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1. Wstep

Celem wprowadzenia Systemu obstugi i wsparcia podatnika jest dokonanie takiej zmiany

Administracji Podatkowej, w rezultacie ktorej stanie si¢ ona bardziej pomocna dla

podatnikow, ktorzy potrzebuja wsparcia w realizacji obowigzkow podatkowych w konkretnej
1

sytuacji.

Rysunek nr 1. Trzy obszary analizy i projektowania prac Systemu Obstugi i Wsparcia Podatnika.

Standardy pracy AP w swiadczeniu ustug podatnikom
(organizacja front office)

Wsparcie podatnika w indywidualnej sprawie
(obstuga indywidualnej sprawy)

Informacja podatkowa (zarzgdzanie wiedza podatkowa)

Wdrozenie Systemu realizowane bedzie poprzez rozwdj 1 modernizacj¢ istniejacych
rozwigzan lub wdrozenie nowych rozwigzan (produkty Systemu). Niniejsze opracowanie
poswiecone jest produktowi model zarzqdzania relacjq z podatnikiem — asystent podatnika.

Rysunek nr 2. Produkty Systemu Obstugi i Wsparcia Podatnika.

> Standardy organizacji obstugi bezposredniej jednakowe dla calej AP
> Profil stanowiska ds. wsparcia podatnika
> Centrum obstugi

> Model wsparcia podatnika z wykorzystaniemkatalogu ustug AP
> Model zarzgdzania w odniesieniu do grup podatnikow
> Koncentracja WUS na kluczowych podatnikach

> Model zarzadzania relacjg z podatnikiem — asystent podatnika

> Jednolite zarzgdzanie KIP

>ModelwspolpracyKIPz US

> System koordynacji, gromadzenia i dystrybucji informacji podatkowej
> System wielokanatowej obstugiklienta przez KIP

> Baza Wiedzy Administracji Podatkowej

! »System Obstugi i Wsparcia Podatnika”, zatwierdzony przez Podsekretarza Stanu w Ministerstwie Finanso6w
nadzorujgcego Administracj¢ Podatkows Jacka Kapice, Ministerstwo Finansow, Warszawa, luty 2015 r.
http://www.mf.gov.pl/transformacja-i-rozwoj-administracji-podatkoweyj.
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Wdrozenie produktow tworzacych System obstugi i wsparcia podatnika ma za zadanie
zmieni¢ Administracj¢ Podatkowa, w szczegodlnosci poprzez wprowadzenie ustugowego
podejscia do indywidualnych spraw podatnikow.

Praca nad cigglym rozwojem zasad obstugi interesariuszy to zjawisko powszechne
w nowoczesnych organizacjach. Obywatele przyzwyczajeni do poprawy tego obszaru
w organizacjach komercyjnych, a takze swiadomi swoich praw w relacjach z administracjg
publiczng, oczekuja profesjonalizmu Administracji Podatkowej, ktory powinien przejawiaé
si¢ m.in. przez wysokie 1 powszechnie obowigzujace standardy jakosci obstugi.

Prowadzona aktualnie = kompleksowa modernizacja  Administracji  Podatkowej
ukierunkowana jest m.in. na podniesienie jakosci wykonywanych ustug. Jedna z grup
odbiorcow ustlug administracji sa mikroprzedsigbiorcy. Dostrzezono konieczno$é
utworzenia wyprofilowanego stanowiska asystenta podatnika, ktory bedzie wspieral te
kategorie podatnikow. Standaryzacja dziatan w zakresie asystenta podatnika stuzy¢ bedzie
systematycznemu doskonaleniu modelu tego stanowiska
zgodnie z oczekiwaniami, precyzyjnie i systematycznie
identyfikowanymi potrzebami ustugobiorcow.

Stanowisko asystenta podatnika, jako wyspecjalizowane
stanowisko ds. wsparcia podatnika, jest elementem obstugi
bezposredniej, funkcjonujagcym zgodnie ze standardami
organizacji obstugi bezposredniej w  Administracji
Podatkowej.

Ze wzgledu na specyfike zadan Administracji Podatkowej,

ztozonos$¢ otoczenia prawnopodatkowego funkcjonowania
przedsigbiorcow, konieczne jest zaoferowanie dedykowanych ustug nowo rejestrujacym si¢
podatnikom bedacym mikroprzedsigbiorcami oraz okreslenie standardéw realizacji tych
ushug.

Asystent podatnika ma wspiera¢ i ukierunkowywa¢ podatnika — mikroprzedsi¢biorce
przez pierwsze 18 miesiecy jego funkcjonowania w prawidlowym wypelnianiu
obowigzkow podatkowych. Asystent podatnika ma pomoéc przedsiebiorcy pokonywac
pojawiajace sie trudnosci zwiazane z uruchomieniem dzialalnosci gospodarczej i poméc
w prawidlowym wypelianiu przez niego obowiazkow wynikajacych z przepisow prawa
podatkowego i galezi pokrewnych, w tym z zakresu ubezpieczen spolecznych.

Przeprowadzono trzy badania w ramach Administracji Podatkowej, dotyczace:

® tendencji w zakresie aktywnos$ci gospodarczej mikroprzedsiebiorcow
rozpoczynajacych dziatalno$¢ gospodarcza,

®  zainteresowania respondentdow ustugami asystenta podatnika jako formgag
pomocy ze strony urzedu skarbowego,

®  pracochlonnos$ci ustugi asystenta podatnika.
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Na podstawie badan wtasnych obejmujacych poéttora roku, ustalono $rednioroczng liczbe
podmiotdw rozpoczynajacych dziatalnos¢ (411 290), co umozliwito okreslenie liczebnoS$ci
grupy docelowej, do ktérej adresowana jest nowa ustuga. Nastepnie przeanalizowano
zapotrzebowanie podatnikoéw rozpoczynajacych dziatalno$¢ (70%) 1 w ten sposob okreslono
roczne zapotrzebowanie na ustuge asystenta podatnika (blisko 288 000).

Uzyskane informacje wskazaly na istotne ryzyko niezaspokojenia potrzeb informacyjnych
mikroprzedsigbiorcow rozpoczynajacych dziatalno$¢ gospodarcza zwigzane z brakiem
dedykowanego wsparcia ze strony Administracji Podatkowej — co moze skutkowaé
problemami w zakresie realizowania przez t¢ grupe obowigzkoéw podatkowych.

W $lad za tym przeprowadzono badanie, ktoérego rezultatem bylo okreslenie, jakie formy
kontaktu z asystentem podatnika sa preferowane przez mikroprzedsiebiorcow. W odrgbnym
badaniu przeprowadzono analiz¢ czasochtonnos$ci zadan wykonywanych przez asystenta
podatnika. Otrzymane informacje pozwolilty na dokonanie konkretyzacji potrzeb kadrowych —
na poziomie ilo$ci roboczogodzin w ujeciu miesiecznym — Z uwzglednieniem urlopow,
szkolen itp. Srednie zapotrzebowanie na liczbe asystentow podatnika w poszczegodlnych
urzedach skarbowych w skali kraju oszacowano na poziomie pigciu asystentow, przy czym
minimalna liczba asystentow w urzg¢dzie to dwie 0soby. Statystycznie na jednego asystenta
podatnika przypada¢ bedzie okoto 240 podatnikow. Szacunkowa liczba asystentow
wymagana do realizacji ustugi w skali kraju to 1420-1832 osob.

Opracowano profil stanowiska asystenta podatnika okreslajacy kompetencje merytoryczne
wymagane na tym stanowisku oraz umiejetnosci 1 cechy pozostate, takie jak np. zdolnosci
interpersonalne. Wyodrgbniono W urzgdzie skarbowym Czynnosci poprzedzajace realizacje
ustugi asystenta podatnika dzielagc je na nastepujace cztery grupy: promocja ustugi,
nawiazanie kontaktu z podatnikiem, przyjecie wniosku o0 Wwyznaczenie asystenta
| wyznaczenie asystenta, a nastepnie okreslono dziatania wyznaczonego asystenta podatnika.

