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POWSTANIE.

1 lipca 2006 r. rozpoczeta funkcjonowanie w Polsce Krajowa Informacja Podatkowa (KIP). Jej
zreby stanowity 4 biura w Bielsku-Biatej, Lesznie, Toruniu i Ptocku - dziatajgce jako
wyodrebnione (z nazwy i rodzaju prowadzonych dziatan) piony Izb Skarbowych w Katowicach,
Poznaniu, Bydgoszczy i Warszawie. Przedmiotowy zakres dziatan biur oddzielony zostat od
wykonywane] w izbach i urzedach skarbowych funkcji poboru podatkéw i stanowit udzielanie
informacji telefonicznej w tematyce funkcjonowania przepiséw prawa podatkowego
obejmujacej podatki: dochodowy od o0séb fizycznych, dochodowy od oséb prawnych,
od towardw i ustug oraz podatki majatkowe (od czynnosci cywilnoprawnych i od spadkéw
i darowizn). Nastgpito zatem organizacyjne wyodrebnienie dziatan informacyjnych w zakresie
podatkéw - prowadzonych masowo przez powotane do tego celu profesjonalne jednostki.

Koniecznos¢ opisanych wyzej dziatan wymusity trzy grupy przyczyn:

1. Spoteczno-organizacyjne. Po zmianach zwigzanych z transformacjg ustrojowg znaczgco
zwiekszyta sie liczba podatnikdéw, obejmujac zgodnie z zasadg powszechnosci
opodatkowania — zardwno osoby prawne, jak i fizyczne. Podatnicy, dziatajac
w warunkach dynamicznego rynku potrzebowali informacji o prawie podatkowym
obejmujacej zaréwno odpowiedzi na pytania indywidualne, jak i szeroko pojetej
masowe] informacji o przepisach podatkowych, uzytecznej zanim nastgpito zdarzenie
gospodarcze powodujgce obowigzek podatkowy. Potrzebowali informacji pomocnej przy
podejmowaniu decyzji ekonomicznych.

2. Prawne. Obowigzek zaptaty podatkdw naktada na obywateli Konstytucja — w art. 84

stanowigc: "Kazdy jest zobowigzany do ponoszenia ciezaréw i Swiadczen publicznych,
w tym podatkéw, okreslonych w ustawie." Panstwo - naktadajac obowigzek zaptaty
podatku w okreslonej sytuacji gospodarczej miato wiec (drugostronny) obowigzek
poinformowac¢ podatnika, w jaki sposéb wykonac go powinien.
Zgodnie z zasadg samoopodatkowania kazdy zobowigzany jest zapfaci¢ podatek
od uzyskanego dochodu. Istotg tej czynnosci byé powinno w pierwszym rzedzie
zrozumienie przepiséw prawa podatkowego, wypetnienie deklaracji podatkowej, potem
zaptata naleznego podatku. Gwarancja, ze podatnik zrozumie prawo podatkowe i optaci
swoje zobowigzanie w prawidtowej wysokosci byto dostarczenie mu informacji w tym
zakresie. Informacji prostej, przystepnej — bedacej przetozeniem jezyka przepiséw
podatkowych na jezyk zrozumiaty dla przecietnego obywatela.

3. Przeobrazenia gospodarcze wymusity rdwnoczesnie zmiane ksztattu funkcjonowania
administracji  podatkowej.  Dziatania  informacyjne  kierowane w  strone
klientéw/podatnikow - zaczety byé wykonywane oprocz tradycyjnych funkcji
administracji podatkowej zwigzanych z wymiarem podatku, poborem czy tez kontrola.
Zaczety one mie¢ charakter masowy i zachecaty do dobrowolnego wypetniania
obowigzkéw podatkowych. Masowe dziatania informacyjne potrzebne byty tez urzedom
skarbowym bo odcigzaty od pracy ich pracownikéw.

Swiadczone przez biura Krajowej Informacji Podatkowej wyspecjalizowane dziatania
informacyjne przyniosty korzysci, ktére rozpatrywac nalezy w odniesieniu do podatnikéw
w skali kraju, jak i do administracji podatkowej.
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Informacja  podatkowa skupiona zostata w  wyspecjalizowanej sieci  placéwek
podporzadkowanych przedmiotowo Ministrowi Finanséw. Spowodowato to, Zze na obszarze
kraju przekazywana byta i jest klientom biur informacja jednolita merytorycznie, co polepsza
obstuge w skali catej administracji podatkowej i wptywa na poprawe jej wizerunku w oczach
podatnikéw. Udzielanie informacji podatkowej - zaréwno telefonicznej, jak i w formie
interpretacji — odbywa sie przy uwzglednieniu Scisle okreslonych procedur i objete jest ciggtym
procesem monitoringu.

Wykorzystanie tejze informacji przez jej odbiorcéw/podatnikow pozwala na prawidtowe
wykonanie obowigzku podatkowego juz w momencie jego zaistnienia, co skutkuje minimalizacjg
kosztow, ktdére mogtyby by¢ poniesione w przypadku naruszenia obowigzkdw podatkowych.

Informacja o przepisach prawa podatkowego dostepna jest w wielu rézinych formach,
w szczegdlnosci poprzez infolinie telefoniczng, wydawane interpretacje przepiséw prawa
podatkowego czy tez aplikacje pytaniowg (Szybki PIT) dostepng na stronach internetowych
Ministerstwa Finanséw. Poprzez wymienione wyzej rodzaje dziatan administracja podatkowa
stata sie administracjg ustugowa o wielu formach dostepu.

