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§ 1. W Regulaminie organizacyjnym Krajowej Informacji Skarbowej, stanowigcym

zalacznik do zarzadzenia nr 1/2026 Dyrektora Krajowej Informacji Skarbowej z dnia 13

stycznia 2026 r. w sprawie nadania Regulaminu organizacyjnego Krajowej Informacji

Skarbowej wprowadza si¢ nastepujace zmiany:

1)

2)

3)
4)

w § 28:

a) pkt4 otrzymuje brzmienie:

,»4) obstuga merytorycznych zgloszen dotyczacych systemu wykorzystywanego na
infolinii KAS;”,

b) po pkt 15 dodaje si¢ pkt 15a w brzmieniu:

»15a)wspoltpraca z komorkg organizacyjng izby administracji skarbowej wtasciwa w
sprawach multikanalowej obstugi klienta w zakresie obstugi zapytan
telefonicznych oraz kierowanych droga elektroniczng z wykorzystaniem
Multikanatowego Centrum Komunikacji eMCeK;”;

§ 34 otrzymuje brzmienie:

»§ 34. Do zadan Dzialu Nadzoru nad Jako$cig Obstugi Klienta (KIJ) nalezy w

szczegdlnosci:

1) analizowanie 1 ocena jakosci odpowiedzi udzielanych z wykorzystaniem
Multikanatowego Centrum Komunikacji eMCeK pod katem ich poprawnosci
merytorycznej oraz sposobu komunikacji;

2) analizowanie potrzeb szkoleniowych w zakresie obstugi klienta;

3) sygnalizowanie rozbiezno$ci interpretacyjnych w ramach ocenianych 1
analizowanych odpowiedzi udzielanych z wykorzystaniem Multikanalowego
Centrum Komunikacji eMCeK;

4) inicjowanie dzialan majacych na celu podniesienie poziomu jakoS$ci ustug zgodnie
ze standardami profesjonalnej obstugi klienta;

5) opracowywanie zalecen dotyczacych jakosci udzielanych odpowiedzi z
wykorzystaniem Multikanatlowego Centrum Komunikacji eMCeK.”;

w § 71 wust. 1 w pkt 1 uchyla sig lit. e;

w § 98:

a) pkt 13 otrzymuje brzmienie:

,»13) odpowiada za:

a) optymalizacj¢ realizowania ustug w poszczegolnych kanatach informacji

z wykorzystaniem Multikanatowego Centrum Komunikacji eMCeK przy



3
jednoczesnym  zapewnieniu  prawidtowosci  korzystania  przez
pracownikow realizujacych zadania w zakresie obstugi zapytan
telefonicznych oraz kierowanych drogg elektroniczng z regulaminowych
przerw,
b) realizacj¢ miernikow okreslonych dla obstugi klienta w KIS,
c¢) prawidtowos¢ sporzadzanych danych statystycznych,
d) ciaglos¢ realizacji obstugi klienta z wykorzystaniem Multikanalowego
Centrum Komunikacji eMCeK;”,
b) po pkt 14 dodaje si¢ pkt 14a i 14b w brzmieniu:
»l4a)wspotpracuje z komoérky organizacyjng Ministerstwa wtasciwg w sprawach
relacji z klientami, w tym w zakresie utrzymania i rozwoju Multikanatlowego
Centrum Komunikacji eMCeK;
14b) wspotpracuje z komorkg organizacyjng izby administracji skarbowej wtasciwa
w sprawach multikanalowej obstugi klienta w zakresie obstugi zapytan
telefonicznych oraz kierowanych droga elektroniczng z wykorzystaniem
Multikanatowego Centrum Komunikacji eMCeK;”;
5) w§99:
a) pkt2-4 otrzymujg brzmienie:
,»2) opracowuje wstepnie kryteria kontroli, w tym skal¢ ocen oraz warto§¢ wag dla
oceny w poszczegolnych kryteriach;
3) zatwierdza poprzez aplikacj¢ oceny ostatecznie zweryfikowane;
4) bierze udziat w ustalaniu priorytetow szkoleniowych dla pracownikow
udzielajacych odpowiedzi udzielanych z wykorzystaniem Multikanalowego
Centrum Komunikacji eMCeK;”,

b) uchyla si¢ pkt 9.



