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Wdrozenie Multikanatowego
do obstugi klienta urzedu skarbo

Analiza wdrozenia nowego systemu komunik
skarbowym: wyzwania, mozliwosci i korzysci
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Ministerstwo
Finansow

Wprowadzenie

Wdrozenie Multikanatowego Centrum
Komunikacji (eMCeK) miato na celu
poprawe jakosci obstugi klienta w urzedzie
skarbowym poprzez zintegrowanie roznych
kanatow komunikacji. Ma umozliwiac
szybki dostep do informacji oraz
spersonalizowang obstuge, co ma
zaspokajac potrzeby wspodtczesnych
podatnikow.
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Brak jednej platformy
informacji

rlient KAS korzystal z wielu kanatdw, brak wspdlnej
platformy powadowat rozpreszeniz informac |
wtrudniat szyokie rozwigzanio sprawy

Efekt?

Dtuiszy czas obstugl | frustracja vzytkownikéw

Brak integracji z
systemami wewnetrznymi

jalizowa speterru do multkaradowe)
s 1a KAS Ltrudniat efektywre 2ermdzanie
Interakzjarml z klentaml poprzez rézne kanaty
Komunkacyjre

Efaxt?

Powtarzanie czyanaécl | wigksre ryzyko bladéw w obstudze

Brak mechanizméw
identyfikacji klientow

Brak mecharizmaw identytikacil | uwierzytelinienis Mientdw
utrudnial udrislenie aparanalzowanyeh infarmacii -
leuszowyeh w obakudzo zdalnej.

Efekt?

da i takie w

P

Wygo
peinomocnikow.

o oW
Telefoniczny labirynt
- zbyt wiele numerow

a orbowa i dedykovweany
Irfoiriam orraczet wiele rumeréw do edministracs skarbowel
EreRt?

2 wsrod pomecy.

Brak kanatu czat - brak
szybkiej pomocy 24/7

Brak kanatu Cat O aniczato MOZEWDSs soytkiay kermunlkag!
wspaicia ze strony adrueistracy skartowe,

Efekt?

Nizsza efektywnosié obstugi ondine | nlesprtalone oczekivrania
Idbontdm.
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Koniecznos¢
wprowadzenia
nowych
rozwiazan




Brak jednej platformy
informacji

Klient KAS korzystat z wielu kanatow, brak wspolnej
platformy powodowat rozproszenie informacji

| utrudniat szybkie rozwigzanie sprawy.

Efekt?

Dtuzszy czas obstugi i frustracja uzytkownikow.
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Brak integracji z
systemami wewnetrznymi

Brak wyspecjalizowanego systemu do multikanatowe]
obstugi klienta KAS utrudniat efektywne zarzadzanie
interakcjami z klientami poprzez rozne kanaty
komunikacyjne.

Efekt?

Powtarzanie czynnosci i wieksze ryzyko btedow

w obstudze.
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Brak mechanizmow
identyfikacji klientow

Brak mechanizmow identyfikacji i uwierzytelnienia klientow
utrudniat udzielenie spersonalizowanych informacji -
kluczowych w obstudze zdalnej.

Efekt?

Ograniczona wygoda i bezpieczenstwo, takze w przypadku
petnomocnikow.
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Telefoniczny labirynt -
zbyt wiele numerow

Rozproszony system kontaktu telefonicznego z 380
urzedami skarbowymi, Krajowa Informacja Skarbowg
| dedykowanymi infoliniami oznaczat wiele numerow
do administracji skarbowe,j.

Efekt?

Zamieszanie i frustracja wsrod obywateli
szukajacych pomocy.
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Brak kanatu czat — brak
szybkiej pomocy 24/7

Brak kanatu czatu ograniczato mozliwosci szybkiej

komunikacji i wsparcia ze strony administracji skarbowe,;.
Efekt?

Nizsza efektywnos¢ obstugi online i niespetnione
oczekiwania klientow.
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Ministerstwo
Finansow % Krajowa Administracja

. Brak spdjnych procesow
komunikacji

Wysoka liczba numerdéw
kontaktowych

Wyzwania
zarzadcze

Brak jednoznacznych
sciezek kontaktu

Koniecznosc¢ integracji z
innymi systemami

Potrzeba uproszczenia
procedur
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Szybka i profesjonalna
obstuga

Wdrozenie eMCeK wraz z wirtualnym
asystentem klienta (Voicebot, Czatbot)
umozliwia szybka | profesjonalng
obstuge klienta, co jest kluczowe dla
zwigkszenia satysfakcji i efektywnosci
w kontaktach z administracjg
skarbowa.