Powotanie 1 lipca 2006 r. Krajowej Informacji Podatkowej w postaci czterech biur — odbyto sie
na bazie istniejagcych zasobow. Jej podwaliny stanowity osrodki zamiejscowe Izb Skarbowych:
Katowickiej — w Bielsku-Biatej, Bydgoskiej — w Toruniu oraz Warszawskiej — w Ptocku. Z ramienia
poznanskiej Izby Skarbowej do Krajowej Informacji Podatkowej wtgczone zostato Wielkopolskie
Centrum Informacji Podatkowej (WCIP) w Lesznie pilotazowo wykonujace dziatania zwigzane
z informowaniem i edukowaniem podatnikéw juz od 3 stycznia 2000 r. Nalezy podkreslic,
ze wprowadzanie dziatan informacyjno-edukacyjnych WCIP bazowato na doswiadczeniach
administracji amerykanskiej i francuskiej.

| WieLk @PPOLSKIE CENTRUM
‘ INFORMACJI Izba Skarbowa w Warszawie
[ PODATKOWEJ Osrodek Zamiejscowy w Plocku
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Izba Skarbowa w Katowicach Izba Skarbowa w Bydgoszczy
Osrodek Zamiejscowy Osrodek Zamiejscowy
w Bielsku-Biatej w Toruniu

Naczelng zasadg dziatania, misjg Wielkopolskiego Centrum Informacji Podatkowej byta pomoc
w ksztattowaniu $wiadomosci prawno-podatkowej spoteczenstwa. Wyrazata sie ona
w Swiadczeniu informacji o prawach i obowigzkach podatkowych obywateli oraz w prowadzeniu
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dziatan edukacyjnych. Celem tych poczynai byto zachecenie podatnikéw do dobrowolnego
przestrzegania przepisow podatkowych. Wielkopolskie Centrum Informacji Podatkowej
oferowato spoteczenstwu dziatania majgce na celu popularyzacje i zrozumienie obowigzujgcego
systemu podatkowego. Polegaty one na:

@ przygotowywaniu i udostepnianiu w urzedach skarbowych najpierw Wielkopolski,
a potem wojewddztw lubuskiego i tédzkiego publikacji na tematy podatkowe,

@ udzielaniu telefonicznej informacji o przepisach podatkowych,

@ przygotowywaniu i przeprowadzaniu szkolen na tematy podatkowe,

KASY REJESTRUJACE

@ udostepnianiu informacji w Internecie.

Z roku na rok Wielkopolskie Centrum Informacji Podatkowej stawato sie coraz bardziej trwatym
ogniwem struktury organizacyjnej skarbowosci Wielkopolski z wyraziscie rysujgcymi sie
zadaniami w sposob zasadniczy réznigcymi sie od zadan wykonywanych w urzedach skarbowych.
Praktyka wykazata, ze w okresie swiadczenia swoich dziatan przez WCIP - od 3 stycznia 2000 r.
do 30 czerwca 2006 r. - zapotrzebowanie podatnikdw na proponowane im przez wielkopolska
administracje podatkowa formy dziatan informacyjnych systematycznie wzrastato.

Powodzenie dziatan Wielkopolskiego Centrum Informacji Podatkowej dato asumpt do
poszerzenia niektdrych ich rodzajéw — jak np. infolinia podatkowa — na obszar catego kraju.
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EWOLUCJA DZIAtAN KRAJOWEJ INFORMACJI PODATKOWE)

1. INFOLINIA.

1 lipca 2006 r. pod numerem 0801055055 (dla zagranicy i telefonéw komodrkowych pod
numerem 022 330 0330) rozpoczeta dziatalno$é infolinia Krajowej Informacji Podatkowej. Jej
sktad stanowili pracownicy Wydziatéw Konsultantéw , ktére znajdowaty sie w 4 biurach.

Podstawowym zadaniem realizowanym przez pracownikdéw biur KIP byto udzielanie informacji
na zapytania telefoniczne podatnikdw. Wsrdd osdb pracujgcych na infolinii wyodrebniono
specjalistow — osoby udzielajgce odpowiedzi na zapytania telefoniczne podatnikéw oraz
starszych specjalistébw — osoby wspierajgce merytorycznie specjalistow podczas udzielania
informacji podatnikom. Nad catoscia realizowania zadan czuwat naczelnik wydziatu. Infolinia KIP
udzielata informacji w zakresie:

podatku dochodowego od oséb fizycznych,
podatku od towardw i ustug,

podatku dochodowego od oséb prawnych,
podatku od czynnosci cywilnoprawnych,
podatku od spadkow i darowizn.

W kolejnych latach zakres udzielanych informacji w ramach infolinii KIP zostat poszerzony
o podatek akcyzowy, procedury w zakresie elektronicznego wypetniania zeznan i deklaracji oraz
pomoc techniczng dla projektu e-deklaracje. A od czerwca 2012 r. na infolinii Krajowej Informacji
Podatkowej mozna byto takze uzyskaé informacje zwigzane z potwierdzaniem numeréw VAT
kontrahentéw z Unii Europejskiej przez Biuro Wymiany Informacji Podatkowych w Koninie.