W  koncepcji zdefiniowano ponadto podstawowe narzgdzia monitorowania i oceny
funkcjonowania stanowiska asystenta podatnika, co shuzy¢ bedzie okreslaniu potrzeb
szkoleniowych asystentow podatnika, jak réwniez potrzeb informacyjnych odbiorcow tej ushugi.
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2. Analiza i diagnoza stanu aktualnego

Mikroprzedsigbiorcy

Zgodnie z unijng definicjg zawarta w art. 2 ust. 3 Rozporzadzenia Komisji (WE) z 6 sierpnia
2008 r. Nr 800/2008 mikroprzedsigbiorstwo definiuje si¢ jako przedsi¢biorstwo zatrudniajace
mniej niz 10 pracownikéw i1 ktorego roczny obrot lub catkowity bilans roczny nie przekracza
2 mln EUR. W $lad za tym, w mysl art. 104 ustawy z 2 lipca 2004 r. o swobodzie dziatalnos$ci
gospodarczej (tj. Dz. U. z 2013 r. poz. 672 ze zm.) za mikroprzedsigbiorc¢ uwaza si¢
przedsigbiorce, ktéry w co najmniej jednym z dwoch ostatnich lat obrotowych:

1) zatrudniat §redniorocznie mniej niz 10 pracownikdéw oraz

2) osiagnat roczny obrét netto ze sprzedazy towardow, wyrobow i ustug oraz operacji
finansowych nieprzekraczajacy rownowarto$ci w ztotych 2 milionéw euro, lub sumy
aktywow jego bilansu sporzadzonego na koniec jednego z tych lat nie przekroczyty
rownowartosci w ztotych 2 milionéw euro.

Mikrofirmy w Polsce stanowig zdecydowang wigkszo$¢ przedsigbiorstw. Dziatajg gldwnie
w handlu i ustlugach, w mniejszym natomiast stopniu w przemysle i budownictwie. Jedna
piagta mikroprzedsi¢gbiorstw to podmioty sezonowe, ktére w roku funkcjonujg krocej niz
11 miesigcy, natomiast co 12. taka firma dziata do pigciu miesigcy w roku. Mlode firmy,
ze stazem ponizej dwoch lat, sa otwierane gtdéwnie w sektorze kultury, rozrywki i rekreacji
(37%), edukacji (36%) oraz dziatalno$ci finansowej i ubezpieczeniowej (34%).

Rysunek nr 3. Liczba przedsiebiorstw wedtug form prawnych i klas wielkosci w latach 2007-2013.

H mate —bez mikro H mate —tylko mikro H srednie Hduze
2007 LRkl 1713194 15452 3 246
Pl 54974 1787 509 163273252
il 50189 1604 417 15808 3113
2010 |WeFd-L 555 064 15841 3167
b 54999 1710598 15817 3189
plliv N 57071 1715187 15484 3201
PIUERN 59128 1693 785 15329 3218

Zrédio danych: Opracowanie GUS za lata 2008-2013 ,, Dziatalnosé¢ przedsiebiorstw niefinansowych”, dostepne na Portalu
Informacyjnym Gléwnego Urzedu Statystycznego, http://stat.gov.pl.

2 Mikroprzedsigbiorstwa w Polsce...czyli o wickszoéci polskich firm”, Polska Agencja Rozwoju

Przedsiebiorczo$ci, http://www.een.org.pl/index.php/dzialalnosc-gospodarcza---spis/articles/mikroprzedsiebiorstwa-
w-polsceczyli-o-wiekszosci-polskich-firm.html?page=2.
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Sektor mikroprzedsigbiorstw wykazuje si¢ znaczng wrazliwoscia na wszelkie zmiany
w otoczeniu prawnym i gospodarczym, w ktorym funkcjonuje. Zauwazyé réwnoczesnie
nalezy, ze jego przedstawiciele sa bardziej elastyczni 1 posiadajg umiejetno$¢ wigkszego
dostosowania si¢ do rynku, tworzg liczne nowe miejsca pracy, przez co przyczyniaja si¢ do
Zmniejszenia bezrobocia. Mikroprzedsigbiorcy wymagajg szczegolnego wsparcia z uwagi na
fakt, ze — najczgsSciej — nie korzystajg z profesjonalnego wsparcia merytorycznego ze wzgledu
na rozmiary prowadzonej dziatalnosci, osiggane obroty, czy tez dazenie do redukcji kosztow
niezwigzanych bezposrednio z przychodami. W 2013 r. 94% posréd mikroprzedsigbiorstw
stanowity osoby fizyczne (1 585 081).

Tabela nr 1. Liczba przedsiebiorstw wedtug form prawnych i klas wielkosci w 2013 r.

liczba przedsi¢biorstw ogoétem osoby fizyczne osoby prawne
ogblem 1771460 1616 284 155176
mate 1752913 1613988 138 925
w tym mikro 1693 785 1585 081 108 704
srednie 15 329 2186 13 143
duze 3218 110 3108

Zrédlo danych: Opracowanie GUS ,, Dzialalno$¢ przedsiebiorstw niefinansowych w 2013 roku”, str. 23, dostepne na Portalu
Informacyjnym Glownego Urzedu Statystycznego, http://stat.gov.pl.

Uwarunkowania prowadzenia dzialalnosci gospodarczej przez mikroprzedsigbiorcow

Niemal potowa, bo 42% mikroprzedsigbiorcow uwaza, ze w ostatnich dwoch latach warunki
do prowadzenia dziatalnosci gospodarczej w Polsce pogorszyly si¢. Co trzeci sadzi, Zze biznes
prowadzi si¢ tak samo, a co czwarty, ze jest tatwiej (...). Przedsi¢biorcoOw najbardziej
uwierajg wysokie podatki 1 koszty pracy oraz biurokracj a’.

Skomplikowane przepisy podatkowe w polaczeniu z brakiem jednolitego stanowiska
W orzecznictwie stanowig znang bolaczke przedsigbiorcoOw. Znacznie zwigkszaja one ryzyko
prowadzenia dziatalnosci gospodarczej — przedsigbiorca nawet jesli oprze si¢ na powszechnie
dostepnych stanowiskach czy wyrokach w danej kwestii, nie ma pewnosci, ze organ
podatkowy nie zakwestionuje jego postgpowania. O tym, jakim wyzwaniem bywaja dla
podatnikow przepisy prawa podatkowego, swiadczy¢ takze rosngca z roku na rok liczba
zapytan skierowanych na infolini¢ Krajowej Informacji Podatkowej i najwyzsza w Europie
popularno$¢ interpretacji indywidualnych.

