktow normatywnych w szczegolnosci dostosowanie regulacji dotyczacych wydawania
interpretacji indywidualnych zawartych w Ordynacji podatkowej, zmiany rozporzadzen
i zarzadzen Ministra Finansow.

W celu wprowadzenia specjalizacji rzeczowej biur Krajowej Informacji Podatkowej niezbgdne
bedzie dokonywanie — zgodnie z harmonogramem specjalizacji przyjetym do realizacji przez
Zespol do spraw poprawy jakosci obstugi podatnikow oraz efektywnosci dzialania stuzb
podatkowych i celnych — zmian rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie wzoru wniosku
0 wydanie interpretacji przepisow prawa podatkowego oraz sposobu uiszczenia optaty od
wniosku oraz rozporzadzenia Ministra Finansow w sprawie upowaznienia do wydania
interpretacji przepisow prawa podatkowego. Niezbgdne bedzie rowniez opracowanie systemu
szkolen pracownikéw i ich przeprowadzenie.

Niezbedne bedzie roéwniez zaprojektowanie struktury organizacyjnej nowego organu oraz
utworzenie nowych regulacji wewngtrznych (regulamindéw, zarzadzen, zasad i1 standardow,
miernikow). Wymagany jest rowniez nowy program do obslugi poczty (e-Kancelaria)
umozliwiajacy szybka i sprawna wymiang pism (plikow) pomigdzy poszczegdlnymi biurami
Krajowej Informacji Podatkowej, a takze innymi jednostkami Administracji Podatkowe;j.

% Zespél zostal powotany Zarzadzeniem Nr 24 Ministra Finanséw z dnia 25 czerwca 2013 r. w sprawie powolania
Zespotu do spraw poprawy jakosci obstugi podatnikow oraz efektywnosci dziatania stuzb podatkowych i celnych,
sygn. PR/0311/845-846/DGX/13/RD-61521, niepublikowane.

2L Zalacznik Nr | do ,,Koncepcji rozwoju Krajowej Informacji Podatkowej”, Warszawa, 19 grudnia 2014 r.,
http://www.mf.gov.pl/documents/764034/11819232/20141229093658.pdf.
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Dla pelnego wdrozenia wsparcia urzedow skarbowych przez Krajowa Informacj¢ Podatkowa
wymagane jest sukcesywne obejmowanie ustuga kolejnych wojewodztw — zgodnie
Z harmonogramem przedstawionym w dokumencie ,,Wdrozenie ustugi wsparcia urzedow

skarbowych”?,

1.6. Korzysci i efekty

Utworzenie z Krajowej Informacji Podatkowej glownego centrum informacji podatkowej dla
podatnika i klienta wewngtrznego sprzyja¢ bedzie jednolitemu stosowaniu prawa przez organy
podatkowe a takze udzielaniu jednolitej informacji na temat wyktadni 1 stosowania przepisow
prawa podatkowego zaréwno podatnikom, jak i urzedom skarbowym. Dziatanie takie sprzyjaé
bedzie budowaniu pozytywnego wizerunku catej Administracji Podatkowej. Bedzie rowniez
realizacja oczekiwan podatnikow w zakresie zwigkszenia jednolitosci wydawanych interpretacji
indywidualnych (52,6% respondentow bioracych w 2012 roku wudzial w badaniach
przeprowadzonych na uzytek publikacji poswigconej interpretacjom indywidualnym wskazato,
ze jednolito§¢ wydawanych interpretacji indywidualnych powinna by¢ wstza)zg.

Rowniez zdaniem Najwyzszej Izby Kontroli zmiana struktury organizacyjnej i funkcjonowania
Krajowej Informacji Podatkowej moze wptynaé pozytywnie na proces wydawania interpretacjiz”.

Konsekwentne udzielanie klientom jednolitej informacji na temat przepiséw prawa podatkowego
oraz ich interpretacji przez Krajowa Informacj¢ Podatkowa — a w $lad za nia przez inne organy
Administracji Podatkowej — da podatnikom pewno$¢ co do sposobu stosowania przez organy tej
administracji przepisow prawa podatkowego oraz zwigkszy poczucie stabilizacji w tym obszarze.
Powinno to przyczynic¢ si¢ do wigkszej dobrowolnosci w wypetnianiu obowiazkow podatkowych,
zmniejszenia liczby popetnianych biedow, skutkujacych uszczupleniami lub opdznieniami
wplywow podatkowych do budzetu panstwa, jak rowniez do ograniczenia wizyt podatnikow
w urzgdach skarbowych. W konsekwencji utworzenie z Krajowej Informacji Podatkowej silnego,
centralnego osrodka informacyjnego na temat stosowania prawa podatkowego skutkowac bedzie
zwigkszeniem efektywnosci poboru podatkow oraz usprawnieniem dziatania catej Administracji
Podatkowej.