Autorskim narzedziem, dedykowanym infolinii KIP jest aplikacja Poradnik Pytan i Odpowiedszi,
zawierajgca materiaty (karty) wspierajgce konsultantéw podczas udzielania informacji
telefonicznych. Na podkreslenie zastuguje fakt, ze tres¢ merytoryczna PPiO jest efektem pracy
pracownikéw biur KIP, ktérzy zajmujg sie w sposdb ciggly réowniez jego rozbudowg i aktualizacja.
Poradnik Pytan i Odpowiedzi zapewnia jednolite udzielenie informacji wszystkim dzwonigcym
podatnikom.

W 2010 r. z uwagi na rosngce zainteresowanie ustugami infolinii KIP rozpoczeto prace zwigzane
z modernizacjg systemu udzielania informacji telefonicznej (SIT). Przyjeto zatozenia, aby
zapewnic elastyczny i rGwnomierny rozdziat potaczen telefonicznych przy uwzglednieniu réznych
zmiennych, np. ilosci dostepnych konsultantéw w danym Biurze ogdétem, w podziale na
poszczegdlne tytuly podatkowe. Zgodnie z wprowadzonym modelem - rozdziat potaczen
przychodzacych dokonywany byt u operatora telekomunikacyjnego, po czym rozmowy byty
przekierowywane do czterech biur KIP. Pracujgcy w ten sposdb system szukat konsultanta
najdtuzej oczekujgcego na potgczenie w ramach przypisanych tytutéw podatkowych. Zmiany
te wprowadzono w grudniu 2010 r. i od tej pory 4 infolinie stanowity jeden system.

Przeprowadzona w 2013 r. analiza funkcjonowania Krajowej Informacji Podatkowej wykazata
wzrastajgce zapotrzebowanie na ustugi infolinii. Bylo to powodem uruchomienia 1 stycznia
2015 r. w Bedzinie kolejnego biura KIP. Juz po pierwszym miesigcu jego dziatania
zaobserwowano znaczacy wzrost odebranych potgczen od podatnikéow. Zwiekszenie zasobéw
kadrowych zwigzane byto takze z potrzebg zapewnienia jak najwiekszej odbieralnosci oraz
realizacjg wzmocnienia i rozwoju administracji podatkowej w zakresie wsparcia podatnika oraz
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wsparcia merytorycznego urzedéw skarbowych. Pozwolito ponadto na poszerzenie zakresu
udzielanych informacji o pomoc techniczng dla projektu e-Deklaracje oraz zwiekszenie liczby
konsultantéw udzielajgcych informacji w zakresie elektronicznego wypetniania deklaracji.

Po uruchomieniu Portalu Podatkowego oraz wprowadzeniu od 2015 r. ustugi wstepnie
wypetnionego zeznania podatkowego (PFR) witasnie pracownicy biura Krajowej Informacji
Podatkowej w Bedzinie, oprécz pracownikdéw biura Krajowej Informacji Podatkowej w Lesznie
przejeli udzielanie informacji na zapytania telefoniczne dotyczace zaréwno procedur,
jak i pomocy technicznej.

Uruchomienie nowego biura i tym samym zwiekszenie liczby konsultantéw oraz coraz wieksze
zapotrzebowanie na ustugi infolinii po raz kolejny wymoglty zmiany informatyczno-
telekomunikacyjne. Ich efektem byto uruchomienie w sierpniu 2015 r. nowego Systemu
Informacji Telefonicznej. Polepszyt on jakos¢ obstugi podatnikéw gtdwnie dzieki optymalizacji
wykorzystania dotychczasowych zasobdw oraz wiekszej wydajnosci i efektywnosci systemu.
Widocznym dla podatnikdw efektem byto skrécenie czasu oczekiwania na rozmowe
z konsultantem. Nowy system pozwala obstuzy¢ 600 jednoczesnych pofaczen telefonicznych,
zamiast dotychczasowych 220. Zwiekszona przepustowosé infolinii Krajowej Informacji
Podatkowej pozwala na obstuge wiekszej ilosci jednoczesnych rozmoéw telefonicznych, w tym
zapytan pracownikéw urzeddw skarbowych. System Informacji Telefonicznej umozliwia takze
obstuge podatnika w ramach komunikacji wielokanatowej, poprzez: telefon, e-mail i chat. Zaletg
wdrozonego systemu jest takie mozliwos¢ analizowania natezenia ruchu, co pozwala
efektywniej zarzadzaé pracg personelu i planowac¢ adekwatng dla obcigzenia obsade infolinii.
Zastosowane rozwigzania zapewniajg takie wysokg jakos¢ prowadzonych rozmoéw
i profesjonalizm obstugi podatnikéw realizowanej przez konsultantéw infolinii KIP.

2. INTERPRETACJE INDYWIDUALNE.

Minister Finanséw dazgc do zapewnienia jednolitej interpretacji przepiséw prawa podatkowego
podat decyzje o przekazaniu 1 lipca 2007 r. Krajowej Informacji Podatkowej nowego zadania
polegajgcego na wydawaniu interpretacji. Wczesniej interpretowaniem przepisow prawa
podatkowego zajmowaty sie urzedy skarbowe.

Interpretacje indywidualne majg na celu zagwarantowanie podatnikowi bezpieczenstwa
podatkowego poprzez okreslong w przepisach Ordynacji podatkowej ochrone. W ten sposdb
podatnicy zwiekszajg réwniez swojg wiedze co do witasnych obowigzkéw podatkowych.
Interpretacje indywidualne pozostajg takze wainym i skutecznym elementem planowania
podatkowego. Interpretacje indywidualne publikowane sg w Biuletynie Informacji Publicznej
(http://sip.mf.gov.pl/sip/) stanowigc wazne zrédto informacji dla wszystkich podatnikow.