Problem niejasnych przepisow podatkowych zwigzany jest takze z czgstymi zmianami prawa,
bowiem nawet jesli wigza si¢ z wprowadzeniem korzystniejszych rozwigzan, sa zawsze
zrodlem watpliwosci na etapie wdrozenia. Czeste zmiany zaréwno obowigzkow, jak

3%  Mikroprzedsigbiorcy oceniajg warunki do prowadzenia biznesu”, Raport specjalny, IDEA BANK, 2013 r.,
http://www.ideabank.pl/ideabank?/doc/news/media/raport-specjalny mikroprzedsiebiorcy.pdf. Badanie miato
forme anonimowej ankiety. Wzigto w nim udziat 1300 przedsi¢biorcoéw, ktérzy w dniach 6-8 listopada 2013 r.
odwiedzili placowki Idea Banku i Tax Care.
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I przystugujacych przedsigbiorcom praw, utrudniajg takze budowanie 1 realizacje
dlugoterminowych planéw rozwoju firmy. Dla przyktadu, ustawa o podatku dochodowym od
0s6b fizycznych w ostatnich 10 latach byta nowelizowana ponad 60 razy. Ustawa o podatku
od towaréw od poczatku jej obowigzywania, czyli od 2004 roku, wymagata ponad 40 zmian.
Sprawe dodatkowo komplikuje fakt, ze zmiany przepisow dotyczacych tego podatku
nastepuja nie tylko bezposrednio, czyli poprzez nowelizacje samej ustawy o VAT, ale rowniez
»Za pomocg” innych ustaw. Przyktadowo, prace legislacyjne dotyczace zmiany przepisOw
0 VAT biegly trzytorowo: przez nowelizacje samej ustawy o VAT, ale tez posrednio przez
ustawe okotobudzetowa oraz tzw. ustawe deregulacyjng. Takie rozbicie Sciezki legislacyjnej
dodatkowo utrudnia przedsigbiorcom zapoznanie si¢ z projektowanymi zmianami.”

Badania analityczne wykazujg, ze — w przeciwienstwie do grupy s$rednich i duzych
przedsiebiorstw® — mikroprzedsiebiorcy jako glowne oczekiwane formy wsparcia ze strony
Administracji Podatkowej wymieniajg w szczegdlnosci:

— ulatwienia podatkowe (75%)
— doradztwo podatkowe (37%)°.

Niezaspokojenie  potrzeb informacyjnych  mikroprzedsigbiorcow  rozpoczynajacych
dziatalno$¢ gospodarczg — brak wsparcia ze strony Administracji Podatkowej moze:

e wplywaé negatywnie na realizacj¢ przez mikroprzedsigbiorcoéw obowigzkow w zakresie
prawa podatkowego,

e powodowac popelnianie licznych btedow,

e wplywa¢ na wystgpowanie zaniedban wynikajacych z niewystarczajace] wiedzy
podatkowej oraz dotyczacej obszaréw pokrewnych (w tym np. obowigzkow wobec ZUS),

e rzutowac na powstawanie odpowiedzialnosci karnej skarbowej,

e wplywa¢ niekorzystnie na wizerunek Administracji Podatkowej (jako jedynie
egzekwujgcej swoje prawa).

Nowi mikroprzedsiebiorcy

Z danych statystycznych przekazanych przez izby skarbowe (za rok 2013 r. oraz I potrocze
2014 r.) wynika, ze w analizowanym okresie ogotem prowadzenie dziatalno$ci gospodarcze;j
rozpoczeto 616 935 podatnikow (Sredniorocznie 411 290), w tym 530 600 o0sob fizycznych
($redniorocznie 353 733). Sposrod podatnikoéw, ktorzy rozpoczeli prowadzenie dziatalnosci
gospodarczej, 220 859 (Sredniorocznie 147 239) rejestrowato si¢ do VAT (w tym 177 702
0sob fizycznych, $redniorocznie 118 468). Do VAT rejestruje si¢ okoto 36% sposrod

® Identyfikacja potrzeb informacyjnych matopolskich przedsiebiorstw w zakresie informacji warunkujacych
wzrost konkurencyjnosci i innowacyjnosci”, Malopolskie Obserwatorium Gospodarki, 2014 r.,
http:/Amww.fundusze20072013.malopolska.pl/pokl/documents/baza-hadan/priorytetviii/identyfikacja-potrzeb-informacyjnych.pdf.
® Mikroprzedsiebiorczoé¢ w Polsce”, badanie zrealizowane przez Pentor Research International na zlecenie
Fundacji Kronenberga przy Citi Handlowy przy wspoétpracy merytorycznej Microfinance Centre. Fundacja
Kronenberga Citi Handlowy, http://www.citibank.pl/poland/kronenberg/polish/files/fk_badania_04.pdf. Badanie
wykonane na reprezentatywnej probie 500 mikroprzedsiebiorcow.
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przedsigbiorcoOw rozpoczynajacych dzialalno$¢ gospodarcza, zas 80% w tej grupie stanowia
osoby fizyczne.

Tabela nr 2. Liczba podmiotow rozpoczynajacych dziatalno$¢ gospodarcza w poszczegdlnych

skarbowych w 2013 roku oraz w | p6troczu 2014 r.

izbach

01.01.2013-30.06.2013 01.07.2013-31.12.2013 01.01.2014-30.06.2014
rozpoczynajacy wtym rozpoczynajacy wtym rozpoczynajacy W tym g
. 4 . . A . . 4 . (. S
< dzialalnosé rejestrujacy sie dzialalno$é rejestrujacy sie dzialalno$é rejestrujacy sie | g Z |98
§ do VAT do VAT do VAT % Sg8 =3 §
g ) 2 = > > > g E‘ cE) E‘ 2
Q. -~ —~
E e |22| g | 82| g | 82| g | 82| g | 82| g |Be|cgq88s
8 2 Sy | 2 oy | 2 oy | 2 SN | 2 sy | 2 Sy [ g &3e §=
f | B |58 B |58 B 58| B |E&| B |B&| % (52| (§F
z z z z z z &
Wroclaw | 18144 | 15068 | 6122 4988 | 18360 | 15292 | 6227 5183 | 19155 | 16280 | 6617 5412 | 55659 | 46640
Bydgoszcz | 10307 | 9597 | 3246 | 2883 | 9997 | 9299 | 3157 | 2762 | 9642 | 8961 | 3076 | 2680 | 29946 | 27857
Lublin 9703 8907 3214 279% 8237 7481 2933 2530 9613 8749 3367 2927 | 27553 | 25137
Zielona
Géra 6196 5157 1956 1653 5118 4544 1740 1473 5303 4705 1827 1537 | 16617 | 14406
Lodz 13775 | 12446 | 4724 3958 | 11686 | 10601 | 4221 3571 | 12568 | 11438 | 4409 3687 | 38029 | 34485
Krakéw | 19971 | 17125 | 7000 5684 | 17642 | 15005 | 6165 4783 | 19911 | 17312 | 6977 5678 | 57524 | 49442
Warszawa | 36352 | 28492 | 14634 | 10467 | 35714 | 26425 | 15568 | 10488 | 35504 | 27904 | 16179 | 11418 | 107570 | 82821
Opole 4633 4126 1737 1527 3446 3010 1328 1116 3823 3369 1371 1179 | 11902 | 10505
Rzeszow | 9066 | 8242 | 3098 | 2668 | 8690 | 7894 | 2899 | 2506 | 9117 | 7713 | 2851 | 2422 | 26873 | 23849
Bialystok | 6209 5696 2250 2018 5030 4514 1902 1644 6057 5592 2171 1906 | 17296 | 15802
Gdansk | 16465 | 14670 | 4830 3932 | 15430 | 13735 | 4852 4022 | 16075 | 14637 | 4842 4135 | 47970 | 43042
Katowice | 16184 | 13320 | 6158 4894 | 15420 | 12606 | 5954 4754 | 15524 | 12677 | 6217 4817 | 47128 | 38603
Kielce 6340 | 5870 | 1899 | 1676 | 5050 | 4620 | 1606 | 1392 | 5458 | 5060 | 1658 | 1467 | 16848 | 15550
Olsztyn 6298 | 5884 | 2097 | 1888 | 5724 | 5322 | 2142 | 1952 | 6189 | 5781 | 2045 | 1848 | 18211 | 16987
Poznan 21451 | 18511 | 7623 6280 | 19838 | 16383 | 7257 5661 | 20943 | 17981 | 7773 6185 | 62232 | 52875
Szczecin | 12307 | 11270 | 3787 | 3204 | 11142 | 10157 | 3544 | 2984 | 12128 | 11172 | 3609 | 3069 | 35577 | 32599
RAZEM | 213401 | 184381 | 74375 | 60514 | 196524 | 166888 | 71495 | 56821 | 207010 | 179331 | 74989 | 60367 | 616935 | 530 600

Zrédlo danych: informacje przekazane przez izby skarbowe.
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Wartosci liczbowe dotyczace poszczegdlnych izb skarbowych w kolejnych poéiroczach

utrzymujg si¢ na zblizonym, poréwnywalnym poziomie.

