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Streszczenie: Wsparcie podatnika i przedsigbiorcy w wypelnianiu obowiazkéow podatko-
wych i celnych to jeden z podstawowych kierunkéw dziatania i rozwoju Krajowej Admini-
stracji Skarbowej. Realizacja tego przedsigwzigcia odbywa si¢ poprzez doskonalenie jakosci
$wiadczonych ustug na rzecz podatnika. Prowadzone w opracowaniu rozwazania odnosza si¢
do przyblizenia procesu rozwoju jakosci ustug administracji skarbowej poprzez identyfiko-
wanie potrzeb klienta. Celem poznawczym artykutu jest omowienie procesu realizacji jakosci
ushug w administracji skarbowej, a w szczegolnosci dazenie organizacji do doskonalenia ob-
shugi podatnika. Celem praktycznym jest wskazanie rozwigzan, ktore umozliwiaja doskonale-
nie procesu ustug §wiadczonych na rzecz klienta. W niniejszym opracowaniu do prezentacji
omawianych zagadnien wykorzystano metodg analizy aktow prawnych, statystyk publikowa-
nych przez administracj¢ skarbowa, informacji prasowych oraz publikacji naukowych — stu-
dia literatury z zakresu przedmiotowej tematyki oraz obserwacje wlasne autora. Oryginalno$é
i warto$¢ artykutu opiera si¢ na konstatacji: jako$¢ ushug ma zasadnicze znaczenie w funkcjo-
nowaniu organizacji.

Stowa kluczowe: Krajowa Administracja Skarbowa, jako$¢ ustug, obstuga i wsparcie podatnika.

Summary: A support of the taxpayer and entrepreneur in fulfilling tax and customs obligations
is one of the basic directions of activity and development of the National Revenue
Administration. The implementation of this undertaking takes place through the improvement
of quality services provided to the taxpayer. The considerations in the study refer to the
approximation of the process of developing the quality of tax authorities services by identifying
the client’s needs. The cognitive goal of the article is to discuss the process of quality of
services in tax authorities, and in particular to improve the service of the taxpayer. The
practical goal is to identify solutions that enable the improvement of customer service process.
In the article, the analysis method was used to present the discussed issues of legal acts,
statistics published by the tax administration, press releases and scientific publications — the
studies of the scope of this topic and the author’s own observations. Originality/value: the
quality of services is essential in the functioning of the organization.

Keywords: The National Revenue Administration, quality of services, service and support of
a taxpayer.
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1. Wstep

Kazda organizacja musi dostosowywac si¢ do zmieniajacych si¢ okoliczno$ci praw-
nych, technologicznych oraz oczekiwan otoczenia. Szybkie zmiany technologiczne
1 wzrastajgce oczekiwania klientow doprowadzity do zmian administracji podatko-
wej zgodnie z ich wymaganiami. Waznym elementem prawidtowego dziatania orga-
nizacji, obok trwato$ci dziatania, jest zatem umiejetnos¢ wlasciwej reakcji na zapo-
trzebowanie otoczenia.

Dziatajacg ponad trzydziesci lat strukture administracji podatkowej w Polsce
z dokonywanymi na przestrzeni tego czasu pewnymi modyfikacjami nalezato dosto-
sowac do aktualnych realiow globalnej gospodarki i oczekiwan klientéw. Rosnace
potrzeby obywateli przyczynity sie¢ do podnoszenia jakosci $wiadczonych ushug na
rzecz klienta w coraz wigkszym stopniu i zainicjowaty utworzenie Krajowej Admi-
nistracji Skarbowej (KAS).

W s$wietle powyzszego obecna, nowa struktura Krajowej Administracji Skarbo-
wej odpowiada na najnowsze wyzwania zwigzane z administracjg skarbowa, a takze
jest dostosowana do:

* zmieniajacych si¢ warunkow rynkowych, w ktérych globalizacja gospodarki od-
grywa coraz wigksza role,

*  wspolpracy z administracjami panstw cztonkowskich Unii Europejskiej i poza nia,

* oczekiwan i zachowan klientow administracji.

W niniejszym opracowaniu zagadnienie jakosci ustug i usprawnienie obstugi
podatnika przedstawiono, opierajac si¢ na nowej ustawie o Krajowej Administracji
Skarbowej, oraz nawigzano do zarzadzenia Ministra Rozwoju i Finansow w sprawie
kierunkow dziatania i rozwoju Krajowej Administracji Skarbowej na lata 2017-
-2020. Przedstawione tresci obrazujg ogolne podejscie do problematyki jakosci
ustug swiadczonych przez organy administracji skarbowe;j.

W artykule zaprezentowano dziatania podejmowane przez Krajowa Administra-
cje Skarbowa w ramach poruszanego kontekstu zar6wno od strony teoretycznej, jak
1 praktyczne;.

Celem poznawczym jest realizacja procesu jakosci ustug w administracji skar-
bowej, a w szczegolnosci dazenie do doskonalenia obstugi podatnika. Cel praktycz-
ny zostat przedstawiony przez wskazanie rozwigzan, ktore umozliwiaja doskonale-
nie tego procesu.

2. Jakos$¢ ustug w administracji publicznej

Administracja publiczna stanowi fundament wszystkich organdéw $wiadczacych
uslugi obywatelom. Zdaniem J. Bocia administracja publiczna jest rozumiana jako
postulowany przez organy administracji publicznej, zarbwno na poziome central-
nym, jak i lokalnym, sposéb zaspokajania jednostkowych i grupowych potrzeb oby-
watelskich bedacych wynikiem wspolnego funkcjonowania okre$lonej grupy spo-
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tecznej [Bo¢ 2004, s. 16]. Natomiast Z. Leonski ujmuje administracje publiczng jako

uzasadnione dziatanie skierowane w stron¢ obywateli oraz relacji pomiedzy nimi

wystepujacych, organizuje przy tym rodzaje poszczegodlnych zadan, tworzac sche-

mat struktury organizacyjnej [Leonski 2004, s. 23].

W kontekscie organizacyjnym administracja publiczna jest porownywana do
makrosystemu organizacyjnego, ktorego dziatalno$¢ ukierunkowana na wspodlng
realizacje przyjetych celow zyskuje miano wyzwania, a nie rutyny [Hausner 2005,
s. 148-149]. Organy administracji skarbowej, stanowigce gtdéwny punkt rozwazan
niniejszej publikacji, sg klasyfikowane w obszarze jednostek niezespolonej admini-
stracji rzadowe;.