Zgodnie z zapisami zawartymi w Ordynacji podatkowej od 1 lipca 2007 r. za wydawanie
interpretacji podatkowych odpowiedzialny jest Minister Finansow, ktéry upowaznit Dyrektoréw
Izb Skarbowych w: Bydgoszczy, Katowicach, Poznaniu i Warszawie do wydawania — w jego
imieniu — interpretacji indywidualnych. Na poczatku kazde z biur wydawato interpretacje
w zakresie wszystkich podatkdw, natomiast wtasciwosé ustalato sie na podstawie miejsca
zamieszkania badz siedziby podatnika. Skupienie wydawania interpretacji w 4 biurach miato na
celu ujednolicenie stanowisk zajmowanych przez organy podatkowe.


http://sip.mf.gov.pl/sip/
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Ze wzgledu na duze zainteresowanie interpretacjami podatkowymi oraz obcigzenie pracy biur
Krajowej Informacji Podatkowej w kwietniu 2011 r. powstato kolejne Biuro w Piotrkowie
Trybunalskim (organ upowazniony Dyrektor Izby Skarbowej w todzi).

Nastepna zmiana we witasciwosci biur Krajowej Informacji Podatkowej nastgpita 1 lipca 2015 r.
Od tej daty, o tym gdzie nalezy wysyta¢ wniosek decyduje zaréwno rodzaj podatku, w zakresie
ktdrego jest on sktadany, jak i miejsce zamieszkania lub miejsce siedziby wnioskodawcy.

Na przestrzeni 10 lat dziatalno$ci biur Krajowe] Informacji Podatkowej wprowadzono réwniez
zmiane dotyczacy optaty od wniosku. Poczatkowo wniosek o wydanie interpretacji podlegat
optacie 75 zt od kazdego przedstawionego w nim stanu faktycznego lub zdarzenia przysztego,
obecnie jest to kwota 40 zi.

Kolejna zmiana polegata na rozszerzeniu kregu oséb mogacych wystgpi¢ z wnioskiem
o interpretacje. Pierwotnie mégt go ztozy¢ kazdy zainteresowany, czyli osoba, ktéra z otrzymania
interpretacji wywodzita okreslone skutki w zakresie swoich rozliczer podatkowych. Od 1 stycznia
2016 r. wprowadzono mozliwo$¢ ztozenia wspdlnego wniosku o interpretacje w sprawach,
w ktérych podatnicy uczestniczg w tym samym zaistniatym stanie faktycznym lub zdarzeniu
przysztym. Z wnioskiem moze réwniez wystgpi¢ zamawiajagcy w rozumieniu ustawy Prawo
zamoéwien publicznych.

Biura Krajowej Informacji Podatkowej otrzymaty od 1 stycznia 2016 r. réwniez dodatkowe
kompetencje. Od tej daty nie wydaje sie interpretacji indywidualnej w temacie, ktéry jest juz
rozstrzygniety w interpretacji ogdlnej. Wniosek ten zatatwiany jest postanowieniem
o bezprzedmiotowosci. Ponadto biura Krajowej Informacji Podatkowej otrzymaty upowaznienie
do wygaszania postanowieniami interpretacji indywidualnych niezgodnych z wydanymi
interpretacjami ogdlnymi oraz zmiany interpretacji indywidualnej na etapie wezwania
do usuniecia naruszenia prawa.

Interpretacje indywidualne stanowig wsparcie dla oséb zainteresowanych, wskazujg im jak
prawidtowo wypetniaé swoje obowigzki podatkowe. ROdwniez inni podatnicy mogg sprawdzié
w bazie SIP jakie jest stanowisko Ministra Finansdw i zgodnie z nim postgpi¢. System Informacji
Podatkowej — gdzie sg publikowane interpretacje indywidualne — stanowi bogate Zrédfo wiedzy
podatkowej i wskazuje prawidtowy kierunek postepowania zgodny z przepisami. Dodaé réwniez
nalezy, ze w zwigzku z toczacymi sie postepowaniami interpretacyjnymi zostaty podjete
24 uchwaty w sktadzie 7 sedzidw oraz skierowano 17 zapytan prejudycjalnych do Trybunatu
Sprawiedliwosci Unii Europejskiej. Oznacza to, ze interpretacje w sposdb istotny wptywajg na
orzecznictwo sgdéw administracyjnych.

3. POSTANOWIENIA — INTERPETACJE OGOLNE.

Istotng zmiang dotyczacg funkcjonowania biur Krajowej Informacji Podatkowej byto
wprowadzenie 1 stycznia 2012 r. — w oparciu o znowelizowany art. 14a Ordynacji podatkowej —
mozliwosci sktadania wnioskdw o wydanie interpretacji ogdlnej. Od tego dnia biurom Krajowej
Informacji Podatkowej powierzono kolejne zadania — wstepng analize wnioskow o wydanie
interpretacji ogdlnych (ORD-OG) oraz w przypadku braku podstaw do wydania interpretacji
ogdlnej — wydawanie postanowien o pozostawieniu takich wnioskdw bez rozpatrzenia.
Realizacja tych zadan odbywa sie wedtug witasciwosci rzeczowej. W konsekwencji wnioski
o wydanie interpretacji ogdlnych sg wstepnie rozpatrywane przez:
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(] Dyrektora Izby Skarbowej w Bydgoszczy — w zakresie podatku dochodowego od
0s0b fizycznych,

(] Dyrektora Izby Skarbowej w Katowicach — w zakresie podatku dochodowego od
0s0b prawnych oraz podatku akcyzowego,

@ Dyrektora Izby Skarbowej w Poznaniu — w zakresie podatku od towardw i ustug,

(] Dyrektora lzby Skarbowej w Warszawie — w zakresie podatku od czynnosci
cywilnoprawnych, podatku od spadkéw i darowizn oraz przepiséw ustawy —
Ordynacja podatkowa,

(] Dyrektora Izby Skarbowej w todzi — w pozostatym zakresie.