Rysunek nr 4. Zmiany liczby podatnikbw w Il pétroczu 2013 r. i | pétroczu 2014 r. w stosunku do pédirocza

poprzedzajacego.

M roznica pomiedzy péiroczami 2013 r.
M réznica pomiedzy Il péiroczem 2013 r. a | péiroczem 2014 r.

Warszawa

Poznan

Krakow

Wroctaw
Gdanisk
Katowice

todi

Szczecin
Bydgoszcz
Lublin
Rzeszow

Kielce
Olsztyn
Biatystok
Zielona Géra

Opole

Zrédio danych: informacje przekazane przez izby skarbowe.

Tabela nr 3. Srednioroczna liczba podmiotéw rozpoczynajacych dziatalnoéé gospodarcza w poszczegéinych
izbach skarbowych (na podstawie danych dotyczacych I i Il pétrocza 2013 r. oraz | pétrocza 2014 r.).

rozpolclzc;::jg:;zlltln&lz(&‘;valnoéc’ e
i7ba ogotem w tym osoby fizyczne ogolem w tym osoby fizyczne
skarbowa udziat 0s6b fizycznych udziat 0s6b fizycznych
Srednio Srednio W liczbie podatnikéw Srednio $rednio w liczbie podatnikow
na rok na rok rozpoczynajacych na rok na rok rejestrujacych si¢
dziatalnos¢ do VAT

Wroclaw 37 106 31093 84% 12 644 10 389 82%
Bydgoszcz 19 964 18571 93% 6319 5550 88%
Lublin 18 369 16 758 91% 6343 5501 87%
Zielona Gora 11078 9 604 87% 3682 3109 84%
Lodz 25353 22990 91% 8903 7477 84%
Krakow 38349 32961 86% 13428 10763 80%
Warszawa 71713 55214 77% 30921 21582 70%
Opole 7935 7003 88% 2 957 2548 86%
Rzeszow 17915 15 899 89% 5899 5064 86%
Bialystok 11531 10535 91% 4215 3712 88%
Gdansk 31980 28 695 90% 9683 8 059 83%
Katowice 31419 25735 82% 12 219 9643 79%
Kielce 11232 10 367 92% 3442 3023 88%
Olsztyn 12 141 11325 93% 4189 3792 91%
Poznan 41488 35250 85% 15 102 12 084 80%
Szczecin 23718 21733 92% 7293 6171 85%
RAZEM 411290 | 353733 86% 147239 | 118 468 80%

Zrédio danych: informacje przekazane przez izby skarbowe.
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Zainteresowanie ustugami asystenta podatnika

W badaniach przeprowadzonych w urzedach
skarbowych wojewédztwa §laskiego’ na pytanie
dotyczace zainteresowania  respondentéw
ustugami asystenta podatnika jako forma
pomocy ze strony urzedu skarbowego liczba
odpowiedzi przeszto dwukrotnie przekraczata
liczbe odpowiedzi negatywnych.

Rysunek nr 5. Odpowiedzi na pytanie o zainteresowanie

ustugami asystenta podatnika.
Zrédlo danych: wyniki badan przeprowadzonych w grudniu 2014 r.

NIE
241

30%
Badano rowniez preferowane formy kontaktu podatnikéw z asystentem (ankietowani mogli
proponowac¢ stosowanie kilku form kontaktu réwnoczes$nie).

Rysunek nr 6. Odpowiedzi na pytanie o najwygodniejsze formy kontaktu z asystentem podatnika.

1
kontakt telefoniczny | 20 (57%)

spotkania bezposrednie z asystentem
podatnika

412(51%)

otrzymywanie informacji, ulotek
i powiadomien na adres e-mail

384(48%)

inne (wskazywano np. SMS, szkolenia...) || 9 (1%)

Zrédlo danych: wyniki badat: przeprowadzonych w grudniu 2014 r.

"W dwoch pobraniach: za okres 1-15 oraz 16-29 grudnia 2014 r. zgromadzono ogétem 808 informacji.
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3. Uzasadnienie zmiany

Mikroprzedsigbiorstwa stanowig zdecydowang wigkszo$¢ przedsigbiorstw w Polsce (Srednia
za lata 2007-2013 to 1 697 736). Jednoczes$nie jest to grupa, ktora cechuje si¢ bardzo wysoka
dynamika wewnetrzng — przyktadowo w 2013 r. liczba mikroprzedsiebiorcow-osob
fizycznych wyniosta 1 585 081, a liczba nowych przedsigbiorcow-o0soéb fizycznych wyniosta
353 733 — co moze oznaczaé, ze az 1/5 tej grupy przedsigbiorcow stawia pierwsze Kkroki
w prowadzeniu dziatalno$ci gospodarcze;.

Badania zewnetrzne potwierdzaja, ze mikroprzedsiebiorcy cechuja si¢ specyficznymi
potrzebami — w tym w szczegodlnosci potrzebami informacyjnymi w zakresie przepisow
prawa podatkowego oraz utatwieniami w tym zakresie.

Analiza przeprowadzona w urzedach skarbowych za rok 2013 i pierwsze potrocze 2014 r.
wykazala, ze $redniorocznie rejestruje dziatalno$¢ 411 290 podatnikéw. Nalezy w tym
miejscu podkreslic, ze w przypadku niektorych form prowadzenia dzialalnosci liczba
rejestrujacych sie podatnikow jest wigksza, niz byloby to w przypadku danych zawartych
w CEIDG — przyktadowo w przypadku dwuosobowej spotki cywilnej z perspektywy CEIDG
wystepuja jako podmioty wylacznie wspdlnicy — z perspektywy Administracji Podatkowej
podatnikiem bedzie jeszcze dodatkowo sama spotka. To wszystko sprawia,
ze W szczegoOlnosci  mikroprzedsigbiorcy rozpoczynajacemu prowadzenie —dzialalnosci
potrzebne jest wparcie ze strony Administracji Podatkowej w dobrowolnej realizacji
zobowigzan podatkowych.

Znalazto to potwierdzenie w rezultatach badan przeprowadzonych przez Administracje
Podatkowg — zdecydowana wigkszo$¢ podatnikéw rozpoczynajacych dziatalno$é (70%) jest
zainteresowana wsparciem ze strony Administracji Podatkowej w postaci ustug asystenta
podatnika. A zatem $redniorocznie oczekuje wsparcia okoto 288 000 podatnikow®,

Z. przeanalizowanych informacji wylania si¢ zatem obraz duzej grupy spolecznej,
o istotnym wplywie na funkcjonowanie gospodarcze panstwa, ktorej potrzeby
informacyjne w zakresie przepiséw prawa podatkowego nie s3 obecnie
W wystarczajacym stopniu zaspakajane przez Administracje Podatkowg.

Utrzymywanie si¢ takiej sytuacji moze wplywa¢ na obnizenie dobrowolnosci
w wypelnianiu obowigzkéw podatkowych i podwazaé zaufanie do Administracji
Podatkowej.

8 411 290x0,7=287 903.
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4. Obshluga i wsparcie realizowane przez asystenta podatnika

4.1. Zasady funkcjonowania stanowiska asystenta podatnika

Asystenta podatnika wyznacza naczelnik urzedu skarbowego witasciwego w sprawach
podatku dochodowego w terminie trzech dni roboczych od dnia otrzymania wniosku
podatnika rozpoczynajacego prowadzenie dziatalnosci gospodarczej jako mikroprzedsi¢biorca
W rozumieniu ustawy z dnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie dzialalnosci gospodarcze;.

