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W(drozenie nowego modelu obstugi klienta KAS - eMCeK
Szanowni Panstwo,

w nawigzaniu do Paristwa pisma z dnia 30 marca 2023 r., dotyczacego
wprowadzenia ,nowego modelu obstugi klienta KAS w postaci Multikanatowego
Centrum Komunikacji eMCeK”, ponizej udzielilismy odpowiedzi na Panstwa
pytania w zakresie:

Pytanie 1: llosci pracownikow Krajowej Administracji Skarbowej, ktérzy zostang
oddelegowani do obstugi systemu eMCeK, (jednoczesna obstuga 4,5 - 5 tys.
interakgcji).

Odpowiedz: Gtownym zatozeniem wdrozenia platformy eMCeK jest zastgpienie
tradycyjnych, czesto przestarzatych centralek telefonicznych - nowoczesnym
systemem teleinformatycznym. Zatozeniem projektu eMCeK byto zapewnienie
dostepu do systemu dla wszystkich pracownikow, ktérzy w ramach swoich zadan
wykorzystujg kanat telefoniczny do kontaktu z klientami KAS.

Pytanie 2: Kto bedzie realizowat zadania dotychczas wykonywane przez
pracownikéw obstugujacych eMCeK?
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Odpowiedz: Zadania beda realizowane tak jak do tej pory, przez pracownikéw
jednostek KAS, ktérzy w ramach swoich codziennych obowigzkéw stuzbowych
udzielaja telefonicznie informacji podatnikom i ptatnikom.

Pytanie 3: Kiedy ostatecznie wdrozony zostanie System Multikanatowego
Centrum Komunikacji?

Odpowiedz: Obecnie przygotowywany jest pilotaz (I etap) obejmujacy jednostki z
trzech Izb Administracji Skarbowej. Na podstawie analizy doswiadczen
wypracowanych podczas pilotazu, przygotowane zostang rekomendacje dla Szefa
KAS, miedzy innymi w zakresie terminu oraz skali wdrozenia nowego rozwigzania
teleinformatycznego w jednostkach KAS (tj. Urzedach Skarbowych) na terenie
catego kraju.

Pytanie 4: Czy istnieje system informatyczny, ktéry zapewni wydajnosé i
niezawodnos¢ pracy?

Odpowiedz: Tak, System Multikanatowego Centrum Komunikacji (eMCeK)
zintegrowany z Wirtualnym Asystentem spetnia wymagania wydajnosciowe
niezbedne do wdrozenia nowego systemu teleinformatycznego w jednostkach
KAS. W ramach prac przedwdrozeniowych prowadzone s3 testy wydajnosciowe.

Pytanie 5: llu pracownikéw KAS na dzier 31.03.2023 roku w poszczegdlnych
jednostkach KAS, na ktérym ze szczebli (na szczeblu uzytkownikéw nadzorujacych,
trenerdw, realizujgcych zadania z zakresu kontroli jakosci, bezposrednio
obstugujacych klientéw) zostato przeszkolonych w tym zakresie?

Odpowiedz: W pierwszym cyklu szkolen wzieto udziat 455 oséb, bedacych
pracownikami 16 Izb Administracji Skarbowej, Krajowej Informacji Skarbowe;j
oraz Ministerstwa Finansow, w tym:

- szkolenie dla uzytkownikéw nadzorujacych - 192 osoby;

- szkolenie dla treneréw - 222 osoby;

- szkolenie dla uzytkownikow realizujacych zadania z zakresu kontroli jakosci - 41
0s6b.

Obecnie przygotowywane sg materiaty oraz filmy szkoleniowe dla poszczegdlnych
grup uzytkownikéw.

W kolejnych etapach prac przedwdrozeniowych systemu planowane jest
przeprowadzenie kolejnych cykléw szkoler wewnetrznych dla wszystkich
pracownikéw jednostek KAS, realizujacych zadania zwigzanych z udzielaniem
informacji za posrednictwem kanatéw zdalnych.
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Z wyrazami szacunku

Katarzyna Prus-Malinowska
Dyrektor
Departament Relacji z Klientami
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