Zatem od 1 stycznia 2012 r. rola biur Krajowe]j Informacji Podatkowej stata sie jeszcze bardziej
istotna w procesie zachowania jednolitosci stosowania przepiséw prawa podatkowego
i zgodnosci wydawanych rozstrzygnie¢ z orzecznictwem sadéw, Trybunatu Konstytucyjnego
i Trybunatu Sprawiedliwosci Unii Europejskiej. To tutaj bowiem dokonywana jest wstepna
selekcja wnioskéw, inicjujgcych wydawanie interpretacji ogdlnych — do ktérych powinny sie
stosowac zaréwno organy administracji publicznej, jak i podatnicy.

Nalezy zauwazy¢, ze Minister Finanséw na wniosek podmiotu wystepujgcego wydaje
interpretacje ogdélng tylko wtedy, jezeli spetnione zostang okreslone w przepisach warunki.
Przede wszystkim wnioskodawca musi dowies¢, ze zagadnienie objete wnioskiem jest rdznie
interpretowane przez organy podatkowe w takich samych stanach faktycznych i stanach
prawnych. Zadaniem witasciwego biura Krajowej Informacji Podatkowej jest dokonywanie
weryfikacji wnioskdow ORD-OG pod katem spetnienia warunkéw do wydania interpretacji
ogblnej, a to wymaga szczegétowej analizy zgodnosci wydawanych rozstrzygnied
z obowigzujgcymi przepisami.

Podsumowujac, w rezultacie dotychczasowych przeobrazen spektrum zadan i kompetencji biur
Krajowe]j Informacji Podatkowej ciggle wzrasta, a to wigze sie z potrzebg nieustannego nadzoru
nad poprawnoscig i jednolitoscig wydawanych rozstrzygnied.

Przy udzielaniu informacji, wydawaniu interpretacji indywidualnych oraz analizie wnioskéw
o wydanie interpretacji ogdélnych biura Krajowej Informacji Podatkowej dazg do zapewnienia
jednolitego stosowania przepiséw prawa podatkowego, uwzgledniajgc przy tym m.in.
orzecznictwo sadéw oraz Trybunatu Sprawiedliwosci Unii Europejskiej. Przy czym przy
wydawaniu interpretacji zobowigzane sg zawsze do wyrazania stanowiska prezentowanego
przez Ministerstwo Finansdw. Natomiast w sprawach, w ktérych nie zostato jeszcze
wypracowane stanowisko lub w ktérych istnieja watpliwosci interpretacyjne konieczne jest
konsultowanie proponowanego rozstrzygniecia — zgodnie z ustalonymi procedurami -
z Ministerstwem Finansow. Opisane wyzej dziatania biur KIP umozliwiajg podatnikom
prawidtowe wypetnianie ich obowigzkéw, zapewniajg ich rowne traktowanie, a w rezultacie
przyczyniajg sie do wzrostu zaufania spoteczenstwa do organdw skarbowych.

ROZMIAR DZIALtAN WYKONYWANYCH PRZEZ KIP.

1. INFOLINIA.

Opracowany w 2005 r. projekt utworzenia biur Krajowej Informacji Podatkowej zaktadat,
ze rocznie infolinia bedzie mogta udzieli¢ odpowiedzi na 1 292 544 pytania. Zaktadana wielkos¢
zostata osiggnieta juz w 2009 r., a w kolejnych latach systematycznie wzrastata. Rekordowy
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okazat sie rok 2015, w ktérym odnotowano az 1804 141 rozméw przeprowadzonych przez
Krajowg Informacje Podatkowa. Faktyczne wielkosci odebranych potaczen telefonicznych
w latach 2007-2015 prezentuje wykres ponizej.

Odebrane potaczenia telefoniczne w latach 2007-2015

1804 141
1690 444

1605191 1608226 1608 720

1504074
1431301

1239715

826 958

119532

OD LIPCA 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
2006

Tematyka rozméw dotyczy gtéwnie podatku od towardw i ustug (ok. 40%) oraz podatku
dochodowego od o0séb fizycznych (ok. 30%). Srednio 12% wszystkich udzielanych informaciji
stanowig zagadnienia zwigzane z rozliczeniami rocznymi, 18% to pozostata tematyka zwigzana
m.in. z podatkiem dochodowym od oséb prawnych, podatkami majgtkowymi, akcyza oraz
e-deklaracjami. Wykres ponizej przedstawia jak ksztattowata sie tematyka rozméw
telefonicznych w 2015 r.

Liczba rozméw w poszczegdlnych tytutach podatkowych w 2015r.

rozliczenia roczne
11,6%
CIT
6,0%

E-deklaracje
4,9%

AKCYZA
0,5%

'PCC, SD, OP
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2. INTERPRETACJE PRZEPISOW PRAWA PODATKOWEGO.

