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Odpowiedz nainterpelacje nr 16109

Szanowny Panie Marszatku,

w odpowiedzi na interpelacje poselska posta Artura Jarostawa tackiego, dotyczaca
dostepnosci telefonicznej urzeddéw skarbowych, przedstawiam ponizej wyjasnienia:

Czy decyzja o ograniczeniu publicznej dostepnosci bezposrednich numerow telefonéw
do urzedow skarbowych byta swiadomqg decyzjq organizacyjng Krajowej Administracji
Skarbowe;j?

Kierunki rozwoju modelu biznesowego Krajowej Administracji Skarbowej (KAS)
koncentruja sie na optymalizacji proceséw komunikacji i wparcia podatnikéw oraz
przeniesieniu tych proceséw do kanatéw zdalnych. Nasze dziatania sg odpowiedzig
na oczekiwania obywateli i przedsiebiorcéow w zakresie uzytecznosci oraz wysokiej
jakosci ustug $wiadczonych przez administracje skarbowsa.

Wdrozenie Multikanatowego Centrum Komunikacji w KAS (eMCeK) oraz
uruchomienie w jego ramach jednej ogdélnopolskiej infolinii podatkowej wpisuje sie
W naszg strategie.

Nowy model obstugi telefonicznej w urzedach skarbowych funkcjonuje od
pazdziernika 2024 roku. Na infolinii klient moze uzyska¢ ogdlng i indywidualng
informacje podatkowa w swojej sprawie. Rozmowa kierowana jest do wtasciwego
konsultanta w ramach intuicyjnego IVR.
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WdrozyliSmy bezpieczng metode uwierzytelniania klientéw w  kanale
telefonicznym, za pomocg kodu telePIN, co pozwala nam na udzielanie informacji
indywidualnej i przekazanie danych objetych RODO czy tajemnicg skarbowa.

Obstugujemy réwniez petnomocnikéw ogélnych naszych klientéw i uzytkownikéw
konta organizacji w e-Urzedzie Skarbowym.

Whprowadzenie infolinii nie oznacza catkowitego wytgczenia mozliwosci
bezposredniego kontaktu telefonicznego z wtasciwym urzedem skarbowym.

W korespondencji wychodzacej do podatnikéw z urzedéw skarbowych (tj. pismach,
wezwaniach i innych dokumentach) wskazujemy bezposredni numer telefonu do
pracownika prowadzacych sprawe. W zwigzku z tym, w konkretnej sprawie nadal
istnieje mozliwosc¢ bezposredniego kontaktu telefonicznego z pracownikiem urzedu
skarbowego, ktéry prowadzi sprawe.

Jaki byt cel wprowadzenia takiego rozwiqgzania oraz jakie analizy poprzedzaty
te zmiane?

Wdrozenie Multikanatowego Centrum Komunikacji i uruchomienie ogélnopolskiej
infolinii KAS zapewnito realizacje celéw ustawowych KAS:

1. Obstuga oraz wsparcie klienta w prawidtowym wykonywaniu obowigzkéw
podatkowych;

2. Obstuga i wsparcie przedsiebiorcy w prawidtowym wykonywaniu
obowigzkéw celnych;

3. Prowadzenie dziatalnosci informacyjnej i edukacyjnej w zakresie przepiséw
prawa podatkowego i celnego.

Konsultanci infolinii KAS mogg obecnie bezpiecznie udziela¢ informacji
w indywidualnych sprawach objetych tajemnica skarbowa. Ochrone danych
umozliwia uwierzytelnianie za pomoca specjalnego kodu telePIN, ktéry klient
ustanawia samodzielnie w e-Urzedzie Skarbowym.

Nasi klienci otrzymuja pomoc oraz rzetelne informacje konieczne do prawidtowego
wypetnienia swoich obowigzkéw podatkowych, co przektada sie na terminowe
wptywy podatkowe.

Wdrozenie eMCeK poprzedzone byto przygotowaniem Opisu Zatozen Projektu
Informatycznego, zatwierdzanego przez Komitet Ministréow ds. Cyfryzacji.

W ramach dokumentu zidentyfikowaliSmy wyzwania Krajowej Administracji
Skarbowej w zakresie zwiekszenia wydajnosci i jakosci $wiadczonych ustug
publicznych, w szczegdélnosci brak jednego wyspecjalizowanego systemu do
multikanatowej obstugi i niedostepno$¢ mechanizméw identyfikacji w kanale
telefonicznym. Ustuga uwierzytelniania klienta byta niezbedna do uzyskania
spersonalizowanej informacji w kanatach zdalnych.

Wskazalismy rowniez na wyzwania zwigzane z zarzadzaniem procesami obstugi. Do
najwazniejszych probleméw zaklasyfikowaliSmy tu komunikacje wielu réznych
numeréw telefonéw, niedostosowanie lokalnych centralek telefonicznych do
zarzadzania praca, znaczne ograniczenia w globalnej konfiguracji i brak modutow
raportowych.
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Wdrozenie ustugi poprzedzilismy 3 -etapowym pilotazem w wybranych izbach
administracji skarbowej, ktéry trwat od 1.09.2023 r. do 30.09.2024 r.

W pilotazu potwierdziliSmy liczbe potaczen telefonicznych w poszczegélnych
kolejkach tematycznych i dostosowalismy liczbe oséb potrzebnych do realizacji tego
zadania na poziomie kraju.

WdrozyliSmy mechanizm uwierzytelnienia podatnika i potwierdziliSmy
bezpieczenstwo oraz efektywnos¢ tej funkcjonalnosci.