2. Model koordynacji informacji podatkowej

2.1. Analiza i diagnoza stanu aktualnego

Obecnie wystepuje rozproszenie zrodet informacji, czego rezultatem bywa bardzo waski zakres
udzielanych informacji, niewielka przydatnos$¢ publikacji, dublowanie prac nad przygotowaniem
informacji w r6znych kanatach, niespojno$¢ informacji przekazywanych na zewnatrz. Sytuacja ta
dotyczy zaré6wno informacji przekazywanych przez infolini¢ Krajowej Informacji Podatkowej,
rzecznikow prasowych Ministerstwa Finanséw 1 izb skarbowych, pracownikow w izbach
i urzedach skarbowych, w tym pracownikéw sal obstugi w urzedach skarbowych.

2 »Wdrozenie ustugi wsparcia urzedow skarbowych”, Bielsko-Biata, 17 listopada 2014 r.

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

2 Przestrzeganie praw podatnikéw przez wybrane urzedy skarbowe i izby skarbowe. Informacja o wynikach
kontroli”, KBF-4101-06-00/2013, Nr ewid. 26/2014/P/13/039KBF, Najwyzsza Izba Kontroli, Warszawa, 3 czerwca
2014 r., str. 14, http://www.nik.gov.pl/plik/id,6783,vp,8611.pdf.
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Schemat przekazywania informacji podatnikom przez Administracj¢ Podatkowa — stan aktualny.

Ministerstwo Finansow Krajowa Informacja Portal Podatkowy
@® orzecznictwo Podatkowa @ informacje dotyczqce
® kampanie informacyjne @ interpretacje podatkowe poszczegolnych podatkow
® wspolpraca z dziennikarzami @ infolinia
@ akcje informacyjne @® e-mail
i edukacyjne @
® Dyzury ekspertéw Q r:,Q Urzad Skarbowy

@ informacja indywidualna

Ministerstwa Finansow
@® Witryna Prokliencka @ i ogélna dla podatnikéw

@ ustugi (np. rejestracja,
wypelnianie obowiqzkow
podatkowych, egzekucja)

informacja ogolna
(bezposrednia i telefoniczna)
@ orzecznictwo

@ wlasna strona internetowa

Izba Skarbowa )

@® orzecznictwo *
@® kompanie informacyjne @ @

@ wspolpraca z dziennikarzamy

@ akcje informacyjne
i edukacyjne ©
@ wlasna strona internetowa m

2.2. Uzasadnienie zmiany

W celu udzielania podatnikom rzetelnej i jednolitej informacji na temat podatkow, jak rowniez
ujednolicenia zasad postgpowania poszczegdlnych jednostek Administracji Podatkowej
niezbednym jest zapewnienie jednorodnego i sprawnego dostgpu do informacji podatkowej
pracownikom Administracji Podatkowej. Wymaga to stworzenia skoordynowanego systemu
przeptywu informacji w obrebie catej Administracji Podatkowej oraz pomigdzy ta administracja
a klientami zewnetrznymi (podatnicy, ale tez np. media). Warunkiem realizacji powyzszego jest
sprawny i efektywny system zarzadzania wiedza podatkowa wewnatrz Administracji Podatkowej
iw stosunku do odbiorcow zewngtrznych: okreslenie zrodet jej pozyskiwania, zasad
gromadzenia, standardow i form jej udostgpniania.

2.3. Zakres zmian

Powierzenie Krajowej Informacji Podatkowej funkcji koordynatora w procesie zarzadzania
informacja podatkowa wymaga zaprojektowania 1 stworzenia zaréwno zasad koordynacji
informacji podatkowe;j jak i narzedzi koordynacji.

Glownym zatozeniem projektowanych zmian jest stworzenie ogdlnokrajowego punktu informacji
podatkowej, obstugujacego wiele kanatow komunikacji, prezentujacego kompletna i jednolita
informacje na temat podatkéw (zarowno w publikowanych informacjach, udzielanych
odpowiedziach, jak i wydawanych interpretacjach), przyjeta i stosowang konsekwentnie przez
wszystkie jednostki Administracji Podatkoweyj.
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Krajowa Informacja Podatkowa — koordynacja tresci 1 kanatow informacji podatkowej.

