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(Tylko elektronicznie)

Pan Marcin toboda
Sekretarz Stanu w Ministerstwie Finansow

Szef Krajowej Administracji Skarbowej

Szanowny Panie Ministrze,

w zwigzku z wdrazaniem projektu Multikanatowe Centrum Komunikacji (eMCeK), ktory jest
czescig Programu Klient w centrum uwagi KAS, Zarzad ZZ CELNICY PL otrzymuje od kilku
tygodni informacje budzgce duzy niepokdj wéréd pracownikéw Urzeddw Skarbowych.

Zarzad ZZ CELNICY PL zwraca sie z uprzejma prosbg o pochylenie sie nad problem i
przedstawionymi ponizej kwestiami ktére, budza najwieksze kontrowersje wsrod
pracownikéw dot. wdrozenia projektu eMCeK, i zostang pracownikom wyjasnione lub
dopracowane przez osoby odpowiedzialne za wdrazanie platformy. | tak miedzy innymi:

1. W stanowisku Zarzadu pracownicy realizujgcy zadania z zakresu obstugi biezgcej
powinni byé wytgczeni z pilotazy wdrazajagcych eMCeK z uwagi na codzienny,
nieprzerwany, stacjonarny kontakt z klientem,

2. Kwestia uczestnictwa pracownikéw akcyzy w eMCeK , jest w ocenie naszych cztonkdw
duzym zagrozeniem dla ciggtosci pracy dziatéw jak i w ogéle zasadnos¢ ich udziatu w
takiej obstudze. Pracownicy realizujgcy zadania z zakresu akcyzy zgtaszajg nam, ze w ok
90 % pytan z ich obszaru dotyczy kwestii samochodowych, co moze bez problemu w
bardzo krétkim czasie przyswoié¢ kazda osoba na infolinii. W tym wypadku brak jest
Wirtualnego Asystenta Klienta (Voicebot, Chatbot) udzielajgcego odpowiedzi na
prostsze i powtarzalne zapytania klientédw KAS,

3. Pozostate pytania przedstawiane przez klientdw dotyczg gtdéwnie etapdw konkretnych
prowadzonych postepowan. Dlatego tez niezbednym jest, aby odpowiedzi udzielata
osoba prowadzgca postepowanie. Bardziej skomplikowane pytania ktdrych jest moze
2,3 % i tak wymagajg pomocy doswiadczonego, z duzg wiedzg eksperta,

4. Kolejng sprawag jest konieczno$é oddelegowania do obstugi eMCeK duzej ilosci
pracownikéw z jednego dziatu z zakresu akcyzy z uwagi na fakt, ze tylko nieliczne US
obstugujg akcyze w wojewddztwie. Zatem dla zachowania harmonogramu infolinii z
obszaru akcyzy moze zosta¢ zachwiana ciggtos¢ i terminowos$¢ realizacji zadan i
prowadzonych Postepowan w dziale akcyzy;
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Szkolenia dla oséb obstugujgcych infolinie powinny by¢ przeprowadzane w formie
bezposdredniej, a nie za pomocg samoksztatcenia czy tez filmikéw na MST.

Brak wiedzy, doswiadczenia, pozostawienie pracownika ,samemu sobie”, bez
cyklicznych i biezgcych szkolen, bez mozliwosci zadawania pytan czy dzielenia sie
watpliwosciami, moze spowodowac duzy dyskomfort oséb wykonujgcych takie zadania
i w efekcie, w skrajnych przypadkach moze dojs¢ do odejscia z pracy lub czestych
zwolnien lekarskich,

. Skomplikowane uwierzytelnianie moze przyczynic sie do niemoznosci obstuzenia oséb

starszych, badz oséb ktére gorzej radzg sobie z automatyzacjg,

Wdrozenie projektu eMCeK spowoduje ,,Dublowanie" infolinii KIS oraz brak jednej
platformy zapewniajacej jednolitos¢ i dostepnos¢ informacji,

Trudnosci logistyczne oraz brak wiedzy danej osoby o konkretnym terminie przy
obstudze infolinii z na tyle duzym wyprzedzeniem, aby jej praca na infolinii nie
kolidowata z biezaca realizacjg zadan iz zaplanowanymi przestuchaniami, ogledzinami

itp.
Dochodzi¢ bedzie do zalegtosci w podstawowych obowigzkach wynikajgcych z , Karty

zakresu” poniewaz osoby oddelegowane na czas obstugi infolinii bedg odktadaé swojg
prace przez co bedg tworzy¢ sie zalegtosci lub uciekaé terminy,

System eMCeK jest nieczytelny i nie intuicyjny, tatwo omytkowo nacisngé cos innego,
bardzo czesto ,zawiesza sie”,

Brak jest jednego wyspecjalizowanego systemu do multikanatowej obstugi,

Brak jest dostepu do historii kontaktédw z klientem KAS oraz integracji kanatéw obstugi
klienta,

Brak jest integracji systemu SIT oraz centralek telefonicznych US z systemami KAS,

Brak jest mechanizméw identyfikacji i uwierzytelnienia klienta niezbednych do
udzielenia spersonalizowanej informacji w kanatach zdalnych (w tym obstuga
petnomocnikéw i reprezentantow),

Brak jest jednego wyspecjalizowanego systemu do multikanatowej obstugi dla
wszystkich pracownikéw KAS zaangazowanych w obstuge klienta w kanatach zdalnych,

Brak jest jednej platformy zapewniajgcej jednolitos¢ i dostepnos¢ informac;ji,

Ograniczony jest dostep do modutéw raportowych oraz nagrywania rozmow w
centralkach telefonicznych US,

Brak jest jednego wspodlnego numeru telefonu do kontaktu klienta z KAS, spdjnej
strategii komunikacji z klientami KAS oraz systemu teleinformatycznego pozwalajgcego
na jednoczesne zalogowanie sie ponad 40 tys. pracownikdw do obstugi ok 4,5 - 5 tys.
Klientéw,
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20. Brak systemu pozwalajgcego na efektywne zarzgdzanie dziataniami dla rozproszonych
lokalizacji.