Analize zagadnienia jakos$ci ustug publicznych nalezy rozpocza¢ od wyjasnienia
pojecia ,,jakos¢”. Zostato ono po raz pierwszy uzyte przez greckiego filozofa Plato-
na, ktory nazwal je poiotes. Wprowadzajac to pojecie, Platon sadzit, iz nie wszystkie
zjawiska mozna zmierzy¢ oraz w pelni opisac. Literatura przedmiotu zgromadzita
wiele okreslen charakteryzujacych pojecie jakosci, na przyktad jakos¢ to:

e ,,0got charakterystyk wyrobu lub ustugi w sferach marketingu, projektowania,
produkowania i obstugi, dzigki ktérym uzytkowane wyroby i ustugi spetniajg
oczekiwania klienta” [Urbaniak 2007, s. 14].

e, To, co czyni rzecz tym, czym jest, natura; rodzaj lub stopien dobra lub wartos$ci;
przymiot; stopien doskonatosci, doskonatos$¢, stopien, w jakim co$ jest doskona-
te; standard dobroci” [Hamrol, Mantura 2002, s. 24].

Wedhug M. Bugdol jako$¢ jest pojeciem wielowymiarowym i interdyscyplinar-
nym, zalezy od wielu czynnikow. Definiujac jakos$¢, ma na uwadze nastepujace po-
dejscia:

e transcendentalne” — zgodnie z ktoérym jakos¢ jest czyms, do czego ciagle dazy-
my (znajduje si¢ poza zasi¢giem naszych mozliwosci),

e ,,produktowe” — jakos$¢ jest zestawem tych cech, ktore decyduja o trwatosci
i funkcjonalnosci,

* uzytkownika” — jako$¢ jest zdolnoscia do zaspokajania potrzeb i oczekiwan
klienta,

o, wytworcy” — jakosc¢ jest stopniem zgodnos$ci z wyspecyfikowanymi wartoscia-
mi ujetymi w projektach i procesach technologicznych,

e, warto$ci” — jakos¢ jest roznicg migdzy korzy$ciami, jakie uzyskujemy w wyni-
ku nabycia i uzytkowania produktu, a jego cena,

e strat spotecznych” — z jakoScig mamy do czynienia wowczas, gdy wyroby nie
doprowadzaja do strat w srodowisku,

e, wiclowymiarowe” — zgodnie z ktérym jako$¢ ma wiele cech (opiera si¢ na ce-
chach jako$ci ustug i modelach samooceny),

e ,strategiczne” — jakos$¢ to co$, co pozwala odrézni¢ nasz wyréb od wyrobow
dostarczanych na rynek przez inne organizacje. Jakos¢ jest elementem strategii,
a celem dziatalnosci jest uzyskiwanie zyskow za pomocg wyrobow o wysokiej
jakos$ci [Bugdol 2008, s. 18].
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Pojecie jakos$ci znalazto wykorzystanie rowniez w wielu dziedzinach ludzkiej
dziatalnosci, poczawszy od jakosci produktow materialnych, ustug, procesow zwia-
zanych z przetwarzaniem, wymiang, zarzadzaniem, a ogdlnie biorgc z zyciem [Urba-
niak 2007, s. 13]. Z przytoczonych powyzej sformutowan definicji wynika, ze brak
jest jednoznacznie brzmiacego pojecia ,,jakos$¢”. Jest to zagadnienie trudne do zdefi-
niowania — w zaleznosci od kontekstu przybiera wiele znaczen. Definiujac zagadnie-
nie ,jako$¢” z punktu widzenia ushug publicznych, ma ono istotne znaczenie,
uwzglednia bowiem najszersze spektrum potrzeb klienta i stopien ich zaspokojenia.
Ustugi §wiadczone przez administracj¢ publiczng maja swoja specyfike.

W zwiagzku z powyzszym jakos$¢ ushug w kontekscie §wiadczenia ich przez ad-
ministracje publiczng mozna okresli¢ jako wartos¢, ktora przyczynia si¢ do uboga-
cania jakosci naszego zycia i naszej kultury, to stopien zaspokajania potrzeb zbioro-
wych i indywidualnych. Pomiedzy tymi potrzebami nie zawsze istnieje zgodnosSc¢.
Potrzeby pojedynczego czlowieka moga w tym przypadku r6zni¢ si¢ od potrzeb ca-
tej spotecznosci. Konieczny jest wiec konsensus i zgodno$¢ z nadrzednymi celami
dziatalnosci [Bugdol 2008, s. 29].

Jednoczesnie zdaniem M. Bugdola problematyka jakosci ustug §wiadczonych
przez administracje jest aktualna i istotna z kilku powodéw. Do tych najwazniej-
szych autor zalicza:

e pelnienie misji publicznej przez administracje publiczna,

* potrzebe doskonalenia jakosci organizacji, funkcjonowania urzedu,

e zaspokajanie potrzeb ,klienta zbiorowego”,

e wzrost znaczenia partnerstwa publiczno-prywatnego,

* potrzebg wyrownania ,,deficytow” w obszarze zarzadzania [Bugdol 2008, s. 27].

Ponadto wedtug K. Opolskiego i P. Modzelewskiego charakterystyka nowoczes-
nych ustug publicznych o wysokiej jakosci ktadzie nacisk na zaspokojenie nastgpuja-
cych potrzeb: osiggania rezultatow, pracy w partnerstwie, konsultowania z uzytkow-
nikami i spoteczno$ciami, solidno$ci, niezawodnosci, dobrej i stosownej informacji,
szybkosci i terminowosci wykonania, dostepnosci oraz pelnej pomocy klientom
[Opolski, Modzelewski 2004, s. 49].