Informacja podatkowa

obstuga
telefoniczna chat

— podatnik
obstuga

portal telefoniczna
Podatkowy — pracownicy
°® urzedow
skarbowych
°"® WY

Krajowa : Informacja

Baza Wiedzy . Podatkowa e-mail
Administracji ®e.
Podatkowej

strona interpretacje
internetowa
broszury
podatkowe

Do narzgdzi — kanatéw komunikacji — objgtych zasiggiem nowej struktury naleze¢ beda:
rozmowy telefoniczne, e-mail, WebChat, Portal Podatkowy, Baza Wiedzy Administracji
Podatkowej czy tez interpretacje indywidualne przepisow prawa podatkowego. Zachodzi
konieczno$¢ utworzenia w Administracji Podatkowej — na podstawie potencjatu do§wiadczenia i
wiedzy merytorycznej zgromadzonej podczas siedmiu lat funkcjonowania Krajowej Informacji
Podatkowej — struktury odpowiedzialnej za zapewnianie jednolitosci informacji podatkowej
w Administracji Podatkowej. Zapewni to mozliwo$¢ centralnego zarzadzania informacja
podatkowa, a tym samym stworzy warunki do dostarczania w sposob ciagly jednostkom
Administracji Podatkowej kompletnej i jednolitej informacji na temat podatkow, ktora bedzie
mogla w ten sam konsekwentny sposob by¢ udzielana klientom zewnetrznym — podatnikom,
ptatnikom, mediom i innym zainteresowanym podmiotom.

Do jej zadan naleze¢ bedzie czuwanie nad jednolitoscig i aktualno$cia informacji podatkowej,
W szczegblnosci prezentowane] w Bazie Wiedzy Administracji Podatkowej; przygotowywanie
przystepnych opracowan, w szczegdlnosci publikowanych na Portalu Podatkowym; analizowanie
popytu na informacje¢ podatkowa, w szczegdlnosci w zakresie informacji poszukiwanych przez
uzytkownikoéw contact center Krajowej Informacji Podatkowej — proaktywne zaspokajanie
przysztych potrzeb informacyjnych ex ante jak rowniez reagowanie ex post na zmiany w zakresie
poszukiwanych informacji podatkowych.

Dodatkowo nalezy na nowo okresli¢ wizje i misje¢ Krajowej Informacji Podatkowej, tak by
uwzglednialy nowa role tej organizacji, do zadan ktorej naleze¢ bedzie takze dostarczanie
informacji podatkowych pracownikom Administracji Podatkowej i innym zainteresowanym
pracownikom resortu finansow.
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2.4. Produkty

System koordynacji, gromadzenia i dystrybucji informacji podatkowej

2.5. Sposob realizacji

W celu zapewnienia prawidlowego przeptywu informacji podatkowej w obrgbie Administracji
Podatkowej niezbedne jest wyznaczenie w ramach Biura Krajowej Informacji Podatkowej
struktury odpowiedzialnej za gromadzenie, analizowanie, przetwarzanie i dystrybucje informacji
podatkowej — wewnatrz 1 na zewnatrz Administracji Podatkowej oraz nadzor nad jednolitoscia
i jakoscia dystrybuowanej informacji podatkowej.

Dla skutecznej realizacji zadan wymienionych w pkt 2.3 wymagana jest bliska wspdipraca
ww. struktury z odpowiedzialnymi za realizacj¢ polityki podatkowej i jej zatozenia komorkami
organizacyjnymi  Ministerstwa Finansow, departamentami  podatkowymi, rzecznikiem
Ministerstwa Finansoéw, rzecznikami izb skarbowych, pracownikami izb i urzedéow skarbowych,
ktorzy beda w wyznaczonych terminach przekazywac materiaty takie jak m.in.:

¢ informacje mogace mie¢ znaczenie dla spotecznego odbioru dziatan Ministerstwa Finansow,

¢ informacje, ktore moga zosta¢ wykorzystane w dziataniach edukacyjnych skierowanych
do podatnikow,

e interpretacje ogolne, oraz wszelkie wyjasnienia, pisma 1 informacje z zakresu wiasciwosci
poszczego6lnych komorek organizacyjnych Ministerstwa Finansow,

¢ informacje o zmianach formularzy, powszechnie obowiazujacych przepisow prawa, itp.

Tres¢ ww. informacji po ich analizie bedzie przekazywana — jako ,informacja Krajowej
Informacji Podatkowej” wszystkim jednostkom organizacyjnym Administracji Podatkowe;.
Informacje te beda takze publikowane w Bazie Wiedzy Administracji Podatkowej, Portalu
Podatkowym.

2.6. Korzysci i efekty

Stworzenie skoordynowanego i sprawnego modelu zarzadzania informacja podatkowa umozliwi
szybka 1 skuteczna dystrybucje tej informacji zardwno do klienta zewngtrznego (podatnikow
i innych podmiotow poszukujacych informacji podatkowej), jak i wewnetrznego (pracownikow
Administracji Podatkowej i innych zainteresowanych pracownikow resortu finansow).
Skutkowaé¢ to bedzie podniesieniem $wiadomosci prawnopodatkowej wszystkich klientow
Administracji Podatkowej, jak roéwniez podnoszeniem jakosci $wiadczonych przez tg
administracje¢ ustug.

3. Kanaly komunikacji
3.1. Analiza i diagnoza stanu aktualnego

Z badan przeprowadzonych w 2013 r.? wynika, Ze przez 5 lat o 8% wzrosta grupa podatnikow
poszukujacych informacji podatkowej w Internecie (z 28% do 36%).

