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Odpowiedz na wystapienie dotyczace wdrozenia
jednej infolinii Krajowej Administracji Skarbowej

Szanowny Panie,

Dziekuje za pismo z 18 kwietnia 2024 roku znak BZG/SH/tJ/331/2024, w ktorym
zwrécit Pan uwage na istotne kwestie zwigzane z wdrozeniem nowego modutu
obstugi telefonicznej w urzedach skarbowych w ramach Multikanatowego Systemu
Komunikacji (eMCeK). Panstwa gtos jest dla nas niezmiernie wazny w procesie
rozwoju i upowszechnieniu naszych ustug.

Pragne zapewnié, ze wszystkie zgtoszone przez Panstwa kwestie zwigzane
z koniecznoscia zapewnienia bezposredniego kontaktu pracownikéw biur
rachunkowych w sprawach swoich klientéw z organami Krajowej Administracji
Skarbowej (,KAS”) zostaty przez nas szczegdtowo przeanalizowane i zostang wziete
pod uwage w ramach dalszych prac zmierzajagcych douproszczenia procesow
zdalnej obstugi klienta KAS.
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Ustugi cyfrowe Krajowej Administracji Skarbowej

Krajowa Administracja Skarbowa buduje nowy model obstugi kompleksowej obstugi
klientéw z preferencja kanatéw zdalnych. Zmiany zachodza réwnolegle w procesach
dotyczacych deklaracji, podan, wptat podatkdw i innych naleznosci
publicznoprawnych oraz w ustugach publicznych $wiadczonych elektronicznie.
Zapewniamy klientowi KAS mozliwos¢ realizacji obowigzkéw podatkowych w
zintegrowanym srodowisku informatycznym.

Rozwdéj ustug zdalnych jest odpowiedzia na rosngce oczekiwania i potrzeby
obywateli w zakresie mobilnosci, dostepnosci i uzytecznosci ustug swiadczonych
przez administracje skarbowa. Jednym z istotnych kanatéw ustug zdalnych jest
kanat telefoniczny.

Multikanatowe Centrum Komunikacji - infolinia KAS

Zgodnie z przyjetymi zatozeniami na infolinii KAS udzielamy informacji ogélnej
podatkowo-celnej, jak i indywidualnej, objetej tajemnicg skarbowa, po
uwierzytelnieniu.

Biura rachunkowe mogg uzyskad informacje na infolinii zgodnie z obowigzujgcymi
w tym zakresie przepisami, tj. pod warunkiem, ze posiadajg petnomocnictwo ogélne
(PPO) lub sg Uzytkownik Konta Organizacji (UKO) dla organizacji w e-Urzedzie
Skarbowym.

Jesli pracownik biura rachunkowego ma udzielone pethomocnictwo, to po nadaniu
swojego indywidualnego telePINu w serwisie e-Urzad Skarbowy, dzwonigc na
infolinie, moze uzyska¢ od konsultanta informacje indywidualng o swoim
mocodawcy.

W przypadku gdy klient nie uzyska informacji na | linii obstugi (informacje ogdlne)
czy Il linii obstugi (informacje indywidualne, po uwierzytelnieniu), zostaje
skierowany do wtasciwego pracownika w swoim urzedzie skarbowym, poprzez
podanie przez konsultanta infolinii bezposredniego numeru telefonu do pracownika.
Rozwiazanie to jest czasowe i bedzie funkcjonowaé do czasu uruchomiania Il linii
obstugi infolinii KAS, czyli bezpos$redniego potaczenia z poziomu konsultanta
infolinii do osoby prowadzacej sprawe w urzedzie skarbowym.

Ponadto obecnie wdrazany model obstugi klienta KAS zaktada pozostawienie
na korespondencji wychodzacej do podatnikéw z urzedéw skarbowych (tj. pismach,
wezwaniach i innych dokumentach) bezposrednich numeréw telefonu do
pracownikéw prowadzacych sprawe. W zwigzku z tym, w konkretnej sprawie nadal
istnieje mozliwosc¢ bezposredniego kontaktu telefonicznego z pracownikiem urzedu
skarbowego, ktéry prowadzi dang sprawe.
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Rowniez w przypadku spraw, ktére na chwile obecng nie mozna zakwalifikowad do
obstugi odmiejscowionej (dotyczacych m.in. egzekucji, upomnien, JPK),
pozostawiliSmy mozliwos¢ potaczenia bezposrednio z urzedem skarbowym.

W  kontekscie zgtoszonej przez Panstwa informacji o braku mozliwosci
dodzwonienia sie do urzeddéw skarbowych, w ktérych zostat wdrozony nowy model
telefonicznej obstugi klienta, pragne zwrdéci¢ uwage, ze Sredni poziom odbieralnosci
nainfolinii KAS od poczatku stycznia br. utrzymuje sie na poziomie 87%, aw pilotazu
z 2023 r. wyniést 94%. Oznacza to, ze zdecydowana wiekszos¢ klientéw
dzwonigcych na infolinie KAS zostata potgczona z konsultantem.

Ponadto, zakres merytoryczny informacji udzielanych przez konsultantéw infolinii
KAS pokrywa sie z zakresem informacji udzielanej klientom na co dziern w ramach
obstugi bezposredniej przez pracownikéw w urzedach skarbowych.

Dla prawidtowego funkcjonowania infolinii KAS, istotny jest nadzér nad jakoscia i
jednolitoscig udzielanych informacji. W tym celu prowadzimy badania jako$ciowe
rozméw na infolinii KAS, ktére beda podstawa do podejmowania przez nas dziatan
majacych na celu poprawe jakosci i funkcjonalnosci infolinii, uwzgledniajac potrzeby
klientéw KAS.

Webinarium nt. ustug zdalnych KAS
Szczegodtowe informacje o ustugach cyfrowych i zdalnych kanatach obstugi klientéw

KAS omoéwimy podczas otwartego webinarium, ktére odbedzie sie 9 maja br.
o godz. 10:00. link do spotkania online

Podczas webinarium uczestnicy bedg mieli mozliwos¢ zadawania pytan i zgtaszania
uwag. Odpowiedzi na pytania zostang opracowane po webinarium i zamieszczone
na stronie internetowej www.podatki.gov.pl Uwagi zgtoszone podczas webinarium
zostang wziete pod uwage w ramach dalszych prac zmierzajacych do uproszczenia
proceséw zdalnej obstugi klienta KAS.

Serdecznie zapraszam Panstwa do udziatu w tym webinarium.

Bede zarazem zobowigzana za udostepnienie informacji o webinarium podmiotom,
ktére sg zrzeszone w Panstwa organizacji.

Z wyrazami szacunku

Matgorzata Krok
Podsekretarz Stanu Zastepca Szefa Krajowej Administracji Skarbowej
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