Administracja publiczna nastawiona jest glownie na zaspokojenie potrzeb zbio-
rowych, pomimo tego w coraz wigkszym stopniu dazy do podniesienia jako$ci ustug
na rzecz ,.klienta indywidualnego”. Czynnikami, ktore ksztaltuja jakos¢ ustug, sa:

* clementy materialne (pomieszczenia i urzadzenia, sprzet, wyglad personelu),

* szybkos$¢ reakcji (Swiadczenie danej ustugi terminowo, che¢ pomagania klien-
tom),

* pewnos$¢ siebie (wiedza i kwalifikacje pracownikow, ich uprzejmos¢, zdolnosc
tworzenia atmosfery zaufania i pewnosci),

e empatia (troska o klienta i indywidualne podejscie do kazdego klienta),

e organizacja i efektywno$¢ pracy,

* wizerunek i kultura organizacji [Opolski, Modzelewski 2004, s. 48].
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Klient odgrywa bardzo wazna rolg w funkcjonowaniu administracji publicznej,
poniewaz ocenia on poziom $wiadczonych ustug. Proces zachodzacy pomigdzy ja-
kos$cig ustugi a zadowoleniem klienta przedstawia rysunek 1.

Oczekiwania (0}

Postrzegany proces realizacji ustugi (P)

Whyjscie procesu

Rys. 1. Proces zachodzacy pomigdzy jako$cia ustugi a zadowoleniem klienta

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie [Urbaniak 2007, s. 19-38].

Jako$¢ z punktu widzenia klienta uzalezniona jest od urz¢dnika, ktory wspottwo-
rzy proces ,ustuga — klient”, jak rowniez od materialnych warunkow $wiadczenia
ustug. Przy przekroczonych oczekiwaniach klienta za Swiadczong ustuge mamy do
czynienia z idealng jakoScia.

E. Krzemien podkresla, jak wazne znaczenie ma jako$¢ $wiadczonych ustug na
rzecz klienta, przytacza sprecyzowane zasady, normy obstugi klienta.

Troska o klienta przejawia si¢ nie tylko poprzez oferowanie mu produktow wy-
sokiej jakosci, ale tez poprzez zaangazowanie pracownikow oraz ich postawe czy
poprawe wewngtrznie definiowanej jako$ci. Dbalo$¢ o klienta bez watpienia zaczy-
na si¢ juz wewnatrz organizacji. Kanonami obstugi klienta sa:

» zapewnienie kompleksowej obstugi,

e rozpoznanie wymagan klientow,

* rejestrowanie zapytan ofertowych,

e uwzglednianie indywidualnych oczekiwan,

* krotkie terminy realizacji,

e spelnienie wymogow prawnych i warunkéw umowy,
e badanie satysfakcji klientow [Krzemien 2004, s. 87].

Wigkszos¢ klientow za wyznaczniki jako$ci obstugi uznaje: przejrzystos¢ dzia-
tan, czas realizacji zamowienia, zaangazowanie pracownikow, uprzejmosc i serdecz-
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Rys. 2. Koniunktura jakosci ustug w administracji publicznej w latach 1999-2011

Zrédto: [www.mf.gov.pl].

no$¢, profesjonalizm 1 wielokierunkowo$¢ oraz innowacyjnosc¢ i otwarto$¢ na zmia-
ny [Biesok, Wyrdd-Wrobel 2011, s. 30].

Z danych statystycznych wynika, ze na przestrzeni lat 1999-2011 wzrasta jako$¢
ustug $wiadczonych przez administracj¢ publiczng zardwno od strony merytorycz-
nej (elementy zawodowe), jak i walorow osobistych urzednika przy uwzglednieniu
komponentéw organizacyjnych.

Do elementow zawodowych mozna zaliczy¢ wszystko to, co jest urzednikowi
niezbedne, aby profesjonalnie zatatwi¢ sprawe, z ktdra przychodzi klient. Sg to na
przyktad: przystepnos¢, che¢ pomocy czy uprzejmos$¢ pracownikow. Komponenty
osobiste to atmosfera, w jakiej klient zatatwia sprawe (komunikatywnos¢, okazywa-
nie troski i szacunku klientowi oraz zrozumienie jego potrzeb). Komponenty organi-
zacyjne tworza ,,ramy przecigtnos$ci”. Sg nimi na przyktad: procedury, standardy,
uregulowania prawne organizacji. Klient widzi instytucje przez pryzmat jej przed-
stawiciela. Jesli urzednik i jego dziatania odbierane sa pozytywnie, to caty urzad
rowniez tak bedzie odbierany [Gajdzik 2003, s. 7-11].

M. Bugdol zwraca uwage administracji publicznej na ksztaltowanie kultury za-
ufania. Brak zaufania prowadzi do dluzszego czasu podejmowania decyzji, do ich
btednego podejmowania lub do wykonywania zadan nikomu niepotrzebnych. Brak
zaufania dotyczy praktycznie kazdej relacji. Klient nie ufa urzednikowi, urzednik
nie ufa klientom [Bugdol 2008, s. 158-161].

W administracji skarbowej dziatania dotyczace podnoszenia jakos$ci ustug zosta-
ty ujete w zarzadzeniu Ministra Rozwoju i Finanséw z dnia 25 lipca 2017 r. w spra-
wie kierunkow dziatania i rozwoju Krajowej Administracji Skarbowej na lata 2017-
-2020 [Dz.Urz. Ministra Rozwoju i Finansow z 2 sierpnia 2017].
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Ministerstwo Finansow zaktada, ze organy skarbowe w okresie 2017-2020 beda
koncentrowac si¢ na poprawieniu obstugi podatnikow, podejmujac dziatania przed-
stawione na rysunku 3.

Skrocenie czasu

Zwiekszenie jaki przedsiebiorca Wiecej deklaracji
poziomu przeznacza na podatkowych
satysfakcji klienta: wypetnianie ztozonych
do 60% ocen obowigzkow elektronicznie do
dobrych i bardzo podatkowych CIT ponad 85%
dobrych 42h/rok; VAT ogotem
59h/rok

Rys. 3. Kierunek I: Wsparcie podatnika w wypelianiu obowigzkéw podatkowych i celnych

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie [Zarzadzenie z 25 lipca 2017].