% Raport z badania opinii” przygotowany dla: Ministerstwa Finansow, Warszawa, 4 lipca 2013 r., Ipsos Sp. z 0. o.
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Baza: popierajgcy edukacje podatkowa w
Internecie, N=364 {2013)
Wartosci w %

Baza: wszyscy respondenci, N=1007 (2013)
Wartosci w %

telewizji filmy edukacyjne

portale tematyczne z

Internetu wyszukiwarka

prezentacje

prasy multimedialne

Wirtualni doradcy

broszur i ulotek (wkrok po kroku™)

artykuty eksperckie

zajet w szkotach

najczesciej zadawane
pytania i odpowiedzi

filmow 2 (FAQ)
edukacyjnych 5,"
6 czaty z ekspertem
podrecznikow 5?
edukacyjnych 1
3 m 2012 materialy audio
i ] m 2011
inne m 2010
2009 newsletter | biuletyn
IR 2008
trudno ?
powiedzied .;'0 trudno powiedzied
17
R24. Za pomoca jakich Srodkéw Pana(i) P24b. Za pomoca jakich narzedzi w Internecie
zdaniem powinna by¢ prowadzona edukacja powinna byc prowadzona edukacja Polakow w
Polakéw w sprawach zwigzanych z podatkami? sprawach zwigzanych z podatkami?

Aktualnie  Administracja Podatkowa udostgpnia informacje podatkowe korzystajac
Z nastgpujacych kanalow komunikacji:

w formie obstugi bezposredniej podczas wizyt klientow w urzedzie;

telefonicznie i elektronicznie (pilotaz e-mail), za posrednictwem infolinii podatkowej
obstugiwanej przez pracownikow wydziatléw konsultantow Krajowej Informacji Podatkowe;;
pisemnie, za posrednictwem interpretacji indywidualnych opracowywanych przez wydziaty
interpretacji Krajowej Informacji Podatkowej, za posrednictwem interpretacji ogdlnych
opracowywanych przez departamenty podatkowe Ministerstwa Finansow;

poprzez kampanie informacyjne, programy edukacyjne i szkolenia podatkowe dla
podatnikow;

poprzez publikacje podatkowe zamieszczane na stronach internetowych Ministerstwa
Finanséw, izb skarbowych i urzedow skarbowych;26

strony internetowe dedykowane akcjom specjalnym i kampaniom;

za posrednictwem kanalu wideo na portalu Youtube.com;

profile dedykowane poszczegdlnym akcjom na portalu Facebook.com.

% Kazda izba skarbowa ma wlasna strong internetowa, brak jest jednolitoéci pod wzgledem rodzaju, formy i estetyki
prezentowanych informacji:  http://www.mf.gov.pl/administracja-podatkowa/administracja-podatkowa/struktura-
organizacyjna/izby-i-urzedy-skarbowe. Obecnie Departament Administracji Podatkowej Ministerstwa Finansow

wprowadza zmiany w tym zakresie poprzez realizacj¢ Projektu BIP+.
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3.2. Uzasadnienie zmiany

Krajowa Informacja Podatkowa na tle innych panstw europejskich wydaje nie tylko najwigcej
interpretacji indywidualnych, lecz dystansuje az o 65% druga — pod wzgledem ilosci
wydawanych odpowiednikéw interpretacji indywidualnych — francuska Administracje
Podatkowa®’. Zupehie inaczej wyglada pozycja Krajowej Informacji Podatkowej na tle innych
krajow w przypadku potaczen telefonicznych, a w szczegdlno$ci w przypadku obstugi e-mail —
wigkszo$¢ krajow intensywnie wspiera podatnikow poprzez kanal e-mail. Wspieranie
podatnikow przy realizacji obowiazkow podatkowych, w systemie somoobliczania podatku lezy
w interesie samej Administracji Podatkowej. Krajowa Informacja Podatkowa jest jedyna czgscia
Administracji Podatkowej, ktorej dziatalno$¢ jest poddana ocenie mechanizmu rynkowego
(dobrowolno$¢ skorzystania lub ,nie” z ushugi). Wigkszo$§¢ podatnikow spotyka sig¢
W codziennym zyciu z coraz nowocze$niejszymi kanatami komunikacji i oczekuje mozliwosci
realizowania analogicznych interakcji z Administracja Podatkowa. Z perspektywy Administracji
Podatkowej elektroniczne kanaly komunikacji sa natomiast tansza forma obstugi niz obstluga
bezposrednia w urzedach skarbowych, czy tez udzielanie informacji w formie wydawania
interpretacji indywidualnych.

