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Odpowiedz na interpelacje nr 18085

Szanowny Panie Marszatku,

w odpowiedzi na interpelacje poselskg postanek Ewy Kotodziej, Katarzyny
Stachowicz dotyczacej probleméw z dostepnoscia infolinii Krajowej Administracji
Skarbowej dla przedsiebiorcéw, przedstawiam ponizej wyjasnienia:

Jakie s3 srednie czasy oczekiwania na potaczenie z infolinia Krajowej
Administracji Skarbowej w latach 2024-2026?

Uprzejmie informuje, ze $Srednie czasy oczekiwania na potaczenie s3 przez nas
na biezaco monitorowane. Poczatek roku z uwagi na ustawowy termin rozliczen
podatkowych zawsze jest okresem wzmozonej liczby telefonéw klientéw, co moze
powodowac wydtuzony czas oczekiwania na potgczenie z konsultantem.

W Iill kwartale 2026 roku obstuzylismy juz prawie 2 mln potaczen, a sredni poziom
odbieralnosci utrzymywat sie na poziomie ok. 85%, natomiast Sredni czas
oczekiwania przez klientow na potaczenie z konsultantem infolinii KAS wynidst
2 min 2 sekundy. Czas ten $wiadczy o wysokiej efektywnosci funkcjonowania
infolinii.

tel.: +48 22 694 5555 ul. Swietokrzyska 12
fax: +48 22 694 36 84 00-916 Warszawa
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1/6


file:///D:/!!!!PRACE/!!!Logosy/!!INowa%20identyfikacja/!!!Pisma/Podpisywane%20przez%20Ministra/gov.pl/finanse
mailto:kancelaria@mf.gov.pl
mailto:kancelaria@mf.gov.pl

W 2025 roku obstuzylismy ponad 3,7 min potaczen telefonicznych. Mimo
tak wysokiego poziomu zapotrzebowania na informacje telefoniczna, osiggnelismy
bardzo wysoki poziom odbieralnosci ok. 85% i krétki sredni czas oczekiwania
na potaczenie, ktéry wynosit ok. 1 min i 32 sekundy.

W 2024 roku obstuzylismy blisko 35 min potaczen telefonicznych. Poziom
odbieralnoéci utrzymywat sie w przedziale 90%. Sredni czas oczekiwania przez
klientéw na potaczenie z konsultantem infolinii KAS wynosit natomiast ok. 1 min 26
sekund.

lle potaczen przychodzacych do infolinii nie zostato obstuzonych w tym okresie?

Osiagamy bardzo wysoki procent odbieralnosci potaczen, ktéry srednio ksztattuje
sie na poziomie ponad 85%.

Dane w poszczegdlnych latach przedstawiajg sie nastepujaco:

2024 . - liczba potaczen odebranych : 3489 699

2024 . - liczba potaczen nieodebranych: 380 213
2025r. - liczba odebranych: 3712 145

2025 . - liczba potaczen nieodebranych: 679 025
2026r.- 1,11 Q - liczba odebranych: 1 969 155

2026 r.- 1,11 Q - liczba potaczen nieodebranych: 345 455

Czy Ministerstwo Finansow monitoruje poziom satysfakcji podatnikéw
i przedsiebiorcéw korzystajacych z infolinii? Jesli tak, jakie sa wyniki tych analiz?

Ministerstwo Finanséw monitoruje poziom satysfakcji uzytkownikéw infolinii KAS
poprzez badanie satysfakcji, ktére prowadzone jest w trybie ciggtym na losowe;j
probie uzytkownikéw.

W okresie styczen-czerwiec 2026 r. w badaniu wzieto udziat 17 262 klientéw.
Poziom satysfakcji za ten okres utrzymywat sie na stabilnym poziomie ok. 88%.

Wyniki szczegdtowe dla poszczegdlnych wskaznikow (1-VI1 2026 r.):

1. Czy jeste$ zadowolony z rozmowy z konsultantem? - 88,4%

2. Czy uzyskate$ podczas tej rozmowy wszystkie informacje, ktérych potrzebujesz ?
- 88,5%.

Jakie dziatania zostaty podjete w celu poprawy dostepnosci infolinii
oraz skrécenia czasu oczekiwania na potaczenie?

1 pazdziernika 2024 roku uruchomiliémy zcentralizowang infolinie Krajowej
Administracji Skarbowej (KAS), dostepng pod jednym numerem telefonu.
Rozwiazanie funkcjonuje w ramach systemu Multikanatowe Centrum Komunikacji
(eMCeK). Na infolinii KAS konsultanci z urzedéw skarbowych oraz Krajowej
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Informacji Skarbowej udzielajg klientom telefonicznie ogbélnej informacji
podatkowej i celnej oraz indywidualnej informacji podatkowej, po uwierzytelnieniu
kodem telePIN

Wdrozenie Multikanatowego Centrum Komunikacji i uruchomienie ogélnopolskiej
infolinii KAS realizuje cele ustawowe KAS:

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

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

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

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 rozmoéw umozliwity efektywne zarzadzanie
procesami obstugi dla rozproszonych lokalizacji.

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

Raporty wewnetrzne i wyniki badan satysfakcji jednoznacznie wskazuja,
ze zapewniamy publiczng dostepnos$é do organéw KAS w tym kanale.

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 pokazuje 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
we wszystkich procesach obstugi realizowanych przez organy wtasciwe miejscowo,
co znacznie usprawni obstuge bezposrednig klientéow w kanale telefonicznym
w sprawach indywidualnych.