Zatozono osiagnigcie poziomu satysfakcji klientéw — do 60% ocen dobrych
i bardzo dobrych. W praktyce skroceniu ulec ma czas, jaki przedsi¢gbiorca przezna-
cza na wypehienie obowiazkow podatkowych. Czynno$ci zwigzane z rozliczeniem
podatku od towarow i ustug (VAT) oraz podatku dochodowego od osob prawnych
(CIT) maja zajmowac przecig¢tnie o 40% czasu mniej (VAT o 59 i CIT o 42 godziny
mniej w skali roku). Planowane jest rowniez dalsze rozpowszechnianie sktadania
deklaracji podatkowych przez Internet. Droga elektroniczng sktadanych ma by¢
okoto 85% ogétu formularzy. Przewiduje si¢ takze uruchomienie nowych ustug
elektronicznych, w tym 3 dotyczacych obstugi deklaracji i zgloszen celnych oraz
4 odnoszacych sie do poboru podatkow. Dzialania takie spowoduja zwigkszenie sa-
tysfakcji klienta na poziomie 60% ocen dobrych i bardzo dobrych.

Z raportu Doing Business 2017 wynika, iz polski przedsigbiorca w 2015 r. spe-
dzit 271 godzin na czynnosciach zwigzanych z przygotowaniem, wypehieniem for-
mularzy oraz zaptaceniem trzech gtownych danin — podatku dochodowego od 0s6b
prawnych (CIT), podatku od towaréw i ustug (VAT) oraz podatkéw od wynagrodzen
i sktadek na ubezpieczenia spoteczne. W tym: podatek CIT pochtonat 70 godzin,
VAT — 98 godzin, a podatki od wynagrodzen i sktadki na ubezpieczenia spoteczne
— 103 godziny. Stawia to Polske na 26 pozycji sposrdd krajéw UE, dla ktorej srednia
liczba godzin wyniosta 175,5 [www.biznes.onet.pl/podatki].

Krajowa Administracja Skarbowa bedzie rozwazata mozliwosci dalszego
uproszczenia i automatyzacji ushug, skrocenia czasu obstugi klientéw, ujednolicenia
wydawania interpretacji przepisow prawa podatkowego oraz uproszczenia formu-
larzy.
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Tabela 1. Cele wynikajace z kierunkow dziatania Krajowej Administracji Skarbowej na 2018 .

. Miernik stopnia Zadania i pr(.)j ekty
Kierunek Cel N wspomagajace
realizacji celu o
realizacje celu
Wsparcie Budowanie przyjaznej | Deklaracje ztozone | Propagowanie elektronicznej
podatnika Administracji za pomocg srodkow | formy sktadania deklaracji
i przedsigbiorcy | Skarbowej komunikacji
w wypelnianiu elektroniczne;j
obowigzkoéw Czas trwania Stosowanie ,,Standardow
podatkowych postepowan dotyczacych wyjaénien
i celnych podatkowych i wezwan” w prowadzonych
wszczetych na postepowaniach
wniosek podatnika Efektywne zarzadzanie
kadrami w komoérkach US
Szybkos¢ wydania Biezace monitorowanie
za$wiadczen sposobu zatatwiania wnioskow
o0 niezaleganiu o wydanie zaswiadczenia
Spotkania edukacyjne | Liczba Stworzenie grupy edukatorow,
z przedsigbiorcami oraz | przeprowadzonych | ktorzy beda prowadzié
dzie¢mi i mtodzieza spotkan spotkania

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie [www.kas.gov.pl].

Oproécz omdwionej misji 1 wizji administracji skarbowej oraz wytyczonych ce-
16w do realizacji na lata 2017-2010 w zarzadzeniu wskazane sg wskazniki pomiaru
celow i zasady sktadania raportow.

Tabela 1 przedstawia cele wyznaczone na 2018 r. wynikajace z danego kierunku.

2.1. Doskonalenie jakoSci ustug na rzecz podatnika

Potaczenie stuzb celnych i skarbowych to znaczace usprawnienie obstugi klientow
w urzedach. Obecnie podatnicy moga zatatwi¢ swoje wszystkie sprawy podatkowe
w jednym urzgdzie administracji skarbowej, co jest ogromng oszczednos$cia czasu.
Pracownicy urzedéw administracji skarbowej sg skoncentrowani na obstudze i
wsparciu podatnika, na utatwieniu mu prawidtowej realizacji obowigzkow podatko-
wych.

Utworzony nowy model Krajowej Administracji Skarbowej ma na celu uspraw-
nienie obstugi i wsparcie podatnika w prawidtowym wykonywaniu obowigzkow po-
datkowych i celnych, a takze zapewnienie obshugi na wysokim poziomie.

Pomoc podatnikom w prawidtowym samodzielnym i dobrowolnym wykonywa-
niu obowigzkow podatkowych nalezy do najwazniejszych zadan naczelnika urzedu
skarbowego [Ustawa z 16 listopada 2016].

W ostatnim czasie Ministerstwo Spraw Wewnetrznych i Administracji rozpocze-
to realizacje wielu nowych projektow, ktore maja znacznie zwiekszy¢ liczbe i jakosé
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$wiadczonych ushug w administracji skarbowej 1 usprawni¢ jej funkcjonowanie.
Wsrdd nich jest utworzenie portalu pod nazwa Elektroniczna Platforma Ustug Ad-
ministracji Podatkowej (ePUAP). Portal ten jest nie tylko punktem kontaktowym w
celu zatatwiania spraw przez klientow administracji, ale przede wszystkim punktem
integracyjnym, za pomoca ktérego urzedy w poszczego6lnych procesach administra-
cyjnych moga pozyskiwac informacje z roznych systemow oraz rejestrow teleinfor-
matycznych. Takie podejscie ulatwia i przyspiesza zalatwianie spraw w urzedach
oraz odcigza klientow od koniecznosci przenoszenia informacji w postaci papiero-
wej pomiedzy urzedami.

Ponadto w jednostkach administracji skarbowej wdrozone zostaty nastgpujace
projekty:

I. Program e-Podatki (e-Deklaracje) jest aplikacja, ktéra stanowi bezposredni
kanat komunikacji elektronicznej z organami podatkowymi i pozwala na szybki do-
step do wlasnych danych podatkowych, migdzy innymi ztozonych deklaracji i pro-
wadzonych spraw. Jednoczesnie udostgpnia elektroniczng komunikacje poprzez
wnoszenie podan oraz sktadanie deklaracji organom podatkowym, jak réwniez do-
reczanie pism przez organy administracji podatkowej. Z wlasnego konta podatnik
moze ztozy¢ deklaracje do urzgdu w sprawie:

e podatku od czynnosci cywilnoprawnych: PCC-2, PCC-3, PCC-3/A,
e podatku od spadkéw i darowizn: SD-2, SD-3, SD-3/A, SD-Z2,
* zryczattowanego podatku dochodowego w formie karty podatkowej: PIT-16,

PIT-16A, PIT-16Z,

* zgloszenia aktualizacyjne: NIP-2, NIP-7, NIP-8 oraz ZAP-3.