Asystent podatnika realizuje swoje zadania przez okres nie dluzszy niz 18 miesi¢cy od dnia
wydania podatnikowi potwierdzenia nadania numeru identyfikacji podatkowej.

Koncepcja stanowiska asystenta podatnika jest podporzadkowana podstawowym zasadom, na
ktorych opiera si¢ funkcjonowanie administracji ogoétem, a w tym Administracji Podatkowej,
ze szczegdlnym uwzglednieniem zasad: pomocniczosci, odpowiedzialnosci, dostgpnosci,
komunikowania i powszechnosci.

Koncepcja stanowiska asystenta podatnika zapewnia realizacje w szczegolnosci:

Zasady pomocniczos$ci — ustugi asystenta podatnika sg skierowane do tej grupy podatnikow,
ktora ze wzgledu na brak do$wiadczenia wymaga wsparcia, aby moc zaczaé z wlasnej
inicjatywy i wlasnymi sitami wypetnia¢ swoje obowigzki podatkowe. Asystent podatnika nie
wyrecza obstugiwanych klientow, lecz pomaga im w zdobyciu kompetencji niezbgdnych do
samodzielnego wypetniania obowigzkéw podatkowych.

Zasady odpowiedzialnosci — asystent podatnika angazuje si¢ w =zalatwienie sprawy
podatnika, nie odsyta go do innych osob, nie pozostawia bez wsparcia, buduje relacj¢ oparta
na indywidualnej wspolpracy z klientem.

Zasady dostepnosci — asystent podatnika uzgadniania terminy spotkan, bezzwtocznie odbiera
telefon, jak najszybciej reaguje na problemy zglaszane przez podatnika.

Zasady komunikowania — Administracja Podatkowa przekazuje przedsi¢biorcom informacje
dotyczace funkcjonowania ustugi asystenta podatnika.

Zasady powszechnosci — Administracja Podatkowa zapewnienia dostep do ustugi asystenta
podatnika wszystkim mikroprzedsi¢biorcom rozpoczynajacym po raz pierwszy dziatalnos¢
gospodarczg.
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4.2. Zadania i zakres uslug asystenta podatnika
4.2.1. Zadania realizowane przez asystenta podatnika

Ustuga asystenta podatnika polega na udzielaniu ogélnej informacji, ktéore mozna
pogrupowac na pie¢ podstawowych obszardw.

Do zadan wykonywanych przez asystenta

podatnika naleze¢ bedzie: Rysunek nr 7. Obszary informacji w ustudze
. . o asystenckiej.
e nawigzywanie kontaktu z podatnikiem v !

z  wykorzystaniem  dostgpnych —
srodkoéw komunikacji,

-
/

/ N
/ rozpoczecie

. . . .. . ‘. dziatalnosci \II
e udzielanie informacji w zakresie | gosodar- |
1ani A \ czej y
_sposobu ) wypelniania zeznan J y
i deklaracji podatkowych, —¢ — >

/- o 7 .

iy \, , S /-

ielani i i \ N/

e udzielanie pomocy W indywidualnych ‘I, P \"|.f"/ obszary \\|"' nformadis
sprawach podatnl.ka, W tym \ czenia / udzielania \ podatkowa
dotyczacych rodzaju oraz formy N /_/l: informacji N /
opodatkowania, informowanie W | przezasystenta |
o terminach wynikajacych \ podatnika /

Z przepisOw  prawa poQatkowego ) --‘.Im“\“x.,_,____,,ff’// \\
oraz zasadach Kkorzystania z ulg N \
. . , | rozliczanie I| | inne |
W splacie zobowigzan podatkowych, \ podatku J )
e udzielanie  ogdlnych  informacji 4 N S

orodzajach  spraw  zalatwianych
przez inne organy podatkowe
I Zaktad Ubezpieczen Spotecznych.

Obstuga podatnika rozpoczynajacego dziatalno$¢ gospodarczag obejmowaé ma przede
wszystkim przekazanie informacji na temat przepisow prawa podatkowego, uprawnien
przystugujacych podatnikom, elektronicznej formy przesytania deklaracji podatkowych
| kontaktu z urzedem skarbowym, a takze informacji spoza zakresu dziatania urzedu
skarbowego — dotyczacych ubezpieczen spotecznych, najczgstszych — watpliwosci
mikroprzedsigbiorcow dotyczacych podatku akcyzowego (np. formalno$ci zwigzane
ze sprowadzeniem samochodéw z zagranicy).

Czynno$ci wykonywane przez asystenta podatnika nie bedg stanowily doradztwa
podatkowego. Dlatego wsparcie udzielane przez asystenta podatnika, nie bedzie obejmowac
sporzadzania pism 1 opinii, prowadzenia ksigg rachunkowych, podatkowych 1 innych
ewidencji do celow podatkowych, sporzadzania zeznan i deklaracji podatkowych, a takze
reprezentowania podatnika w postepowaniu przed organami administracji publiczne]
I w zakresie sgdowej kontroli decyzji, postanowien i innych aktow administracyjnych.
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W zwigzku z wprowadzeniem stanowiska asystenta podatnika i majac na uwadze wysoki
odsetek osob fizycznych, ktore beda odbiorcami przedmiotowych ustug, przewiduje si¢
réwniez stosowanie rozwigzan zapewniajacych mozliwo$¢ skorzystania z jego ustug przez
osoby doswiadczajace trwale lub okresowo trudnosci w komunikowaniu si¢, 0sOb
niepetnosprawnych.

4.2.2. Zakres ustug Swiadczonych przez asystenta podatnika

Szczegotowy zakres ushug $wiadczonych przez asystenta podatnika w poszczegoélnych
obszarach zawiera ponizsza tabela — nie jest to jednak katalog zamknicty i moze by¢
rozszerzony w miar¢ rozwoju ustugi asystenta podatnika.

Tabela nr 4. Zakres ustug swiadczonych przez asystenta podatnika.

ushuga dotyczy wsparcia podatnika

OBSZAR A . Al o .
poprzez udzielenie ogolnej informacji w zakresie:

e formy opodatkowania podatkiem dochodowym od 0s6b fizycznych,
e zwolnienia z podatku od towarow i ustug, limitu obrotow,

o wlasciwos$ci miejscowej 1 rzeczowej organdw podatkowych,

o skladania dokumentéw drogg elektroniczng (e-Deklaracje),

e stosowania oraz potwierdzenia profilu zaufanego ePUAP,

e sposobu uzyskania za§wiadczenia lub informacji o nadaniu NIP,

rozpoczecie N . . . .
e zlozenia informacji o zgloszeniu lub wycofaniu pelnomocnictwa,

dzialalnoSci e . . . .
gospodarczej e limitow dotyczacych stosowania kas rejestrujacych, uzyskania numeru

ewidencyjnego dla kasy rejestrujacej, uzyskania zwrotu kwoty wydatkowane;j
na zakup kasy rejestrujacej,

e termindw skladania deklaracji i informacji, terminéw dokonywania wptat
podatkow/zaliczek na podatek,

e numer6w rachunkow bankowych urzgdu skarbowego

e czynnosci wykonywanych przez urzedy skarbowe — z wykorzystaniem
informacja stosowanych kart ustug/kart informacyjnych,
podatkowa e sposobu uzyskania indywidualnej interpretacji prawa podatkowego

e sposobu uzyskania zwrotu podatku od towaréw i ustug,

e sposobu zaliczenia wptaty, nadptaty lub zwrotu podatku na poczet zalegtosci

rozliczenie podatkowych oraz biezacych i przysztych zobowiazan podatkowych na
podatku whniosek podatnika,

e stwierdzenia nadptaty podatku, uzyskania zwrotu nadptaty podatku

e sposobu uzyskania za§wiadczenia o niezaleganiu lub stwierdzajacego stan
zaleglosci podatkowych,

e sposobu uzyskania za§wiadczenia o dochodach, przychodach, obrotach,
formach opodatkowania,

e Sposobu uzyskania innych zaswiadczen

zaswiadczenia

e zasad wnoszenia optaty skarbowe;j,

e uzyskania ulg w splacie zobowigzan lub zalegtosci podatkowych,

e uzyskania innych ulg przewidzianych przepisami prawa podatkowego,

e zastosowania instytucji ,,czynnego zalu”,

e obowiazkow i praw podatnika w zwiazku z kontrola podatkowa,

e udzielania og6lnych informacji o rodzajach spraw prowadzonych przez inne
organy i ZUS w zwiazku z prowadzona dziatalno$cia gospodarcza podatnika

inne
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4.3. Organizacja ushugi asystenta podatnika