Kontynuujemy zmiane biznesowg w KAS, tak zeby z jednej strony koncentrowad
procesy na potrzebach i oczekiwaniach podatnikéw, a jednoczes$nie wykorzystaé
nowoczesne rozwigzania informatyczne i technologiczne usprawniajace
funkcjonowanie organéw KAS.
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Czy planowane jest zwiekszenie liczby konsultantéow obstugujacych infolinie
Krajowej Administracji Skarbowe;j?

Zadania infolinii Krajowej Administracji Skarbowej obstuguja pracownicy organow
KAS. Liczbe konsultantéw obstugujacych infolinie ustalamy na podstawie analizy
ruchu na poszczegélnych kolejkach tematycznych.

Liczba zmienia sie w trakcie roku podatkowego, w zaleznosci od biezacych potrzeb
oraz natezenia obstugi.

Jest to dynamiczny proces, ktéry wymaga statej uwagi i biezgcego monitorowania,
dlatego decyzje o ewentualnych zwiekszeniach liczby konsultantéw na infolinii KAS
podejmowane s3 na biezaco na podstawie analizy efektywnosci obstugi,
tj. m.in. poziomu odbieralnosci i czasu oczekiwania klientéw na potaczenie
z konsultantem.

Z jakich powodow konsultanci infolinii czesto nie s3 w stanie udzieli¢
szczegobtowych informacji dotyczacych indywidualnych spraw przedsiebiorcéw?

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

Konsultanci Krajowej Administracji Skarbowej sg zobowigzani do postepowania
zgodnie z obowigzujgcymi procedurami oraz przepisami prawa i nie mogg udziela¢
informac;ji objetej tajemnica skarbowg osobom, ktore nie sg do tego uprawnione.

Zakres merytoryczny informacji udzielanych przez konsultantéow infolinii KAS
pokrywa sie z zakresem informacji udzielanej klientom na co dzien w ramach obstugi
bezposredniej przez pracownikéw w urzedach skarbowych. Dla czesdci spraw
wymagane jest potwierdzenie tozsamosci.

Klient, ktéry chce uzyskac informacje o swoich rozliczeniach lub rozliczeniach
swojego mocodawcy w kanale telefonicznym musi zatem potwierdzi¢ swojg
tozsamos¢ identyfikatorem podatkowym i kodem telePIN. Brak takiego
uwierzytelnienia przez klienta wyklucza tym samym mozliwos¢ udzielenia
indywidualnej informacji podatkowej na infolinii KAS.

To rozwigzanie zapewnia bezpieczenstwo przetwarzania danych i chroni klientéw
KAS przed nieuprawnionym dostepem oséb trzecich do ich indywidualnych
informacji podatkowych objetych tajemnica skarbowa.

Czy Ministerstwo Finanséw rozwaza wprowadzenie nowych rozwigzan, takich jak
dedykowana infolinia dla przedsiebiorcéw, system oddzwaniania lub rozszerzenie
mozliwosci uzyskiwania informacji droga elektroniczna?
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Krajowa Administracja Skarbowa sukcesywnie buduje nowy model biznesowy
oparty na kompleksowej obstudze obywateli i przedsiebiorcéw z preferencja
kanatéw elektronicznych.

Zapewniamy mozliwos¢ realizacji obowigzkéw podatkowych w e-Urzedzie
Skarbowym w trybie 24/7.

Klient KAS za posrednictwem serwisu e-Urzad Skarbowy moze zatatwié¢ swoje
sprawy online w zaleznosci od zakresu obowigzkéw oraz wymaganych
lub udostepnianych mu danych.

System zapewnia dostep do zintegrowanych spersonalizowanych danych
podatkowych i do katalogu ustug elektronicznych. Kluczowym sukcesem serwisu
jest uzyskanie mobilnosci oraz personalizacji tresci dla kazdego uzytkownika,
co znacznie skrdcito czas realizacji obowigzkéw podatkowych i wymaganych
€zynnosci.

Procesy obstugi i wsparcia obywateli i przedsiebiorcéw realizowane sg réwniez
w innych kanatach w ramach Multikanatowego Centrum Komunikacji - eMCeK.
System umozliwia bezpieczna, spersonalizowang komunikacje w kanatach - telefon,
czat, e-mail, wideorozmowa. Wdrozylismy rozwigzanie, ktére polega na potaczeniu
nowoczesnej technologii (Voicebot, Chatbot, CRM, raportowanie, Work Force
Management) znowym modelem organizacyjnym - odmiejscowiong obstuga klienta
w skali kraju. W nowym modelu potaczenia trafiajg do wyspecjalizowane;j,
przeszkolonej grupy pracownikow.

Na infolinii KAS funkcjonujg dedykowane linie (kolejki tematyczne) wspierajace
podmioty prowadzace dziatalno$¢ gospodarcza, m.in. KSeF, Centrum Obstugi
Kluczowych Podmiotéw, PIT dla oséb prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza,
kolejki VAT i CIT.

W 2025 roku wdrozyliSmy réowniez ustuge wideorozmowy ze wsparciem ttumacza
Polskiego Jezyka Migowego - ustuga skierowana jest dla oséb postugujacych
sie jezykiem migowym.

Obecnie nie planujemy wdrozenia innych rozwigzan do obstugi przedsiebiorcéw
na infolinii KAS.

Udostepniamy ponadto serwis podatki.gov.pl. Zakres informacji serwisu uwzglednia
kluczowe (i archiwalne) informacje w zakresie podatkéw i cet, w tym zakres
rozliczen, ulgi i odliczenia, obowigzki podatkowe w podziale na rodzaje podatkéow
i podmioty.
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Z wyrazami szacunku
Z upowaznienia Ministra Finanséw i Gospodarki

Marcin toboda
Sekretarz Stanu Szef Krajowej Administracji Skarbowej

w Ministerstwie Finansow
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