Z danych statystycznych wynika, ze wzrasta liczba podmiotéw korzystajacych
z ushug za posrednictwem portalu e-Podatki, co potwierdzaja liczby na rysunku 4.

Rysunek 4 prezentuje liczbe wszystkich dokumentow ztozonych drogg elektro-
niczng przy wykorzystaniu portalu e-Podatki w latach 2008-2018.

Liczba sktadanych wszystkich dokumentéow za lata 2011-2014 wzrasta srednio
0 5-6 mIn. Gwaltowny wzrost nastapit na przestrzeni lat 2014-2015. W 2015 r. zto-
zono najwigcej deklaracji elektronicznie, az o 21 mln wigcej w stosunku do roku
2014, a o ponad 44 mln wigcej niz w roku bazowym 2008. Od roku 2015 do lutego
2018 r. zjawisko nadal wykazuje tendencj¢ rosnaca.

Od poczatku narastania tego zjawiska na jego wysoka dynamike miata niewat-
pliwie wptyw wysoka jakos¢ §wiadczonych ushug w administracji skarbowej. Jedno-
czes$nie stale rosnie stopien narzedzi, za pomocg ktorych zadanie to jest realizowane,
co znajduje potwierdzenie w przedstawionych ponizej danych statystycznych.

Tylko zeznania podatkowe w roku 2010 (dotyczy zeznan podatkowych za 2009
rok) przez Internet rozliczyto 328 tys. podatnikow, czyli zaledwie 2% podmiotow
sktadajacych deklaracje: PIT 28, PIT-36, PIT-36L, PIT-37, PIT-38, PIT-39, PIT-16,
PIT-16A i1 PIT-19A. Natomiast w 2014 r. bylo juz 5 mln 416 tys. e-PIT-0w (30%
rozliczen), a w 2017 r. ztozonych elektronicznie zostato 7 mln 410 tys. e-PIT-6w —
stanowily one juz 40% wszystkich rozliczen [www.ksiegowosc.infor.pl].
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Rys. 4. Liczba dokumentéw zltozonych do systemu e-Deklaracje w latach 2008-2018

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie [www.finanse.mf.gov.pl].

Raport Ministerstwa FinansOw opracowany przez firme¢ audytorska Pricewater-
houseCoopers (PwC), dotyczacy preferencji podatnikow w zakresie zeznan podat-
kowych przedstawia migdzy innymi nast¢pujace dane:

*  48,5% os6b na wypelnienie zeznania rocznego potrzebowato jedynie od 9 do

30 minut,

*  8,1% 0s6b na wypehienie zeznania rocznego musialo poswigci¢ od pot godziny
do ponad godziny,
e 43,4% 0s6b zlecilo rozliczenie komus$ innemu.

Podatnicy korzystajacy z systemu e-deklaracji az w 77,4% oceniaja jej funkcjo-
nalnos¢ jako przejrzysta, a w 20,7% jako akceptowalna. Jako najwigkszg zalete elek-
tronicznego kontaktu z urzedem skarbowym podatnicy wskazali oszczednos¢ czasu
1 wygode akceptowalng [www.bankier.pl].

I1. Platforma Ustug Elektronicznych Skarbowo-Celnych (PUESC) — stanowi
pojedynczy punkt dostgpu do e-ustug w obszarze obstugi i kontroli obrotu towaro-
wego z panstwami trzecimi oraz obrotu wyrobami akcyzowymi. Z danych staty-
stycznych wynika, ze liczba podmiotéw korzystajacych z portalu PUESC, jak
w przypadku e-Podatki, wykazuje tendencje rosnaca, co obrazuje rysunek 5.

Dzigki portalowi ePUAP zbudowano fundament rozwoju nowoczesnej admini-
stracji — miejsce umozliwiajace wymiang informacji pomi¢dzy réznymi systemami
teleinformatycznymi administracji. Witryna jest ciggle rozwijana przy wykorzysta-
niu mozliwosci integracyjnych. Korzystanie z wszelkiego rodzaju e-ustug jest po-
dyktowane kilkoma uniwersalnymi motywami, takimi jak: oszczednos¢ czasu, bo-
gaty zakres mozliwosci i roznorodna oferta ustug, wygoda, przetamywanie barier
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STATYSTYKA na dzien 1 lutego 2018 r.

Liczba utworzonych kont 395243
Liczba obstuzonych dokumentoéw 42 721 963
Liczba odwiedzin w grudniu 2017 r. sesji: 840 271

Liczba aktywnych uzytkownikow 351 668

Rys. 5. Liczba podmiotow korzystajacych z portalu PUESC

Zrodlo: opracowanie wiasne na podstawie [www.mf.gov.pl/krajowa-administracja-skarbowa, pobrano:

03.03.2018].

geograficznych i czasowych, oszczgdnos$ci finansowe [Dabrowska, Janos-Kresto,
Wodkowski 2009, s. 138].

II1. Opracowanie modelu Zarzadzania Relacjami z Klientem KAS [Zatacznik do

uchwaty nr 174 z 22 listopada 2017].

Celem glownym projektu jest:

usprawnienie dziatania administracji skarbowej i podniesienie jakosci §wiadczo-
nych przez nig ushug, w szczegdlnosci poprzez stworzenie modelu organizacyjne-
go wykorzystujacego wiedzg plynacg z relacji klienta z administracjg skarbowa,
dostosowanie dziatan $wiadczonych przez Krajowa Administracje Skarbowag
i ustug do potrzeb klienta,

podniesienie kompetencji pracownikéw w zakresie zarzadzania relacjami z klien-
tem.

Przyblizony termin realizacji modelu zarzadzania relacjami z klientem zostat

okreslony na sierpien 2019 — czerwiec 2021.