Wyzwania
g zwiazane

Ogolnokrajowa infolinia KAS stanowi
centralny punkt kontaktowy, ktéry
zapewnia dostep do rzetelnych
informacji zarowno w sprawach

[
indywidualnych, jak i ogélnych. 7 b .’/ z o b s{u k l | e n t a
Utatwia klientom uzyskanie rzetelnych -
odpowiedzi na ich pytania ,’ lb»_., vt
— KAS

Uwierzytelnienie ;i
telePIN

Uwierzytelnienie telePIN zapewnia
dodatkowy poziom ochrony danych

osobowych klientow, co jest niezbedne -
dla zachowania bezpieczenstwa

informacjl i budowania zaufania

do systemu KAS
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Szybka i profesjonalna
obstuga

Wdrozenie eMCeK wraz z wirtualnym
asystentem klienta (Voicebot, Czatbot)
umozliwia szybka i profesjonalng
obstuge klienta, co jest kluczowe dla
zwiekszenia satysfakcji i efektywnosci
w kontaktach z administracja
skarbowa.
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Ogolnokrajowa
infolinia KAS

Ogolnokrajowa infolinia KAS stanowi
centralny punkt kontaktowy, ktory
zapewnia dostep do rzetelnych
informacji zarébwno w sprawach
indywidualnych, jak i ogolnych.
Utatwia klientom uzyskanie rzetelnych
odpowiedzi na ich pytania.
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Uwierzytelnienie
telePIN

Uwierzytelnienie telePIN zapewnia
dodatkowy poziom ochrony danych
osobowych klientow, co jest niezbedne
dla zachowania bezpieczenstwa
informacji i budowania zaufania

do systemu KAS.
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m w Iib Krajowa Administracie
Multikanatowa Obstuga Klienta — wyzwania wdrozenia

Nowe rozwigzania miaty na celu usprawnienie komunikaciji
i zwiekszenie dostepnosci ustug.

1 3 380 85% 24/7

Uruchomienie systemu Wdrozenie trzech Liczba urzedéw Oczekiwana poprawa Wprowadzenie

EMLfan o h gtownych kanatow skarbowych, ktére beda odbieralnosci potaczen catodobowej obstugi

zmteg,rowanla rgzny.(?h kontaktu: telefon, obstugiwane przez nowy, dzieki centralizacji. dzieki Voicebotowi

kanatow komunikacji. czat, e-mail. wspolny numer telefonu. i Czatbotowi.
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Cele strategiczne wdrozenia

Kluczowe cele dla efektywnej realizacji
multikanatowej obstugi klienta w urzedzie skarbowym.

Integracja
systemow

. Wdrozenie :
.' Automatyzacja e Szkolenl? dla
Reforma przepisow procesow systemu CRM dla pracownikéw
P e lepszej obstugi klienta

Zastosowanie
nowoczesnych technologii
w celu automatyzacji
rutynowych zadan i
poprawy efektywnosci,

Wprowadzenie zmian
legislacyjnych
wspierajacych
multikanatowa
obstuge klienta.

Cykl szkolen dla
zespotu w zakresie
obstugi klienta oraz
technologii
informacyjnych.

i zarzadzania danymi.

Monitorowanie
i ewaluacja

Standaryzacja ustug

Regularna ocena
efektywnosci
wdrozonych rozwiazan
oraz wprowadzanie
poprawek.

Ujednolicenie

procedur i standardow
obstugi we wszystkich
urzedach skarbowych.

Ministerstwo Finan



Reforma przepisow

Wprowadzenie zmian
legislacyjnych
wspierajacych
multikanatowa
obstuge klienta.




Standaryzacja ustug

Ujednolicenie
procedur i standardow
obstugi we wszystkich
urzedach skarbowych.
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Automatyzacja
procesow

Zastosowanie
‘ nowoczesnych technologii
w celu automatyzacji
rutynowych zadan
| poprawy efektywnosci.