Na przestrzeni lat 2007-2015 w biurach KIP wydano tgcznie ponad 272 tysigce interpretac;ji
przepisbw prawa podatkowego. Wielkosci te w poszczegdlnych latach prezentowaty
sie nastepujaco:

Wydane interpretacje indywidualne w latach 2007-2015
37 891 37710
35929 36 816 36 147

30920
28153

24229 I I I I

OD LIPCA 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
2007

Wielko$¢ wptywu wnioskéw o wydanie interpretacji ogdélnej do biur KIP oraz ilosci wydanych
postanowien o pozostawieniu bez rozpatrzenia wnioskdw ORD-0G przedstawiono ponizej.

Wptyw wnioskéw ORD-OG oraz wydane postanowienia o pozostawieniu
wnioskow bez rozpatrzenia

77

2012 2013 2014 2015

o wptyw ORD-OG ~ m wydane postanowienia
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IV. WYNIKI BADAN ANKIETOWYCH.

Dziatalnos¢ biur KIP cieszy sie pozytywnym odbiorem wsrdéd klientdw korzystajgcych zaréwno
z ustug infolinii KIP, jak i interpretacji. Fakt ten potwierdzajg wyniki prowadzonych badan
ankietowych w zakresie satysfakcji klientéw Krajowej Informacji Podatkowej. Na ich podstawie
stwierdzi¢ mozna, ze okoto 95% klientdw jest zadowolonych z obstugi przez pracownikéw biur
KIP. Wskaznik NPS (Net Promoter score)* wynosit za$ w 2011 r. 38, natomiast rok pdzniej — 48.

Gdyby istniala taka mozliwosé, ze kazdy sam moze wybra¢ sobie urzad, w ktorym zalatwia sprawy,
naile jest prawdopodobne, ze polecil(a)by Panli ten urzad przyjaciolom lub znajomym?

20 -10 0 10 20

iy

20 -10 0

10 5

30

30 30 30

100 100 100 100
NPS =38 NPS = 48
Rok 2011 % PROMUJACY = 54 Rok 2012 % PROMUJACY = 60
% KRYTYCZNI = 16 % KRYTYCZNI = 12

Zrédto: Wizualizacja wynikéw badar ,Klient w centrum uwagi administracji” biura Krajowej Informacji Podatkowej.

V. ZASOBY KRAJOWEJ INFORMACIJI PODATKOWEI.

Aktualnie w biurach Krajowej Informacji Podatkowej pracuje blisko 900 osdb. Struktura
zatrudnienia nie jest jednakowa, ze wzgledu na przydzielenie biurom réznych zadan
podstawowych. | tak Biura w Bielsku-Biatej, Lesznie, Ptocku oraz Toruniu zajmujg sie zaréwno
udzielaniem informac;ji telefonicznych, jak i wydawaniem interpretacji. Zadaniem gtéwnym biura
w Piotrowie Trybunalskim jest wydawanie interpretacji (nie funkcjonuje tam infolinia).
Natomiast biuro w Bedzinie zajmuje sie wytacznie obstugg telefoniczna.

Précz kadry zajmujacej sie wymienionymi zadaniami podstawowymi, biura zatrudniajg rowniez
kadre zarzadzajacg, radcéw prawnych, obstuge informatyczng oraz administracyjno-
kancelaryjng. Ksztatt struktury zatrudnienia w poszczegdlnych biurach KIP zaprezentowano
ponizej:

L Jeden z najbardziej popularnych wskaznikéw uzywanych do prezentacji wynikow badan satysfakcji. Jest on uzyskiwany poprzez
zadawanie respondentom pojedynczego pytania, ‘Na ile prawdopodobne jest, ze polecit(a)by Pan(i) produkt/ustuge przyjaciotom
lub znajomym’. Klient ma do wyboru odpowiedzi oznaczone od 0 do 10, gdzie 10 to ,Bardzo prawdopodobne”, a 0 ,Zupetnie
nieprawdopodobne”. Nastepnie klienci ze wzgledu na udzielone odpowiedzi kategoryzowani sq do jednej z trzech grup:
,Promujgcy” (respondenci, ktérzy zaznaczyli odpowiedzi 9 lub 10), ,Bierni” (odpowiedzi 7-8) oraz ,Krytyczni” (odpowiedzi O-
6).Wskaznik wylicza sie odejmujgc odsetek ,,Promujgcych” od odsetka ,,Krytycznych”, w zwigzku z czym jego wartos¢ moze wynosic¢
od -100 (wszyscy respondenci udzielili odpowiedzi 0-6, wszyscy sq wiec ,Krytyczni”) do +100 (wszyscy sq
,Promujgcymi”).Przyktadowo jesli 50% oséb zaznaczyto odpowiedz 9 lub 10, a 20% odpowiedzi od 0 do 6, to wartos¢ wskaznika
wynosi +30.Wskaznik poréwnuje sie pomiedzy falami sprawdzajgc, czy poprawia sie podejscie klientéw do urzedu.
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Struktura zatrudnienia w biurach KIP

114 112
108

91

BKIP BEDZIN BKIP BIELSKO-BIAtA BKIP LESZNO BKIP PLOCK BKIP PIOTRKOW TR. BKIP TORUN

4 infolinia M interpetacje ® radcowie prawni ® informatycy/administracja

IV. KIERUNKI DALSZEGO ROZWOJU.

Po 10 latach funkcjonowania przed Krajowg Informacjg Podatkowa stajg nowe wyzwania,
obejmujgce wszystkie sfery jej dziatania. Nadchodzace zmiany dotyczy¢é beda zarédwno
organizacji, jak i wykonywanych zadan. Podejmowane dziatania rozwojowe wpisujg sie
w catoksztatt zmian wprowadzanych w administracji skarbowej. Opierajg sie na wdrazaniu
nowoczesnych narzedzi pracy i ukierunkowane sg przede wszystkim na usprawnienie
funkcjonowania Krajowej Informacji Podatkowej, poprawe jakosci swiadczonych przez nig ustug
oraz ich rozwd;.