W ramach realizacji projektu administracja skarbowa podejmie nast¢pujace

czynnosci:

opracowanie strategii zarzadzania relacjami z klientem uwzgledniajace zacho-
wania, potrzeby i oczekiwania poszczeg6lnych klientow,

opracowanie modelu biznesowego uwzgledniajagcego katalog $wiadczonych
ustug i dziatan na etapie ,,klient — KAS”,

przeprowadzenie warsztatow i szkolen specjalistycznych z zakresu badan klienta,
zarzadzania relacjami z klientem.

IV. Propagowanie dziatalno$ci informacyjno-edukacyjnej oraz realizacja projek-

tow poprawiajacych jakos¢ ushug; sg to projekty:

Narodowa Loteria Paragonowa — wspieranie uczciwych przedsigbiorcow i uczci-
wej konkurencji na rynku,

Mata Akademia Cla i Akcyzy — promocja dziatan funkcjonariuszy celnych po-
przez dzialania edukacyjne kierowane przede wszystkim do najmtodszych,
Akcja Szybki PIT — uswiadomienie podatnikom korzysci, ktore ptyna z termino-
wego i szybkiego sktadania rocznych deklaracji podatkowych oraz pomoc
w wypelnieniu zeznania rocznego.
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V. Udostgpnienie ustugi wstepnie wypetnionego zeznania podatkowego (PFR —
Pre-Filled tax Return) PIT-37 i PIT-38 do rozliczenia za rok 2017.

Udostepnienie ustugi wstgpnie wypelnionego zeznania podatkowego (PFR) jest
to nowa ustuga polegajaca na umozliwieniu podatnikom propozycji rozliczenia
rocznego. Stanowi dodatkowa pomoc oferowana przez administracje skarbowa przy
sktadaniu zeznania podatkowego. Jesli podatnik bedzie chcial skorzysta¢ z tej ustugi,
powinien sprawdzi¢ poprawnos¢ danych wykazanych w udostgpnionym zeznaniu
oraz podpisa¢ 1 wysta¢ deklaracje. Moze takze uzupehi¢ zeznanie o ulgi na dzieci,
inne odliczenia oraz o kwote 1% na wskazang przez siebie organizacje pozytku pu-
blicznego. Wstepnie wypelnione zeznanie ma ogranicza¢ do minimum obowiazek
podatnika zwigzany z rozliczeniem rocznym. Ustuga pozwala nie tylko unikna¢ bte-
dow zwigzanych z przepisywaniem danych z informacji od ptatnikow, ale takze wy-
réznia si¢ wygoda, prostota i szybkoscig. Ustuga udostgpniona zostanie na portalu
podatkowym od 15 marca 2018 r.

Innymi projektami oraz dziataniami majacymi na celu wsparcie i usprawnienie
obstugi podatnika, ktore zostaly wdrozone do jednostek administracji skarbowej, sa:

1. Udzielanie informacji w zakresie przepisow prawa podatkowego i celnego.

Nowe regulacje zmienity organizacj¢ stuzb celno-skarbowych podlegtych Mini-
strowi Rozwoju i Finansow, w tym rowniez tych, ktore odpowiadajg za wydawanie
interpretacji przepisoOw prawa podatkowego. Od 1 marca 2017 r. interpretacje indy-
widualne wydaje dyrektor Krajowej Informacji Skarbowej (KIS), jako wyspecjali-
zowany organ Krajowej Administracji Skarbowej [Ustawa z 16 listopada 2016]. Dy-
rektor Krajowej Informacji Skarbowej przejal dotychczasowe zadania Krajowe;j
Informacji Podatkowej i Informacji Celnej, co zapewnia jednolita informacje podat-
kowa i celng.

2. Prowadzenie dziatalnosci edukacyjnej i informacyjnej w zakresie przepisow
prawa podatkowego i celnego, w tym zapobiegajacej nieprawidtowemu wypeknianiu
obowiazkow podatkowych i celnych [Ustawa z 16 listopada 2016].

Wykonywanie powyzszego zadania ma na celu takze podnoszenie przez podat-
nikow $wiadomosci w tym zakresie, tak by dobrowolnie wykonywali swoje obo-
wigzki w zakresie prawa podatkowego i1 prawa celnego [www.prawonieruchomo-
sci24.pl].

3. Utworzenie Centrow Obstugi Podatnika.

Zadaniem centrow jest kompleksowa obstuga podatnikow w zakresie biezacych
spraw zatatwianych w urzedach, niezaleznie od wlasciwosci miejscowej naczelnika
urzedu skarbowego. Podatnik nie jest ,,przywigzany” do jednego centrum, a moze
uzyskiwac¢ pomoc i wsparcie w kazdym centrum obshugi, niezaleznie od terytorial-
nego zasiggu dziatania naczelnika urzedu skarbowego (podatnik podatku akcyzowe-
go moze ztozy¢ deklaracje podatkowe w kazdym urzedzie skarbowym, a urzad prze-
kaze je do wtasciwego naczelnika urzgdu celnego). W centrum obshugi zapewnione
jest stanowisko komputerowe z dostepem do portalu podatkowego. Centra obstugi
uruchomiono w 50 urzedach skarbowych na terenie catego kraju.
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Na mocy art. 29 ustawy o Krajowej Administracji Skarbowej zadania realizowa-
ne w Centrum Obstugi Podatnikéw polegaja na:

* przyjmowaniu podan i deklaracji, wydawaniu zaswiadczen oraz udzielaniu wy-
jasnien w zakresie przepisOw prawa podatkowego,

* udzielaniu informacji w zakresie sposobu wypeiania zeznan i deklaracji podat-
kowych,

e zapewnieniu stanowiska komputerowego z dostgpem do portalu podatkowego,

* informowaniu o danych kontaktowych wlasciwych organéw wraz ze wskaza-

niem zakresu ich kompetencji [Ustawa z 16 listopada 2016].

4. Uruchomienie strony WWW — serwisy informacyjne (mozliwo$¢ zapoznania
si¢ z przepisami prawa, interpretacjami, zmianami w przepisach prawa, jak rowniez
informacjami niezb¢dnymi do zatatwienia spraw).

5. Utworzenie Krajowej Informacji Skarbowej (KIS) jako wyspecjalizowanego
organu KAS, zadaniem ktorego jest udzielanie informacji podatkowych i celnych
przez telefon oraz elektronicznie, za pomoca formularza dostepnego na portalu po-
datkowym (do chwili wej$cia w zycie KAS interpretacje indywidualne wydawat
Dyrektor I1zb Skarbowych w Bydgoszczy, Katowicach, Poznaniu i Warszawie).