Przedstawione powyzej problemy i watpliwosci pracownikéw stanowig tylko czes¢
zgtaszanych uwag. Zarzad ZZ CELNICY PL otrzymat od pracownikéw zapytania, ktdre
ponizej przedstawiamy z prosbg o udzielenie na nie odpowiedzi:

1. Czy z obstugi platformy w eMCeK bedg wytgczone wyspecjalizowane urzedy? Jesli tak,
to jakie zachodzg przestanki, aby pracownicy tych urzedéw nie brali udziatu w
multikanatowej obstudze klienta KAS?

2. W przypadku bardzo skomplikowanych pytan- czy bedzie pracownikom na infolinii
zapewniona pomoc biezgca, np. dedykowany telefon tylko dla obstugujgcych
platforme, nie obcigzony kontaktem z klientem, obstugiwany wytacznie przez osoby z
duzg wiedzg i doswiadczeniem?

3. Czy w obstudze eMCeK bedg braty docelowo wszystkie IAS? Jesli nie, to ktére beda
wyfaczone i dlaczego?

4. Czy biorg Panstwo pod uwage ewentualny odptyw pracownikéw w zwigzku z
wprowadzeniem eMCeK ? Moze by¢ to spowodowane duzg rotacjg oséb z niedtugim
stazem, ktére nie posiadajg wystarczajgcego doswiadczenia i wiedzy, bedg obawiaé sie
udzielania btednych odpowiedzi, aby nie narazi¢ sie na odpowiedzialnos¢ dyscyplinarna
po prostu odejdg z pracy w KAS?

5. Czy przewiduje Pan Minister uwolnienie etatéw w zwigzku z dodatkowym obcigzeniem
Urzeddéw Skarbowych nowymi zadaniami zwigzanymi z wprowadzeniem eMCeK?

W chwili obecnej Urzedy Skarbowe sg juz obcigzone pracg ponad swoje mozliwosci, ze
wzgledu na naturalng fluktuacje kadr i sukcesywnie odchodzacg doswiadczong kadre na
emeryture, a mtodzi pracownicy zanim osiggng odpowiedni poziom wiedzy w danym zakresie,
to uptyna lata.

Urzedy Skarbowe zmagajg sie takze z wysokg absencjg, a osoby przyjmowane na zastepstwo
tylko czesciowo ,fatajg luki kadrowe”. Z naszych obserwacji i rozméw z pracownikami czy
kadrg kierowniczg wynika jedno, ze wprowadzenie eMCeK spowoduje pilng potrzebe
zatrudnienia nowych pracownikéw!

Otrzymalismy ponad rok temu na spotkaniu z SKAS informacje, ze w zwigzku z wdrozeniem
nowych systemoéw, ilos¢ pracy w Urzedach Skarbowych zmniejszy sie, a w zwigzku z tym nie
ma koniecznosci zwiekszania etatéw. W rzeczywistosci fakty wygladajg inaczej. Zgodnie z
wiedzg Zarzadu ZZ CELNICY PL na podstawie informacji jakie do nas sptywajg, nie wyglada to
tak, jak nam przedstawiono w MF. Obecne systemy informatyczne sg nie wydolne np. ZISAR
czy SZD, ktore zostaty wdrozone w celu utatwienia, pracy w efekcie utrudniajg jg, cyt.: ,, czesto
zawieszajq sie, nie sq intuicyjne, nie dziatajqg prawidfowo, lub po prostu nie ma do nich
dostepu, ze wzgledu na sprzet komputerowy, ktory nie ,,daje im rady”.
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W takiej sytuacji Zarzad nie jest zaskoczony, ze pracownicy obawiajg sie wdrazania kolejnych
tzw. ,utatwien”, w postaci wprowadzenia platformy eMCek.

Narzucanie nowych zadan urzedom skarbowym nie powinno wygladac tak, ze wdraza sie
nowe rozwigzania bez zapewnienia odpowiednio szkolen, sprzetu oraz odpowiedniej liczby
nowych etatéw przeznaczonych stricte na ten cel.

Natozenie na pracownikéw dodatkowych obowigzkéw spowoduje, ze nie bedg oni w stanie
nalezycie wykonywa¢é swoich podstawowych zadan ustawowych — co moze przetozy¢ sie takze
na spadek wptywow do budzetu panstwa.

Jezeli obecnie 8h czas pracy nie wystarcza wiekszosci pracownikom na wykonanie wszystkich
obecnych zadan, to natozenie kolejnych, bez nowych etatéw, spowoduje tylko pogorszenie
tego stanu rzeczy.

Jesli Pan Minister po otrzymaniu niniejszego pisma uzna, ze niezbedne jest spotkanie i
omodwienie lub wyjasnienie powyzej przedstawionej sytuacji Zarzgd ZZ CELNICY PL jest otwarty
na propozycje wspotpracy.

Z wyrazami szacunku

z up. Zarzadu
wz Przewodniczacego
ZZ CELNICY PL
Wiceprzewodniczaca
Jolanta Haron
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