3.3. Zakres zmian

Podatnik poszukujacy informacji podatkowej szybciej uzyska potaczenie telefoniczne
Z konsultantem dzigki zwigkszeniu liczby konsultantow obstugujacych potaczenia telefoniczne
oraz uzyska mozliwos¢ interakcji z Krajowa Informacja Podatkowa za posrednictwem nowych
kanatéw komunikacji, takich jak WebChat oraz — z wykorzystaniem formularza zamieszczonego
na Portalu Podatkowym — e-mail . Formularz e-mail bedzie umozliwiat klientowi zapoznanie si¢
z najczestszymi pytaniami i odpowiedziami dotyczacymi wybranego przez klienta w formularzu
zagadnienia.

Portal Podatkowy stanie si¢ podstawowym kanatlem komunikacji z Administracja Podatkowa:
umozliwi upowszechnianie aktualnych informacji podatkowych, w tym dotyczacych zmian
W przepisach prawa podatkowego, obowiazujacych interpretacji w zakresie stosowania
przepisow prawa podatkowego, udostepni kursy on-line i kalkulatory podatkowe oraz inne
informacje o charakterze ogdélnym. Ponadto, w ramach Portalu Podatkowego udost¢pnione
zostana takze informacje dedykowane konkretnemu podatnikowi jak np. powiadamianie
0 zblizajacych si¢ terminach do zlozenia oczekiwanych od podatnika deklaracji czy tez
0 obowiazujacych go terminach platnosci naleznosci podatkowych. Pozwoli takze na
komponowanie 1 rozsylanie informacji profilowanych. Portal Podatkowy, doskonalac
komunikacj¢ elektroniczna z podatnikami, umozliwi nie tylko sprawniejsze sktadanie
dokumentow elektronicznych ale rowniez biezacy dostgp do stanu spraw 1 rozliczen
podatkowych. Wprowadzona zostanie w peini dwustronna komunikacja z podatnikami.

27'W 2012 r. francuska administracja podatkowa wydata 21 818 interpretacji indywidualnych, a polska az 35 909.
»Wybrane elementy systemow wsparcia podatnika w zakresie udzielania informacji podatkowych w innych krajach.
Kanaly: contact center i informacja na pismie”, Zatacznik nr I1I do Koncepcji rozwoju zadan Krajowej Informacji
Podatkowej, Warszawa, 6 grudnia 2014 r.
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Istotnym elementem w wielokanatowej ofercie komunikacji dostepnej dla podatnika bedzie
mozliwos¢ korzystania z zasoboOw informacyjnych zgromadzonych w Bazie Wiedzy
Administracji Podatkoweyj.

3.4. Produkt

System wielokanalowej obslugi klienta przez Krajowg Informacj¢ Podatkowa

3.5. Sposob realizacji

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

e wprowadzaniu nowych kanatléow komunikacji z Administracja Podatkowa (e-mail,
WebChat),

e zwigkszeniu dostepnosci konsultantow obstugujacych contact center poprzez zwigkszenie
ich liczby, zapewnienie systemu contact center o odpowiedniej przepustowosci oraz
wprowadzenie nowego modelu zarzadzania contact center,

e wdrozeniu wsparcia urzedéw skarbowych w zakresie merytorycznym,
e rozwoju Portalu Podatkowego,

e utworzeniu Bazy Wiedzy Administracji Podatkowe;j.

Niezbedne bedzie opracowanie zasad i procedur zarzadzania relacjami z podatnikami
z wykorzystaniem danych pochodzacych z systemu teleinformatycznego contact center®,
zasad zarzadzania statystykami dotyczacymi poszukiwanych przez podatnikoéw informacji
podatkowych.

Konieczne bedzie przeprowadzenie szkolen dotyczacych wykorzystania nowych narzedzi
informatycznych, nadzorowania i oceny pracy konsultantow, analizy danych statystycznych,
itp. Specjalistyczne szkolenia z zakresu pozyskiwania danych z systemu bgda skierowane do
pracownikow odpowiedzialnych za koordynowanie przeptywu informacji podatkowe;j
w Administracji Podatkowej.

3.6. Korzysci i efekty

Mozna oczekiwaé, ze zwigkszenie dostepnosci ustug swiadczonych kanatami takimi jak e-mail
i rozmowy telefoniczne, moze doprowadzi¢ do zmniejszenia popytu na bardziej czasochlonne
(zaréwno dla podatnika jak i dla pracownikow Administracji Podatkowej), a tym samym bardziej
kosztowne formy uzyskiwania informacji podatkowej, takie jak osobiste wizyty w urzedach
I izbach skarbowych, czy tez interpretacje indywidualne. Powszechno$¢ ushug informacyjnych
$wiadczonych telefonicznie i za posrednictwem e-mail powinna utatwié¢ podatnikom prawidtowe
wypetnianie obowiazkow podatkowych.