6. Propagowanie wydawnictw fachowych, biuletynoéw, informatorow.

7. Udostepnienie e-learningu (mozliwos¢ przekazywania wiedzy poprzez wyko-
rzystanie wszelkich dostgpnych mediow elektronicznych).

8. Prowadzenie spotow reklamowych (kampania podatkowa — rozliczenia rocz-
ne PIT).

9. Uruchomienie zewn¢trznych punktow sktadania zeznan rocznych — Pitobus
—mobilny punkt wydawania drukéw i formularzy, przyjmowania deklaracji i zeznan
oraz udzielania podstawowych informacji.

10. Obstuga 0s6b niepelnosprawnych poza siedzibg Urzedu (pracownicy urze-
dow skarbowych przeprowadzaja szkolenia w siedzibach organizacji zrzeszajacych
osoby niepelnosprawne, w trakcie ktorych duzy nacisk ktadzie si¢ na nowoczesny,
bezpieczny i bezkosztowy sposéb rozliczania si¢ z urzegdem skarbowym w formie
elektronicznej).

11. Uruchomienie stanowisk komputerowych do indywidualnej obstugi podatni-
kow.

12. Wspotpraca z lokalnymi mediami traktowana jako nowy kanatl dystrybucji
informacji i ustug.

W nawigzaniu do zarzadzenia w sprawie kierunkoéw dziatania i rozwoju Krajo-
wej Administracji Skarbowej na lata 2017-2010 — dziataniami podjetymi przez Kra-
jowa Administracje Skarbowa, ktore przyniosty oczekiwane korzysci, sa:

* szkolenia behawioralne dla urz¢dnikow oraz propagowanie uprzejmej i zrozu-
miatej komunikacji z podatnikami i przedsi¢gbiorcami,

* zarzadzanie jednolito$cia informacji i interpretacji podatkowych oraz poprawa
jakos$ci orzecznictwa,
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e opracowanie i wdrozenie modelu segmentacji klientow oraz okreslenie szcze-
gblnych kryteriow obstugi najwigkszych podmiotéw gospodarczych (oraz oséb
fizycznych o wysokich przychodach),

* wzmocnienie proceséw zarzadzania obstuga klienta, w tym procesem zwrotu
podatku,

* opracowanie koszyka ustug Krajowej Administracji Skarbowej oraz standardow
wykonywania poszczegolnych ustug,

e prowadzenie kampanii informacyjnych oraz programoéw edukacyjnych, ktore
pomoga podatnikom i przedsigbiorcom zrozumie¢ oraz przestrzegaé obowiazki
podatkowe lub zmniejszy¢ liczbe potencjalnych bledow.

Przedstawione w niniejszym opracowaniu dzialania organé6w administracji skar-
bowej w ramach realizowanych projektow podnosza jakos$¢ ustug $wiadczonych
przez jednostki administracji skarbowej oraz zwigkszajg zaufanie klientow do admi-
nistracji publicznej. Nowatorskie rozwigzania urzeddéw skarbowych korzystnie
wplywajg na poziom zadowolenia podatnika ze sposobu zatatwienia sprawy, a tym
samym na wizerunek urzedu. Podatnicy pozytywnie oceniaja mozliwo$ci korzysta-
nia migdzy innymi z aplikacji e-Deklaracje oraz z serwisow informacyjnych. Sku-
tecznos¢ systemu e-Deklaracje pozwolita podatnikom przekonac¢ si¢ osobiscie do
tego rozwigzania i samodzielne korzysta¢ z aplikacji w kolejnych latach. Jest to
niezwykle istotne w procesie przygotowywania spoteczenstwa do wdrazania nastgp-
nych rozwigzan wykorzystujacych w coraz wigkszym stopniu Internet w kontaktach
z urzedami. Serwisy informacyjne spetnity oczekiwania podatnikow. Lista odbior-
cow stale wzrasta, klienci pozytywnie wypowiadaja si¢ o tej formie komunikacji.
Dzigki serwisom mogg sprawniej funkcjonowaé i podejmowac tratniejsze decyzje.
Wprowadzenie serwisow informacyjnych oraz aplikacji e-Deklaracje bezposrednio
wplyneto na utrzymanie wysokiego poziomu satysfakcji klientéw (podatnikdéw) ze
wspotpracy z urzgdami oraz wzmocnito wizerunek urzedow jako nowoczesnej orga-
nizacji, przyjaznej i otwartej na ich potrzeby. Na wysokim poziomie funkcjonuje
rowniez wspotpraca z lokalnymi mediami, ktora traktowana jest jako nowy kanat
dystrybucji informacji i ustug. Organizowane akcje, zamieszczane informacje edu-
kacyjne spotykaja si¢ z duzym zainteresowaniem i wptywaja rowniez pozytywnie na
wizerunek organizacji. Nalezy zauwazy¢, ze z roku na rok ro$nie liczba podatnikow
korzystajacych z dyzuréow pracownikow urzedu. Ich opinia o jakosci dyzurow jest
nieprzerwanie bardzo dobra. W coraz wigkszym stopniu widoczna jest dziatalnosc¢
urzedow w zakresie rehabilitacji zawodowej 1 spotecznej 0sob niepelnosprawnych.
Klienci przejawiaja duze zainteresowanie uslugami $wiadczonymi poza siedzibg
urzedoéw skarbowych, tj. w wyznaczonych punktach obstugi (na przyktad w okresie
sktadania rocznych zeznan). Indywidualne podejscie do kazdego klienta gwarantuje
wiekszy komfort i zdecydowanie pozytywnie wptywa na poziom zadowolenia po-
datnika ze sposobu zalatwienia sprawy. Analizujgc powyzsze rozwazania, nalezy
sadzi¢, iz dzialania takie jak: propagowanie zagadnien podatkowych, uaktywnianie
dziatan edukacyjnych, organizowanie w urzedach skarbowych dni otwartych, pro-
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wadzenie dyzuréw pracownikoéw urzedu w perspektywie przyczynig si¢ do wigksze-
g0 zrozumienia i akceptacji tematyki podatkowej w spoteczenstwie. Aktywna poli-
tyka informacyjna w $rodkach masowego przekazu, wykorzystanie inicjatyw
lokalnych w promowaniu nowatorskich rozwigzan organizacyjnych, utrzymywanie
kontaktow z organizacjami — to priorytetowe dziatania realizowane obecnie przez
administracj¢ skarbowa.