Ministerstwo
Finansow

Integracja
systemow

Wdrozenie
zintegrowanego
systemu CRM dla
lepszej obstugi klienta
| zarzadzania danymi.



Szkolenia dla
pracownikow

Cykl szkolen dla
zespotu w zakresie
obstugi klienta oraz
technologii
informacyjnych.




Monitorowanie
I ewaluacja

Regularna ocena
efektywnosci
wdrozonych rozwigzan
oraz wprowadzanie
poprawek.




Trzystopniowy model komunikacji

Prezentacja trzystopniowego modelu komunikacji w obstudze klienta Krajowej
Administracji Skarbowej.

*,:;—; L Y— BRI Kb
I stopien II stopien
Udzielenie ogdlnej informacji Udzielenie indywidualnej,
podatkowo-celnej przez odmiejscowionej informaciji
pracownikoéw KIS i US, podatkowo-celnej przez
umozliwiajacej klientom uzyskanie pracownikow US, dostosowanej
podstawowych informacji na do specyficznych potrzeb
temat przepiséow podatkowych. klienta.

Miskstersnuwe Emsnréw | grvolsirares

Minirterstws Flmamder | guplfianies Srajows Adminiatracs Seabows J g plios Menletaretwn Finamedw | gl Frsaes Krajemrs Adninietracks Skatheun | goenlibon
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I1I stopien

Udzielenie indywidualnej,
wtasciwej miejscowo informacji
podatkowo-celnej, w tym
dotyczacej podmiotu i osoby
trzeciej, przez pracownikow US.
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W procesie budowy zespotu konsultantow

i ekspertow kluczowe byto okreslenie wymagan
dotyczacych kompetencji technicznych oraz
interpersonalnych, co zapewnito wykwalifikowany
zespot zdolny do efektywnej obstugi klienta.

Marisseestuo Finansew | Eopl/Anine ¥ Administraci Skarsowa | gor ks

Okreslenie wymagan kompetencyjnych Zarzadzanie i koordynacja

Zarzadzanie i koordynacja zespotu to kluczowe
elementy, ktére pozwolity na utrzymanie wysokiej jakosci
ustug oraz efektywnosci operacyjnej w Multikanatowym
Centrum Komunikacji, poprzez regularne szkolenia oraz
cykliczne raportowanie postepdw.

Mimksterstwo Firansow / gonplthones Kragewa Admisistraci Skarbowa | goepl ks

% Krajowa Administracja
Skarbowa



Okreslenie wymagan kompetencyjnych

W procesie budowy zespotu konsultantow

| ekspertow kluczowe byto okreslenie wymagan
dotyczacych kompetencji technicznych oraz
interpersonalnych, co zapewnito wykwalifikowany
zespot zdolny do efektywnej obstugi klienta.
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Zarzadzanie i koordynacja

Zarzadzanie i koordynacja zespotu to kluczowe
elementy, ktore pozwolity na utrzymanie wysokiej jakosci
ustug oraz efektywnosci operacyjnej w Multikanatowym
Centrum Komunikacji, poprzez regularne szkolenia oraz
cykliczne raportowanie postepow.
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Harmonogram wdrozenia

Chronologiczne etapy wdrazania Multikanatowego
Centrum Komunikacji w Krajowej Administracji Skarbowej.

Maj

23

Uruchomienie kanatu

telefonicznego oraz czatu

w Krajowe] Informacji Skarbowej

(KIS) umozliwiajacego szybsza
komunikacje z klientami.

O]

Czerwiec’23

Wprowadzenie kanatu

mailowego w KIS, co znacznie

poprawito dostepnosc
informacji dla klientéw.

W e
Lipiec '23
Rozpoczecie dziatania infolinii
COKP, ktora zapewnia
kompleksowa obstuge klientow
w zakresie podatkow.

e

Ministerstwo
Finansow Krajowa Administracia

Skarbowa

Wrzesien '23

Rozpoczecie dziatania infolinii
Trezor oraz pilotaz kanatu
telefonicznego |AS Biatystok,
Krakow, Poznan.

rmarvms oo - v Begoms Abmovraets Srastumm - 3 b




Maj ’23

Uruchomienie kanatu
telefonicznego oraz czatu

w Krajowej Informacji Skarbowej
(KIS) umozliwiajgcego szybsza =
komunikacje z klientami.
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Czerwiec '23