1. ZMIANY ORGANIZACYJNE — CENTRALNE ZARZADZANIE ZADANIAMI.

Pomimo podejmowanych przez Krajowg Informacje Podatkowgq dziatan zmierzajgcych do statej
poprawy sprawnosci funkcjonowania, obecne rozproszenie organizacyjne uniemozliwia dalsze
ujednolicanie warunkéw wykonywania zadan, a tym samym zwiekszenie efektywnosci i jakosci
dziatania. Rozbieznosci zauwazy¢ mozna przede wszystkim w zréznicowanych warunkach pracy,
takich jak polityka zatrudnienia, wynagradzania i awansowania, narzedziach pracy, czy tez
zakresach realizowanych zadan, ktdre uzaleznione s3 od zasad przyjetych w izbie skarbowej,
w ktérej funkcjonuje dane biuro Krajowej Informacji Podatkowej. Nieréwnomierne jest takze
obcigzenie pracg pracownikdw poszczegdlnych biur, w szczegdlnosci w odniesieniu do ilosci
rozpatrywanych wnioskédw o wydanie interpretacji.

Za najlepszg droge eliminowania niekorzystnych zjawisk wystepujacych w Krajowej Informacji
Podatkowej uznano wprowadzenie centralnego zarzadzania tg instytucjg i jej zadaniami, czemu
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dano wyraz w opracowanej Koncepcji rozwoju zadari Krajowej Informacji Podatkowej?,
a nastepnie w ustawie z 10 lipca 2015 r. o administracji podatkowej3.

Podejmowane w sferze organizacyjnej dziatania prorozwojowe skupia¢ bedy sie przede
wszystkim na:

® Wprowadzeniu nowoczesnych i jednolitych metod zarzgdzania Krajowg
Informacjg Podatkowg jako catoscig, pozwalajagcych w sposéb efektywny
wykorzystywac posiadane przez biura KIP zasoby kadrowe i rzeczowe.

(] Ujednoliceniu warunkdow pracy w poszczegdlnych biurach na czele ze stopniowym
wyrownywaniem dysproporcji w wynagrodzeniach oraz ustaleniem jednolitych
zasad przyznawania nagréd i awansow.

(] Wdrazaniu nowoczesnych narzedzi pracy umozliwiajgcych w petni elektroniczng
obstuge spraw i proceséw realizowanych w KIP — zarédwno proceséw
podstawowych takich jak bezposrednia obstuga klientéw (infolinia), czy tez
wydawanie interpretacji indywidualnych, poprzez procesy wspierajace np. kadry
i rachunkowos¢, na procesach zarzgdczych skonczywszy.

(] Wprowadzeniu centralnego zarzadzania zadaniami realizowanymi przez Krajowa
Informacje Podatkowg — zaréwno ustugami sSwiadczonymi przez infolinie,
jak i zadaniami realizowanymi przez wydziaty interpretacji — co skutkowac bedzie
rownomiernym obcigzeniem pracg pracownikow wszystkich biur.

@ Wzmocnieniu wewnetrznych procedur nadzoru nad jakoscig Swiadczonych ustug
oraz jednolito$cig wydawanych interpretacji i udostepnianych informaciji.

Opisany kierunek zmian wpisuje sie w catoksztatt przygotowywanej obecnie w resorcie finanséw
reformy stuzb skarbowych, zmierzajacej do utworzenia Krajowej Administracji Skarbowej. W jej
strukturach funkcjonowaé ma Krajowa Informacja Skarbowa — instytucja odpowiedzialna za
realizacje zadan wykonywanych obecnie przez Krajowa Informacje Podatkowg oraz Centrum
Informacji Stuzby Celnej.

Zmiany w sferze organizacji i zarzadzania sg niezbedne dla rozwoju oferowanych przez Krajowg
Informacje Podatkowg ustug. Rozwdj ten bedzie skupiat sie w gtéwnej mierze na:

(] Poszerzaniu katalogu $wiadczonych ustug informacyjnych, w szczegdlnosci
uruchamianiu nowych kanatéw komunikaciji.
(] Zwiekszaniu zasobdéw udostepnianych informacji.

2. BEZPOSREDNIA OBStUGA — ROZWOJ INFOLINII | NOWYCH KANALOW KOMUNIKACII.

Druga potowa 2016 r. oraz 2017 r. to czas intensywnego rozwoju ustug realizowanych
w obszarze obstugi bezposredniej, umozliwiony gtéwnie poprzez wdrazanie kolejnych etapéw
Programu e-Podatki.