W $wietle powyzszego nalezy stwierdzi¢, ze zadowolenie klientow (podatni-
kéw) stanowi bodziec dla administracji skarbowej do ciagtego doskonalenia wdro-
zonych produktéw, jak réwniez pozyskiwania nowych. Wymiernym dowodem, iz
dziatania pozytywnie wptywaja na zadowolenie klientow, sa wyniki badania satys-
fakcji. Do przeprowadzanych badan jednostki administracji skarbowej wykorzystuja
czesto ankiety, ktore przesylaja regularnie do wigkszosci klientow. Dotychczasowe
badania dowiodly, ze usatysfakcjonowany klient ksztaltuje pozytywny wizerunek
urzedu, co wplywa na miarg skutecznosci w dobrowolnym realizowaniu zobowigzan
podatkowych. Wynikiem oméwionych dziatan jest poglebianie zaufania spoteczne-
go do administracji skarbowe;j. Stopien zadowolenia klienta jest wyznacznikiem ja-
kosci $wiadczonych ustug, a jednoczesnie motorem do podejmowania dzialan maja-
cych na celu stale doskonalenie i umacnianie pozycji przez administracj¢ skarbowa.

3. Zakonczenie

Skonsolidowana Krajowa Administracja Skarbowa w sposob ciagty dazy do podnie-
sienia jako$ci $wiadczonych ustug i obstugi podatnika, aby przez wzrost satysfakcji
klientow wzmacnia¢ zaufanie do instytucji. Jako$¢ jest istotnym narzedziem walki
o klientdbw na obecnym bardzo konkurencyjnym rynku.

Biorac pod uwage postawiony cel poznawczy realizacji procesu jakosci ustug
w administracji skarbowej oceniany w kontek$cie nowo powstatej Krajowej Admi-
nistracji Skarbowej i nowych regulacji prawnych, przyniost oczekiwane korzysci,
ktére wyrdzniaja si¢ nowatorskim podejsciem do podatnika. Za priorytetowy cel
przyjeto usprawnienie obstugi i wsparcie podatnika w dobrowolnym i prawidtowym
wykonywaniu obowigzkéw podatkowych i celnych. W tym zakresie administracja
skarbowa prowadzi szereg dzialan, zaréwno takich, ktore uregulowane sg przepisa-
mi prawnymi, jak rowniez mniej sformalizowane na rzecz poprawy jakosci kontak-
tow z podatnikiem. Do glownych zadan w powyzszej kwestii zaliczy¢ nalezy prowa-
dzenie dziatalnosci informacyjno-edukacyjnych.

Nowe uregulowania prawne wprowadzajgce nowatorskie podejscie do podatni-
ka wynikaja z zapisu, ze od 1 marca 2017 r. dyrektor Krajowej Informacji Skarbowej
(KIS) jako wyspecjalizowany organ KAS wydaje interpretacje indywidualne. Przy
takim rozwiagzaniu zostaja wyeliminowane réznice w interpretowaniu przepisow po-
datkowych i wszyscy podatnicy majg dostep do tego samego zrodta informacji.

Inne, mniej sformalizowane dziatania administracji skarbowej zmierzajace
w kierunku doskonalenia jakosci ushug to bezposrednia obstuga podatnika poprzez
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uruchomienie centréw obstugi stuzacych podatnikom w rozwigzywaniu skompliko-
wanych spraw z zakresu prawa podatkowego i celnego. Istotnym rozwigzaniem jest
rowniez utworzenie Krajowej Informacji Skarbowej (KIS), ktéra umozliwia w szyb-
ki sposob uzyskanie informacji telefonicznej, jak roéwniez uruchomienie Elektro-
nicznej Platformy Ustug Administracji Podatkowej (ePUAP).

Powyzej przedstawione zostaly jedne z wazniejszych dziatan prowadzonych
przez KAS. W tresci niniejszego artykutu szczegétowo omoéwiono inne zadania,
istotne z punktu widzenia realizacji podanego celu, ktore w znacznym stopniu przy-
czyniaja si¢ do podnoszenia jakos$ci ustug.

Oproécz celu poznawczego wskazano takze cel praktyczny. Podejmowanie dzia-
tan wynikajacych z nowych projektow, ktore uwzgledniaja potrzeby podatnika — do-
wodzi, ze Krajowa Administracja Skarbowa realizuje takze cel praktyczny, co od-
zwierciedlajg zaprezentowane wyniki.

Administracja skarbowa postrzegana jest jako nowoczesna organizacja realizu-
jaca nie tylko swoja misje, tj. dostarczanie dochoddéw budzetowi panstwa, lecz takze
pomagajaca podatnikowi w wypetnianiu przez niego obowiazkéw podatkowych,
pemigca wobec niego funkcje informacyjne i edukacyjne. Rozwoj administracji
skarbowej oznacza ciggte doskonalenie jakosci procesu $wiadczenia ushug publicz-
nych, w tym doskonalenia obstugi klienta. Jak zauwaza E. Skrzypek, autentyczna
troska o klienta jest zawsze oplacalna, mozna jg uznac za wazny wskaznik sprawno-
$ci funkcjonowania organizacji [ Skrzypek 2002, s. 79].

Przyjete przez administracje skarbowa rozwiazania w kierunku doskonalenia ja-
kosci $wiadczonych ustug na rzecz podatnika nalezy oceni¢ pozytywnie, poniewaz
przyniosty zamierzone efekty zarowno od strony organizacji, jak tez podatnika.
W niniejszym opracowaniu dowodem podniesienia sprawnosci funkcjonowania
administracji skarbowej majacej wptyw na jako$¢ swiadczonych ustug jest wzrost
satysfakcji klienta.

Krajowa Administracja Skarbowa bedzie nadal badata mozliwosci uproszczenia
1 automatyzacji ustug, skrocenia czasu obstugi podatnika, ujednolicenia wydawania
interpretacji przepisOw prawa podatkowego oraz uproszczenia formularzy podatko-

wych.
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