% CRM (Customer Relationship Management).
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4. Baza Wiedzy Administracji Podatkowej
4.1. Analiza i diagnoza stanu aktualnego

Pracownicy jednostek Administracji Podatkowej

Pracownicy jednostek Administracji Podatkowej podczas wykonywania swoich obowiazkow
korzystaja z takich zrodet informacji podatkowych, jak:
e komercyjne elektroniczne systemy informacji prawnej, serwisy prawnicze,
e komentarze i publikacje podatkowe,
e baza orzeczen sadowych,
e System Informacji Podatkowej — archiwum interpretacji przepisow prawa podatkowego,
e interpretacje ogolne, odpowiedzi na interpelacje poselskie, wyjasnienia, pisma i informacje
pochodzace z departamentow podatkowych Ministerstwa Finanséw (w tym publikowane na
stronach internetowych resortu).

Zestawienie zrodet, na podstawie ktorych pracownicy Administracji Podatkowej udzielaja
informacji podatnikom przedstawia wykres®. Na etykietach wykresu podane sa ilosci wskazan —
respondenci mogli podawac kilka odpowiedzi.

Broszury informacyjne MF, IS, KIP, US 389
SIP

Karty informacyjne, opracowania wewnetrzne
Akty prawne

Aplikacje zewnetrzne

Publikacje podatkowe (w tym internetowe), prasa,
Wyroki sadow, orzeczenia

Strony MF, IS, US, BIP, wyjasnienia, wytyczne
Leksykony, biuletyny, komentarze, literatura
Szkolenia, prezentacje

Wiedza witasna pracownikdw

Podatnicy

Badania opinii publicznej*® wskazuja na duze zainteresowanie respondentéw informacjami
podatkowymi publikowanymi w Internecie. Jak wynika z przeprowadzonego we wrzesniu przez
Centrum Badania Opinii Spotecznej sondazu 35% respondentéw czerpie informacje podatkowe
ze stron internetowych urzedéw 1 izb skarbowych oraz Ministerstwa Finanséw. Strony
internetowe jednostek Administracji Podatkowej sa zrodtem informacji bardziej popularnym

? Zespot ds. Bazy Wiedzy Administracji Podatkowej pod nadzorem wicedyrektora Izby Skarbowej w Poznaniu
kierujacego Biurem Krajowej Informacji Podatkowej w Lesznie w grudniu 2013 roku przygotowatl ankiete, ktora
byta adresowana do Dyrektorow Izb Skarbowych oraz Naczelnikéw Urzedéw Skarbowych. Wykres ilustruje rozktad
odpowiedzi udzielonych na pytanie ,.,Na podstawie jakich materialow sq udzielane w Panstwa jednostkach
informacje merytoryczne Klientom — Podatnikom? (np. broszury informacyjne, opracowania wewnetrzne, pliki
tekstowe, aplikacje)”.

% Opinie o Administracji Podatkowej. Komunikat z badari CBOS”, Centrum Badanie Opinii Spolecznej, wrzesien
2014 r. ISSN 2353-5822.
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wsrdd podatnikow niz media lokalne i ogolnopolskie (z ktorych informacje podatkowe czerpato
27% respondentéw) oraz fachowi doradcy (z ktorych pomocy korzystato 12% respondentow).

Roéwniez badania prowadzone w innych krajach wskazuja na duze zainteresowanie podatnikow
uzyskiwaniem wiedzy podatkowej w Internecie. Jak wynika z danych z sondazu
przeprowadzonego dla firmy doradczej Accenture® 64% podatnikéw oczekuje od administraciji
podatkowej przygotowania dostosowanej do ich potrzeb strony internetowej, na ktorej mozna
znalez¢ wszystkie niezbgdne informacje.

4.2. Uzasadnienie zmiany

W komercyjnych elektronicznych systemach informacji podatkowej, komentarzach podatkowych
i orzeczeniach sadowych®® $cierajq si¢ poglady roznych autorytetow prawniczych. Tym samym
prezentowane w nich opinie nie sa jednolite. W rezultacie positkowanie si¢ nimi przez
pracownikow Administracji Podatkowej podczas interpretacji przepisow prawa podatkowego
moze prowadzi¢ do rozbiezno$ci w stosowaniu prawa. Brak jest na dzien dzisiejszy jednego,
szeroko rozpoznawalnego zrdodta informacji podatkowej, ktoremu podatnicy mogliby zaufa¢ jako
miejscu, gdzie prezentowane sa oficjalne i jednolite wyjasnienia.

Informacje pochodzace z resortu finansow sa w duzej mierze dystrybuowane w sposob
autonomiczny przez poszczegdlne jednostki organizacyjne i czestokro¢ nie trafiaja do tak
szerokiej grupy pracownikow Administracji Podatkowej, aby zapewni¢ jednolito$¢ stosowania
prawa. Tymczasem wskazanie podatnikowi btgednej informacji moze pociaga¢ za soba powazne
skutki zarowno dla podatnika, jak i dla Administracji Podatkowej, a takze wptywa¢ niekorzystnie
na postrzeganie przez opini¢ publiczna szeroko rozumianej wiarygodno$ci catej Administracji
Podatkowej.