4.3.1. Wdrozenie ushtugi

Potrzeba udzielenia informacji w zakresie wyboru formy opodatkowania zachodzi juz
na etapie rejestracji dzialalnosci przez podatnika (rejestracja w CEIDG).

W tym obszarze asystent podatnika powinien aktywnie wspolpracowac¢ z pracownikami
urzedéw gmin obslugujacych ww. proces. Wspolpraca polegaé bedzie na dostarczeniu
podstawowych informacji odnoscie form opodatkowania (przykladowo dostarczenie
odpowiednich materialow informacyjnych — broszury, wskazanie wlasciwych adreséw
internetowych).

Pracownicy urzedu gminy powinni dysponowaé¢ wykazem osob pekligcych funkcje
asystenta podatnika we wlasciwym urzedzie skarbowym celem ulatwienia kontaktu
pomie¢dzy wspolpracujacymi jednostkami.

4.3.2. Warunki Swiadczenia ushugi

Optymalnym rozwigzaniem jest, aby zapewniajac dostgpno$¢ ustugi stworzy¢ warunki
komfortu, dyskrecji i bezpieczenstwa informacji. Stad docelowo winno si¢ dazy¢ do
wyodrgbnienia pomieszczen przeznaczonych do spotkan z mikroprzedsigbiorcami. Powyzsze
zapewni rowniez dostgpno$¢ odpowiedniego sprzgtu i oprogramowania (infrastruktura
techniczna, pozostata). Z uwagi na szczegélny krag odbiorcow przedmiotowej ushugi
kryterium nadrzgdnym w podejmowaniu decyzji przez naczelnika urzedu skarbowego
o lokalizowaniu stanowiska asystenta podatnika jest zapewnienie poufnosci, swobody
rozméw 1 wymiany informacji.

4.3.3. Promocja ushlugi

Istotnym czynnikiem powodzenia ustugi jest zapewnienie odpowiedniej komunikacji
zewnetrznej, ktorej celem powinno by¢ dotarcie z informacja o mozliwosci skorzystania
ze wsparcia przez asystenta podatnika do zainteresowanych podatnikow. Za komunikacje
zewngtrzng na poziomie izby skarbowej odpowiedzialny jest dyrektor izby skarbowej oraz
komorka komunikacji (rzecznik prasowy), w przypadku urzedu skarbowego, glowna role
pelni naczelnik urzedu skarbowego i komorka obstugi bezposredniej.

Komunikacja wewnetrzna powinna koncentrowa¢ si¢ zapewnieniu wilasciwego przeptywu
informacji wewnatrz organizacji, w tym réwniez pomiedzy samymi asystentami, ktérzy beda
stanowi¢ nowg grupe eksperckg w Administracji Podatkowej.

4.3.4. Nawigzanie kontaktu

Nawigzanie kontaktu z podatnikiem, mikroprzedsigbiorca, nastepuje w oparciu o0 wykaz nowo
zarejestrowanych podatnikdéw spetniajacych kryteria zawarte w ustawowych uregulowaniach
dotyczacych asystenta podatnika.

Wykorzystujac dane kontaktowe dotyczace ww. podatnikow (w tym pochodzace z CEIDG,
innych danych bedacych w posiadaniu urzedu) osoba wyznaczona do petnienia funkcji
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asystenta podatnika kieruje do podatnika standaryzowang informacje o mozliwosci
skorzystania z ustugi asystenta poprzez:

e kontakt telefoniczny,
e kontakt z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej,

e korespondencj¢ pisemng w sytuacji, gdy podatnik nie podat innej formy kontaktu.

Korespondencja pisemna winna odbywa¢ si¢ z wykorzystaniem jednolitego wzoru pisma
wyjasniajacego istote stanowiska asystenta podatnika jako wyspecjalizowanego stanowiska
ds. wsparcia podatnika, zakres uprawnien i ograniczenia zwigzane z realizacjg zadan przez
asystenta podatnika.

4.3.5. Zlozenie przez podatnika wniosku o wyznaczenie asystenta podatnika

Wyznaczenie asystenta podatnika nastgpuje na podstawie wniosku ztozonego przez podatnika
rozpoczynajacego prowadzenie dziatalnoSci gospodarczej jako mikroprzedsiebiorca
W rozumieniu ustawy z dnia 2 lipca 2004r. o swobodzie dziatalnosci gospodarczej.

Wz6r standardowego Wniosku 0 wyznaczenie asystenta podatnika zamieszczony zostanie na
stronach internetowych urzedow skarbowych oraz dostgpny bedzie w siedzibach urzgdéw
skarbowych.

4.3.6. Wyznaczenie asystenta podatnika przez naczelnika urzedu skarbowego

Jesli podatnik wyrazi che¢é skorzystania z ustugi asystenta podatnika sktadajac stosowny
wniosek — w terminie 3 dni roboczych od dnia otrzymania wniosku naczelnik urzedu
skarbowego wyznacza asystenta, wskazuje jego imi¢ i nazwisko oraz stopien stuzbowy,
e-mail oraz numer telefonu.

4.3.7. Dzialania wyznaczonego asystenta podatnika

Po nawigzaniu kontaktu z podatnikiem wyznaczony asystent podatnika podejmuje
W szczegdlnosci ponizsze dziatania:

e przypomnienie / przedstawienie charakteru ustugi,

e potwierdzenie danych kontaktowych: numeru telefonu i adresu poczty elektronicznej,

e zdefiniowanie oczekiwan podatnika,

o zdefiniowanie podstawowych form komunikacji z podatnikiem,

e ustalenie szczegdtowych potrzeb informacyjnych podatnika wymagajacych
bezposredniego kontaktu,

e umowienie terminu spotkania.

Dysponujac informacjami o popycie na materialty informacyjne asystent przekazuje —
wyprzedzajaco — 0golne informacje sprzyjajace prawidtowe] realizacji obowigzkow
podatkowych przez mikroprzedsigbiorce.

Asystent umawia termin i godzing spotkania z podatnikiem na podstawie wczesniejszych
e-mailowych lub telefonicznych uzgodnien m.in. celem zapewnienia podatnikom poufnosci

oraz komfortu obstugi, a takze celem zapewnienia optymalnej sprawnosci dziatania asystenta
podatnika jako przedstawiciela Administracji Podatkowe;j.
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4.4. Procedura obslugi przez asystenta podatnika

Obstuga podatnikow przebiega z zapewnieniem pelnej realizacji zasad ogdélnych dziatania
obowigzujacych w administracji publicznej oraz zasad szczegotowych okreslonych
w niniejszej koncepcji.