Wdrozenie rozwigzania poprzedzone byto réwniez dialogiem technicznym
prowadzonym w trybie ustawy Prawo Zamowiern Publicznych. W tym procesie
zidentyfikowalismy dostepne narzedzia informatyczne, mozliwe do wykorzystania
w systemie zdalnej obstugi klienta, w szczegdlnosci w kanale telefonicznym.

Uruchomienie jednej infolinii i wdrozenie systemu eMCeK wzmocnito zdolnos$¢ KAS
do efektywnej i profesjonalnej obstugi klienta niezidentyfikowanego oraz
zidentyfikowanego w réznych kanatach, takich jak telefon, czat, e-mail, wideo.
Elastyczne konfigurowanie schematéw potaczen, rozbudowany modut
raportowania oraz nagrywanie rozmow umozliwity nam efektywne zarzadzanie
procesami obstugi dla rozproszonych lokalizacji. Dodatkowo zapewnilismy
automatyzacje procesu pomiaru poziomu satysfakcji klienta.

Czy Ministerstwo Finansow monitoruje czas oczekiwania podatnikéw
na potqczenie z konsultantem infolinii KAS oraz efektywnosé rozwigzywania spraw
w tym systemie?

Zarzadzanie procesami obstugi monitorowane jest w zakresie efektywnosci
i obcigzenia jednostek KAS, pod katem jakosci udzielanych informacji oraz badania
satysfakcji klientéw po rozmowie telefonicznej.

Raporty wewnetrzne i wyniki badan satysfakcji jednoznacznie wskazujg, ze
zapewniamy publiczng dostepnos$¢ do organéw KAS.

W 2025 roku obstuzyliSmy ponad 3,7 min potaczen telefonicznych. Mimo tak
wysokiego poziomu zapotrzebowania na informacje telefoniczng, osiggnelismy
bardzo wysoki poziom odbieralnosci ok. 85% i kroétki sredni czas oczekiwania na
potaczenie - ok 1 mini 32 sekundy.

Natomiast w | kwartale 2026 roku obstuzylismy juz ponad 1 min potaczen, Sredni
poziom odbieralnosci utrzymywat sie na poziomie ok. 85%, a sredni czas
oczekiwania wynidést 2 min 12 sekund.

W badaniu satysfakcji klientow infolinii KAS réwniez osiagamy wysokie wyniki.
W | kwartale tego roku ponad 88% respondentéw pozytywnie ocenito przebieg
rozmowy z konsultantem infolinii. Klienci potwierdzili, ze otrzymali wszystkie
potrzebne informacje. Szczegdlnie podkreslili profesjonalizm, kompetencje,
uprzejmosc oraz krotki czas oczekiwania na potgczenie.

Czy rozwazane jest przywrdcenie publicznej dostepnosci bezposrednich numeréw

telefonéw do urzedow skarbowych, tak aby podatnicy mogli kontaktowaé
sie bezposrednio z wtasciwg jednostkq?
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Wyniki badania satysfakcji klientéw infolinii KAS - réwniez w czesci obstugiwanej
przez pracownikéw urzedéw skarbowych - jednoznacznie pokazuja, ze wdrozenie
zmian w modelu obstugi telefonicznej przyniosto oczekiwany efekt.

Nie zaktadamy powrotu do obstugi kanatu telefonicznego w modelu rozproszonym.

Obstuga telefoniczna prowadzona w modelu odmiejscowionym i scentralizowanym
realizowana przez wyspecjalizowang grupe konsultantéow jest efektywna. Dzieki
infolinii pracownicy w urzedzie skarbowym mogg skoncentrowac sie na zadaniach
na rzecz poboru podatkéw.

Analiza danych i informacji zarzadczej z raportéw systemu eMCeK roéwniez
wskazuja na efektywnosé i dostepnos¢ informacji podatkowej, zaréwno na poziomie
ogolnym jak i informacji spersonalizowane;.

Wyniki pogtebionego badania sentymentu klienta, ktére prowadzimy, takze
wskazujg na wyzszg jakos¢ obstugi telefonicznej po wdrozeniu jednej infolinii KAS.

Analiza kontekstu wypowiedzi klientéw dotyczacych proceséw obstugi w kanale
telefonicznym pokazata znaczny wzrost pozytywnych opinii. W 2021 roku
pozytywne komentarze stanowity 40%, natomiast w 2025 roku osiggnety niemal
80%, co obrazuje pozytywny efekt wdrozenia zmian modelu obstugi w kanale
telefonicznym.

Obecnie pracujemy nad przygotowaniem koncepcji wdrozenia systemu eMCeK do
wszystkich proceséw obstugi realizowanych przez organy wtasciwe miejscowo, co
znacznie usprawni obstuge bezposrednia klientéw w kanale telefonicznym
w sprawach indywidualnych.

Krajowa Administracja Skarbowa dzieki profesjonalizmowi, nowoczesnym
narzedziom oraz wysokim standardom obstugi skutecznie realizuje swoje zadania.

Kontynuujemy zmiane biznesowg w KAS, tak zeby z jednej strony koncentrowad
procesy na potrzebach i oczekiwaniach podatnikéw, a jednoczes$nie wykorzystaé
rozwigzania informatyczne i technologiczne usprawniajace funkcjonowanie
organéw KAS.

Z wyrazami szacunku

Z upowaznienia Ministra Finanséw i Gospodarki/
Marcin toboda

Sekretarz Stanu Szef Krajowej Administracji Skarbowej

w Ministerstwie Finansow
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