Z cytowanego na wstgpie badania przeprowadzonego we wrzesniu 2014 r. przez Centrum
Badania Opinii Spotecznej wynika duze zainteresowanie podatnikow serwisami internetowymi
prowadzonymi przez jednostki Administracji Podatkowej oraz Ministerstwo Finansow: ,,Blisko
potowa Polakow (i ponad polowa korzystajqcych z sieci) uwaza kontakt internetowy za
wystarczajqcy w komunikacji z urzedem skarbowym”. Jednoczesnie ,,wigkszos¢ Polakéw odczuwa
niedobor informacji podatkowych. Zdecydowana wiekszos¢ uwaza, ze powinno byc¢ ich wiecej”.
Zaspakajanie rosnacego zapotrzebowania podatnikéw na t¢ forme udzielania informacji utrudnia
jednak rozproszenie zespotu redakcyjnego, a co za tym idzie utrudniona koordynacja tresci
| formy prezentowanych informacji. Stanowi to istotna przestankg do podjgcia dziatan
wzmacniajacych zarzadzanie i1 nadzér merytoryczny nad treSciami udostgpnianymi na stronach
internetowych resortu finansow.

Z przeprowadzonych w styczniu 2014 r. badan zapotrzebowania pracownikow Administracji
Podatkowej na wiedze merytoryczna>, wylania si¢ silna potrzeba interakcji — oczekiwana

31 Accenture Global Taxpayers Survey 2014, http://www.accenture.com/SiteCollectionDocuments/PDF/Accenture-
Global-Taxpayers-Survey-2014.pdf, data dostepu 04 listopada 2014 r.

% Np. rozbiezne wyroki: WSA w Krakowie, sygn. akt I SA/Kr 1420/12 i wyrok WSA w Gliwicach, sygn. akt III
SA/GL 1414/12, oba z 7 grudnia 2012 r., wydane do dwoch spraw identycznie przedstawionych w dwoch wnioskach
0 wydanie interpretacji indywidualnych ORD-IN, do ktorych wydano takie same interpretacje indywidualne.

% Zespot ds. Bazy Wiedzy Administracji Podatkowej pod nadzorem Dyrektora Biura Krajowej Informacji
Podatkowej w Lesznie w grudniu 2013 roku przygotowat ankietg, ktora byta adresowana do dyrektoréw izb
skarbowych oraz naczelnikow urzedéw skarbowych. Najczestsza odpowiedzig na pytanie ,,W jaki sposob chcieliby
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centralna baza wiedzy powinna zapewnia¢ mozliwo$¢ zglaszania zapotrzebowania przez
uzytkownikéw. Warto rowniez zaakcentowal zainteresowanie pracownikow Administracji
Podatkowej wnoszeniem wktadu wilasnego oraz fakt, ze istnienie stale aktualizowanej bazy
informacyjnej przyczyni¢ si¢ moze do zmniejszenia popytu na udziat w szkoleniach. Badane
jednostki zglosity zapotrzebowanie na Bazg Wiedzy Administracji Podatkowej na okoto 34 000
stanowiskach pracy. Najwazniejszymi oczekiwaniami w stosunku do centralnej Bazy Wiedzy
Administracji Podatkowej sa takie jej cechy jak: zintegrowanie w jednym, tatwym w obstudze,
zindywidualizowanym narzedziu dotychczas wykorzystywanych aplikacji; mozliwo$¢
rozbudowy aplikacji w zalezno$ci od potrzeb oraz umozliwienie pracownikom Administracji
Podatkowej dostepu do aktualnych informacji, jednolitych w skali catego kraju.

W takiej sytuacji zasadnym jest stworzenie jednego skoordynowanego zrddla informacji
podatkowej, ktore przy zblizonym lub mniejszym naktadzie pracy zapewni podatnikom
i pracownikom Administracji Podatkowej i innym zainteresowanym pracownikom resortu
finans6w dostgp do kompleksowej informacji podatkowe;.

4.3. Zakres zmian

W celu zapewnienia podatnikom i pracownikom Administracji Podatkowej mozliwosci
szybkiego zapoznania si¢ z wiarygodnymi informacjami o tematyce podatkowej, niezbgdne jest
zapewnienie im dostepu do jednolitego zrodta wiedzy podatkowej w formie elektronicznej.
Takim zrodtem bedzie internetowa Baza Wiedzy Administracji Podatkowej, dzigki ktorej klienci
zewnetrzni Administracji Podatkowej beda mieli zapewnione wsparcie w realizacji swoich
obowiazkow w dowolnym miejscu i czasie, a pracownicy administracji beda mogli sprawniej
i szybciej wykonywaé swoje obowiazki. Powstanie jeden spojny zbior materiatdw o tematyce
podatkowej, prezentujacy aktualne stanowisko Administracji Podatkowej. Baza Wiedzy
Administracji Podatkowej — oprocz funkcji dostarczania wiedzy klientom zewngtrznym
I wewngtrznym — bedzie petni¢ réwniez funkcje narzedzia wykorzystywanego przez
Administracje Podatkowa do okre$lania potrzeb informacyjnych — zaréwno podatnikow jak
I pracownikow Administracji Podatkowej oraz innych zainteresowanych pracownikow resortu
finansow.