4.4.1. Udzielanie informacji

Na podstawie zidentyfikowanych szczegotowych potrzeb odbiorcy ustugi asystent podatnika
przekazuje stosowne informacje dot. sposobu zalatwiania spraw, inne informacje stuzace
prawidtowej realizacji obowigzkéw podatkowych przez mikroprzedsigbiorce, wykorzystujac
kanaty informacji okre§lone przez wnioskodawce.

4.4.2. Spotkania z podatnikiem

Zgodnie z poczynionymi z podatnikiem ustaleniami dot. potrzeby bezposredniego spotkania
z asystentem, z uwzglednieniem posiadanych warunkoéw technicznych w poszczegdlnych
urzedach skarbowych, asystent podatnika przyjmuje podatnika w warunkach zapewniajacych
poufnos¢ informacji i komfort obstugi.

4.4.3. Notatka ze spotkania

Z przebiegu spotkania asystent sporzadza notatke stluzbowa, podpisywana przez asystenta
podatnika oraz podatnika. Z notatki wynika w szczegodlnosci, jakie pytania zadawal podatnik
(czy dotyczyly procedury, przepisOw prawa materialnego, innych zagadnien) oraz jakiej
udzielono odpowiedzi (ze wskazaniem majacych zastosowanie zrodet prawa, innych zrodet
udzielanej informacji).
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5. Warunki organizacji ushugi asystenta podatnika

5.1. Kadry

5.1.1. Wyliczenie wymaganej liczby asystentow podatnika

Przy szacowaniu potrzeb kadrowych w zakresie stanowiska asystenta podatnika niezbedne
jest w szczegblno$ci uwzglednienie oszacowanej liczby podatnikow, ktorzy chcieliby
skorzystaé z tej formy pomocy (ok 288 000)° oraz obliczenie $redniego czasu potrzebnego do
satysfakcjonujacego obstuzenia jednego podatnika.

W dacie rozpoczecia dziatalnosci gospodarczej zdecydowana wigkszo$¢ podatnikow to
mikroprzedsi¢biorcy. W ramach badania nie brano po uwage mozliwosci utraty statusu
mikroprzedsigbiorcy przez podatnika korzystajacego z pomocy asystenta podatnika
(rezygnacji z ustugi) — zmiany in minus w zakresie catkowitego czasu obslugi — oraz
zwigkszonego nakladu pracy zwigzanego =z obsluga o0s6b majacych trudnosci
w komunikowaniu si¢ (osoby niestyszace, niewidzace, niedostyszace i niedowidzace, itp.) —
zmiany in plus w zakresie catkowitego czasu obstugi.

Badanie czasochtonnos$ci wybranych ustug Administracji Podatkowej

Poniewaz wiele z czynno$ci, ktore wykonywaé¢ ma asystent podatnika, jest juz teraz
wykonywanych przez pracownikow urzedow skarbowych w ramach zadan komoérek obstugi
bezposredniej na salach obslugi, oszacowanie ich pracochlonnosci nastgpito poprzez
przeprowadzenie badania ankietowego w lutym 2015 .

W ankiecie brato udzial 48 urzedoéw skarbowych, tj. po trzy urzedy z kazdego wojewodztwa.
Do badania wytypowano metoda doboru losowego po jednym: malym, $rednim i duzym
urzedzie z kazdego wojewddztwa.

W badaniu ustalono czasochtonno$¢ obstugi w odniesieniu do jednego podatnika. Ponadto
w ankiecie wskazywano rodzaje kontaktow inicjowanych przez przedsi¢biorceg.

Do sporzadzenia ankiety wykorzystano przyktadowy katalog czynnos$ci asystenta podatnikalo,
lecz w ankiecie miatl on charakter otwarty i pozwalal respondentom na rozszerzenie go
0 czynnoS$ci zwigzane z obstugg podatnika rozpoczynajacego dziatalno$¢ gospodarcza w nim
nie wymienione.

Estymacja potrzeb kadrowych przebiegata na podstawie ankiety zawierajace;:
e katalog ww. czynnosci,
e czas potrzebny na wykonanie czynnosci,
e liczbg podatnikdw zwracajacych si¢ o wsparcie w 2014 r.,
e liczbe powtdrzen czynnosci w odniesieniu do jednego podatnika w okresie
18 miesiecy.

%411 290 (liczba podatnikdw rozpoczynajacych dziatalno$é w roku)x0,7 (odsetek podatnikéw zainteresowanych
ustugg) =287 903.
10 Tabela nr 4. Zakres ustug $wiadczonych przez asystenta podatnika.
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Przeprowadzone badanie pozwolilo na oszacowanie czasu, jaki jest potrzebny do obstuzenia
jednego podatnika.

Zatozenia szczegdtowe zabezpieczenia potrzeb kadrowych w zakresie asystenta podatnika

Przy szacowaniu potrzeb kadrowych przyjeto nastepujace zatozenia wstepne:

e Liczba dni roboczych w roku, i efektywny czas pracy pracownika na stanowisku
wyliczony na podstawie przyjetej Sredniej liczby dni roboczych w miesigcu
wynoszacej 20 dni po 8 godzin i ilosci roboczogodzin wynoszacej 160. Zatozono,
zena bezposrednia obstuge mikroprzedsicbiorcow asystent bedzie przeznaczat
130 roboczogodzin miesigcznie, pozostaly czas przeznaczy na szkolenia wlasne,
szkolenia dla grup podatnikow, itp. Uwzgledniono rowniez nieobecno$¢ asystenta:
przerwy urlopowe, inne.

e Rozne formy kontaktu asystenta z podatnikiem, w tym wielko$¢ popytu na kontakt
bezposredni i telefoniczny (odpowiednio 61% i 48% w ww. badaniach w grupie
48 urzedoéw oraz informacjami uzyskanymi w badaniach
przeprowadzonych w urzgdach skarbowych wojewodztwa S$laskiego, w ktorych
Kontaktem telefonicznym zainteresowanych bylo 57% respondentow, bezposrednimi

skarbowych —

spotkaniami z asystentem podatnika po umodwieniu terminu — 51 % respondentdw,
otrzymywaniem informacji, ulotek i1 powiadomien na adres e-mail — 48%
respondentow, natomiast innymi formami (np. SMS, szkolenie) — 1% respondentéwll).

e Konieczno$¢ zapewnienia minimalnej obshugi asystenckiej w urzgdach na poziomie
dwoch pracownikow (z uwzglednieniem zastepstwa).

Tabela nr 5. Czasochtonno$¢ ustug swiadczonych przez asystenta podatnika.

Il_czba liczba minut I|czba} ggdzm
z q minut w q s W miesiacu
$redni czas " . . liczba W miesigcu aos
. liczba miesiacu o . Bt poswieconych na
obslugi . e podatnikow poswieconych na
kontaktéow | poSwiecony 2 : obstuge kanatu
(w .. h zwracajacych | obstuge kanatu x liczba liczb
minutach) W miesiacu ¢ sie 0 wsparcie zainteresowanych | Xliczba
na obstuge Kanalem podatnikéw zainteresowanych
kanalu P kanalem podatnikow
telefonicznie 6 5 30 246 158 7384740 123079
bezposrednie
spotkanie 25 05 125 220 246 2753075 45885
0osobiste
e-mail 5 4 20 207 291 4145820 69 097
inne (np. sms) 1 1 1 4319 4319 72
RAZEM 14 287 954 238133

Zrédlo danych: Badanie ankietowe, w ktorym brato udzial 48 urzedéw skarbowych- po trzy urzedy skarbowe z kazdego
wojewddztwa, luty 2015 r.