2 Koncepcja rozwoju zadari Krajowej Informacji Podatkowej, Warszawa, 19 grudnia 2014 r.
http://archwww.mf.gov.pl/_files_/intranet/intranet_ap/wydarzenia_i_aktualnosci/ministerstwo_finansow/201
4/koncepcja_rozwoju_kip.pdf

3Dz.U.z2015r. poz. 1269 ze zm.
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W ramach planowanej sciezki dalszego rozwoju poszerzony zostanie katalog swiadczonych ustug
informacyjnych oraz uruchomione zostang nowe kanaty komunikacji. Jeszcze w 2016 r.
podatnicy beda mieli mozliwo$¢ zadania pytania za pomocg formularza umieszczonego na
Portalu Podatkowym. Ustuga ta umozliwi zadawanie pytad za pomocg przygotowanego
formularza, bez koniecznosci logowania sie do jakiegokolwiek systemu. Udostepniony formularz
obejmie swoim zakresem zapytania bedgce w zakresie infolinii podatkowej, jak i infolinii celne;j.

Kolejnym kanatem komunikacji, ktéry Krajowa Informacja Podatkowa chce udostepnié
podatnikom to mozliwosé chatu z konsultantem, ktéry bytby uruchamiany za pomoca linku na
Portalu Podatkowym.

Nastepnym udogodnieniem bedzie mozliwos¢ uzyskania — automatycznie, jak i poprzez kontakt
z konsultantem — informacji na temat indywidualnych danych podatnikéw. Ustuga umozliwi
klientowi uwierzytelnionemu za pomocg specjalnego kodu PIN uzyskanie informacji na temat
jego indywidualnych danych, w tym takze aktualnych stanéw rozrachunkéw z fiskusem.
W pierwszym etapie dane udostepniane podatnikom bedg swoim zakresem obejmowaty
podatek od czynnosci cywilnoprawnych, podatek od spadkdéw i darowizn oraz informacje
dotyczace karty podatkowej. Docelowo majg dotyczy¢ wszystkich podatkdw.

3. INTERPRETACJE INDYWIDUALNE.

Interpretacje indywidualne sg obecnie podstawowym instrumentem wzmacniajgcym pewnosé
co do sposobu rozumienia przepisdw prawa podatkowego. Dziatania wspierajgce rozwéj w tym
obszarze beda koncentrowaé sie na zwiekszeniu dostepnosci do interpretacji, wzmocnieniu
procedur zapewniajgcych ich jednolito$é, jak réwniez uczynieniu z interpretacji jednego
z narzedzi umozliwiajgcych uszczelnienie systemu podatkowego.

Zwiekszenie dostepu do interpretacji bedzie nastepowac poprzez:

(] Stopniowe skracanie czasu oczekiwania na wydanie interpretacji co umozliwi
podatnikom szybsze podejmowanie decyzji i sprawniejszg realizacje obowigzkéw
podatkowych — docelowo $redni czas rozpatrywania wniosku o interpretacje nie
powinien by¢ dtuzszy niz 2 miesigce.

(] Uruchamianie nowych form sktadania wnioskéw w miare postepéw we wdrazaniu
produktéw Projektu e-Podatki (mozliwos¢ sktadania wnioskdw przez Portal
Podatkowy).

Poszerzenie dostepu do interpretacji bedzie szto w parze ze wzmocnieniem narzedzi
zapewniajgcych jednolitos¢ interpretacji — wprowadzeniem nowych procedur wewnetrznych
zmierzajgcych do szybkiego wykrywania i eliminowania ewentualnych rozbieznosci oraz
zapobiegania ich powstawaniu.

Opréocz  udogodnienn dla zainteresowanych otrzymaniem interpretacji indywidualnej
interpretacje te bedga takze oddziatywac na ksztatt polskiego systemu podatkowego. Ich analiza
pozwoli na biezgce dostarczanie informacji na temat nieprawidtowosci w systemie podatkowym,
pozwalajgcych na jego uproszczenie i uszczelnienie. Podobny skutek wywiera¢ bedzie
uczestnictwo w systemie miedzynarodowej wymiany interpretacji — umozliwi ono pozyskiwanie
informacji na temat preferencji udzielanych przedsiebiorcom przez inne kraje, ktére moga
wptywaé na konkurencyjnos¢ polskich przedsiebiorcéw na rynku miedzynarodowym oraz stan
polskich finanséw publicznych.
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4. ZWIEKSZENIE KATALOGU UDOSTEPNIANYCH INFORMACII.

Zapewnienie tatwego i szybkiego dostepu do jednolitej i rzetelnej informacji wszystkim
zainteresowanym podmiotom jest niezwykle istotne zaréwno dla podatnikéw, jak i pracownikéw
innych jednostek podlegtych Ministrowi Finanséw. Informacja jest bowiem podstawag do
podejmowania przez nich stosownych decyzji i dziatan. Dlatego tez podejmowane przez Krajowa
Informacje Podatkowg dziatania zmierzajgce do rozwoju ustug $wiadczonych bezposrednio na
rzecz zainteresowanych, uzupetnione zostang o budowe kompleksowego i powszechnie
dostepnego zbioru informacji.

Aktualnie prowadzone sg prace nad narzedziem majgcym umozliwi¢ poszerzenie katalogu
rodzaju udostepnianych przez Krajowa Informacje Podatkowg materiatéw informacyjnych.
Docelowo podatnikom oraz pracownikom administracji skarbowej majg zosta¢ udostepnione
wewnetrzne zasoby informacyjne, z ktérych korzystajg pracownicy Krajowej Informacji
Podatkowej. Zwigzane to bedzie z uruchomieniem nowej wyszukiwarki informacji, ktéra
umozliwi udostepnianie i wyszukiwanie wiekszej ilosci informacji, w tym interpretac;ji
podatkowych, broszur informacyjnych itp.