4.4. Produkty
Baza Wiedzy Administracji Podatkowej

4.5. Sposob realizacji

W Bazie Wiedzy Administracji Podatkowej beda zamieszczane w szczegdlnoSci interpretacje
ogo6lne 1 indywidualne przepisow prawa podatkowego, orzeczenia sadow i trybunatow o tematyce
podatkowej, najczeSciej zadawane pytania wraz z odpowiedziami, czy tez broszury informacyjne
w sprawach podatkow. Istnienie Bazy Wiedzy Administracji Podatkowej, aktualizowanej

Panstwo uczestniczy¢é w inicjowaniu, przygotowywaniu i wdrazaniu bazy wiedzy merytorycznej w Panstwa
jednostkach?” byta odpowiedz: ,,zglaszanie tematow i probleméw, ktore powinny byé opracowane”.
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W usystematyzowany i regularny sposob, bedzie istotnym narz¢dziem pozwalajacym na sprawne
wyszukiwanie zagadnien merytorycznych zaréwno przez podatnikow 1 pracownikow
Administracji Podatkowej, a tym samym przyczyni si¢ do wzrostu jednolitosci udzielanych
informacji telefonicznych, e-mailowych, jak i tych udzielanych bezposrednio oraz
w wydawanych interpretacjach indywidualnych, czy postgpowaniach prowadzonych przez
organy podatkowe.

Dostgp do Bazy Wiedzy Administracji Podatkowej bgdzie nastgpowat za posrednictwem Portalu
Podatkowego, a jej administratorem bedzie Dyrektor Biura Krajowej Informacji Podatkowej.

4.6. Korzysci i efekty

Konsekwencja utworzenia Bazy Wiedzy Administracji Podatkowej bedzie zapewnienie klientom
i pracownikom Administracji Podatkowej, jak rowniez innym zainteresowanym pracownikom
resortu finanséw, wspolnego Zrodla wiedzy podatkowej. Jednolita informacja podatkowa stworzy
klientom warunki do prawidlowego wywiazywania si¢ z obowiazkow podatkowych oraz
maksymalizacji dobrowolnego ich wykonywania.

Jedno zrédto informacji podatkowych w Internecie przyczyni si¢ do wzrostu zaufania klientow
do Administracji Podatkowe;j.

Z perspektywy Administracji Podatkowej Baza Wiedzy Administracji Podatkowej bedzie
stanowi¢ — dodatkowe obok contact center — narzedzie CRM zarzadzane przez Krajowa
Informacje Podatkowa, umozliwiajace dokonywanie analiz natezenia ruchu uzytkownikow
i rodzaju poszukiwanych informacji (diagnozowanie zapotrzebowania na materiaty informacyjne
— na podstawie danych o informacjach poszukiwanych przez podatnikéw i zalogowanych
pracownikow Administracji Podatkowej), jak réwniez narz¢dzie usprawniajace zarzadzanie
zasobami ludzkimi — na podstawie analogicznych statystyk — identyfikacja potrzeb
szkoleniowych dla pracownikéw.
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VII.

HARMONOGRAM WDROZENIA PRODUKTOW

<
TERMIN SHEPIEIE REIEHE REEE:
PRODUKT miesiace kwartaty kwartaly
2014 r 2015 r. 2016 r.

Standardy organizacji obstugi bezposredniej jednakowe dla catej Administracji Podatkowej

Profil stanowiska ds. wsparcia podatnika, w tym asystenta podatnika

Centrum obstugi

Model wsparcia podatnika z wykorzystaniem katalogu ustug

Model zarzadzania w odniesieniu do grup podatnikéw

Model zarzadzania relacja z podatnikiem (za wyjqtkiem WUS)

Koncentracja wyspecjalizowanych urzgdow skarbowych na kluczowych podatnikach

Jednolite zarzadzanie Krajowa Informacja Podatkowa

Model wspoélpracy Krajowej Informacji Podatkowej z urzedami skarbowymi

System koordynacji, gromadzenia i dystrybucji informacji podatkowej

System wielokanalowej obstugi klienta przez Krajowa Informacj¢ Podatkowa

Baza Wiedzy Administracji Podatkowej




VIIl. DOKUMENTY PROGRAMUJACE SOIWP
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