Obliczona spodziewana liczba godzin obstugi w miesigcu (238 133) podzielona przez
zatozong liczbe efektywnej pracy jednego asystenta podatnika w miesigcu (130) wynosi

11 Rysunek nr 6. Odpowiedzi na pytanie o0 najwygodniejsze formy kontaktu z asystentem podatnika.
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1832 — jest to wymagany poziom zatrudnienia dla realizacji ustugi. Przy oszacowanej liczbie
431 855 podatnikow, ktorzy beda korzystaé z ushugi®?, érednia liczba podatnikéw na jednego
asystenta to ok. 240 podatnikow'®. Uwzgledniajac liczbe urzedow skarbowych
(bez wyspecjalizowanych ~ urzedow  skarbowych), statystyczne  zapotrzebowanie
W przeliczeniu na jeden urzad to 5 etatu asystenta podatnika'®. Przy czym ze wzgledu na
koniecznos¢ zapewnienia zastgpstw, minimalna liczba asystentow w urzedzie to dwie osoby.

Ponizszy rysunek przedstawia szacunkowg liczbg asystentow ze wzgledu na liczbe
podatnikow rozpoczynajacych dziatalno$¢ gospodarcza w poszczegdlnych wojewoddztwach.

Rysunek nr 8. Szacowane zapotrzebowanie na asystentéw podatnika w podziale na izby skarbowe.
319
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Zrédio danych: Obliczenia wlasne. Dane nie sumujq sie do 1832, lecz do 1830 ze wzgledu na zaokrgglenia.

Dodatkowo dokonano analogicznych obliczen wykorzystujac dane z CEIDG, ktora jednak
ogranicza swoj zasieg wyltacznie do osob fizycznych. W takim przypadku optymalng liczbg
asystentow podatnika byloby 1420 osoOb, a statystyczne zapotrzebowanie w urzedach
skarbowych wynositoby okoto 4 etatow™>.

Reasumujac, szacunkowa liczba asystentow wymagana do realizacji ustugi w skali kraju
to 1420-1832 o0s0b.

12 poniewaz z ushug asystenta podatnika mozna korzysta¢ przez 18 miesiecy, nalezy uwzgledni¢ przy obliczaniu
obciazenia asystenta liczb¢ podatnikow, ktorzy sa zainteresowaniu ustuga asystenta podatnika, a ktorzy
zarejestrowali si¢ przez 18 miesigey (616 935x0,7=431 855), a nie tylko przez 12 (411 290x0,7=287 903).

13 236 podatnikow.

144,82 etatu.

15374 etatu. Wg CEIDG pomiedzy 1 stycznia 2013 r. a 30 czerwca 2014 r. zarejestrowano 478 204
przedsiebiorcow.
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5.1.2. Profil stanowiska asystenta podatnika

Kandydat na stanowisko asystenta podatnika powinien spetnia¢ okreslone ponizej warunki:

Kompetencje merytoryczne asystenta podatnika

znajomo$¢ przepisow prawa podatkowego,
znajomos¢ zasad funkcjonowania administracji publicznej,
znajomos¢ funkcjonujacego oprogramowania i aplikacji obstugiwanych w urzedzie,

znajomos$¢ stron internetowych pomocnych w funkcji asystenta nie tylko MF (np. GUS,
CEIDG, PARP, rcl.gov.pl),

Preferowane umiejetnosci i cechy pozostate — zdolnos$ci interpersonalne

5.2.

skuteczna komunikacja (w szczegodlnosci ze wszystkimi komodrkami organizacyjnymi
urzedu), w tym umiejetnos$¢ efektywnego pozyskiwania i przetwarzania informacji oraz
ich przekazywania w jasny i rzetelny sposob,

koncentracja uwagi,

dobra organizacja pracy i zdolno$¢ do pracy pod presja czasu,
rzetelno$¢ 1 odpowiedzialnosé,

otwarto$¢ na kontakty z innymi,

orientacja na doskonalenie zawodowe — otwarto$¢ na poszerzanie i aktualizowanie swej
wiedzy 1 umiejg¢tnosci,
umiejetnos¢ budowania relacji z podatnikiem,

systematyczno$¢, odpowiedzialnosc.

Warunki realizacji ustugi asystenta podatnika

5.2.1. Szkolenia

Przewiduje si¢ prowadzenie szkolen, gtownie w formie warsztatowej, w podziale na trzy
podstawowe segmenty:

Szkolenia w zakresie komunikacji: komunikacja interpersonalna (komunikacja
werbalna, umiejetno$¢ argumentacji i przekonywania);

Szkolenia w zakresie podatkowego prawa materialnego i procesowego oraz w zakresie
dziedzin prawa, ktére wymagaja rownoczesnego stosowania w zwigzku z realizacja
obowigzkow wynikajacych z przepiséw prawa podatkowego;

Szkolenie z zakresu ZUS i podatku akcyzowego — w kontekscie najczescie]
pojawiajacych si¢ watpliwosci mikroprzedsigbiorcow;
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e Szkolenia w zakresie skutecznego postugiwania si¢ narzedziami informatycznymi
(wtym szybka nawigacja i znajomos$¢ przydatnych stron internetowych: Portal
Podatkowy, CEDIG, e-Deklaracje. KRS).

Zostanie opracowany dedykowany program szkoleniowy ,,asystent podatnika” skierowany do
pracownikow wyznaczonych do pehienia funkcji asystent podatnika, a ktérego celem bedzie
podniesienie poziomu migkkich kompetencji asystentow oraz umozliwienie pracownikom
przejawiania proaktywnej postawy — poprzez wyposazenie ich w wiedz¢ o typowych
sytuacjach i metodach rozwigzywania problemow wystepujacych w prowadzeniu dziatalnosci
gospodarczej.

5.2.2. Monitorowanie funkcjonowania stanowiska asystenta podatnika

Standardy dotyczace funkcjonowania stanowiska asystenta podatnika beda podlegac
monitorowaniu. Analizie beda podlega¢ rdwniez informacje o tym, z jakich ustug klienci
korzystaja najcze$ciej podczas spotkan z asystentem podatnika — Kktore tematy budza
najczesciej watpliwosci mikroprzedsigbiorcow.

Do narzedzi monitorowania naleze¢ moga:
e obserwacja zachowan pracownikoOw przez bezposrednich przetozonych (zostanie

doktadnie okreslone, jakie obserwowane zachowania, wypowiedzi pracownikoéw
$wiadczg o przestrzeganiu standardu);

e analiza opinii klientoéw (wyodrgbnieniu podlega¢ beda te opinie i oceny klientow, ktore
odnoszg si¢ do zachowania i wypowiedzi asystentow podatnika);

e analiza ankiet badajacych satysfakcje klientow (stosowane beda pytania badajace
konkretne zachowania asystenta podatnika i pozwalajace ustali¢ przyczyny reakcji
podatnika na okreslone zachowanie urzednika);

e analiza notatek stuzbowych ze spotkan asystentow podatnika z przedsigbiorcami.

Whnioski plynace z monitoringu umozliwig dokonywanie identyfikacji potrzeb
informacyjnych oraz szkoleniowych przedsigbiorcow oraz pracownikoéw Administracji
Podatkowej.

Strona 25 z 26



System Obstugi i Wsparcia Podatnika / Asystent podatnika

6. Dokumenty referencyjne

1. ,.System Obstugi i Wsparcia Podatnika”, zatwierdzony przez Podsekretarza Stanu
W Ministerstwie Finanséw nadzorujacego Administracje Podatkowa Jacka Kapice,
Ministerstwo Finanséw, Warszawa, luty 2015 r.

2. ,Standardy obstugi bezposredniej w jednostkach Administracji Podatkowej”,
zatwierdzone przez Podsekretarza Stanu w Ministerstwie Finanséw nadzorujgcego
Administracj¢ Podatkowa Jacka Kapicg, Ministerstwo Finansow, Warszawa, marzec
2015r.

3. Expose Prezesa Rady Ministrow Ewy Kopacz, Warszawa, pazdziernik 2014 r.

4. Projekt ustawy o administracji podatkowej.

Strona 26 z 26