Wprowadzenie kanatu
mailowego w KIS, co znacznie
poprawito dostepnosc
informacji dla klientow.
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Lipiec '23

Rozpoczecie dziatania infolinii
COKP, ktora zapewnia
kompleksowa obstuge klientow
w zakresie podatkow.
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Wrzesien ’23

Rozpoczecie dziatania infolinii
Trezor oraz pilotaz kanatu
telefonicznego IAS Biatystok,
Krakow, Poznan.
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Rozwoj ustug po wdrozeniu

Ewolucja i ekspansja ustug Krajowej Administracji Skarbowej
po wprowadzeniu Multikanatowego Centrum Komunikacji.

s
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Styczen ’24 Marzec’24 Pazdziernik’24 Marzec’25  Listopad’25

Uruchomienie kanatu Udostepnienie Czatbota Rozszerzenie Uruchomienie kanatu wideo Potaczenie kampanii
telefonicznego dla Kaspro, nowego wirtualnego funkcjonalnosci Czatbota dla 0s6b checacych na infolinii Krajowej
kolejnych IAS aby zwiekszyé asystenta, ktory wspiera Kaspro o obstuge zagadnien skorzysta¢ z ustugi ttumacza  Administracji
dostepnosci kontaktu klientow w uzyskiwaniu e-PIT i PIT. jezyka migowego, podczas Skarbowej.

z administracja skarbowa. informacji podatkowych konsultacji swoich spraw

w tematach PCC i SD. podatkowych.
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Styczen ’24

Uruchomienie kanatu
telefonicznego dla
kolejnych IAS aby zwiekszyc
dostepnosci kontaktu

z administracja skarbowa.

Krajowa Administracja Skarbowa / gov.pl/kas

1€ Ministerstwo
Finansow
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Marzec ’24 Pazdziernik’24

Udostepnienie Czatbota Rozszerzenie funkcjonalnosci
Kaspro, nowego wirtualnego Czatbota Kaspro o obstuge
asystenta, ktory wspiera zagadnien e-PIT i PIT.

klientow w uzyskiwaniu
informacji podatkowych
w tematach PCC i SD.
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Marzec ’25

Uruchomienie kanatu wideo
dla oséb chcacych
skorzystac z ustugi
ttumacza jezyka migowego,
podczas konsultacji swoich
spraw podatkowych.
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Listopad '25

Potaczenie kampanii
na infolinii Krajowe]j
Administracji
Skarbowe].
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Co wiemy po roku

Analiza wynikow po wprowadzeniu Multikanatowego Centrum Komunikacji.

3578226 111041 20%

odebranych wystanych wskaznik
potaczen odpowiedzi odbieralnosci
mailowych potaczen

139 255 4 m 50 s. 1m 31s.

obstuzonych sredni czas sredni czas
rozmow czat rozmowy oczekiwania na




Podsumowanie i wnios

Wdrozenie eMCeK do obstugi klienta urzedu
skarbowego przyniosto znaczace usprawnienia w
kontaktach z administracjg skarbowa.

Klienci zyskali dostep do szybkiej i profesjonalnej
obstugi, co przektada sie na wyzszga satysfakcje oraz
lepsza jakosc swiadczonych ustug.
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Jedno miejsce kontaktu - eMCeK

Uproszczenie komunikacji z KAS poprzez integracje wielu ustug w jednym
systemie.

KIS 16 IAS KSeF e-Toll BWIP

pierwszy krok w obstuga ogolna i wsparcie o komunikacja dla Biuro Wymiany
budowie jednolitego spersonalizowana informacje dot. systemu optat Informacji
systemu e-faktur drogowych Podatkowej
% 4
Infolini Pozar na
PUESC Trezor COKP fifolinia
i Marywilskiej
powodziowa y J
platforma ustug obstuga Centrum Obstugi Szybka reakcja na Szybka reakcja na

elektronicznych skarbowosci Kluczowych zmiany i kryzysy zmiany i kryzysy
skarbowo celnych Podmiotow
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Wdrozenie Multikanatowego Cent
Komunikacji do obstugi klienta u
skarbowego

Analiza wdrozenia nowego systemu komuni
skarbowym: wyzwania, mozliwosci i korzysci
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