Zatgcznik do uchwaty nr 174 Komitetu Monitorujgcego Program Operacyjny Wiedza Edukacja Rozwdj
z dnia 22 listopada 2017 r.

L.p.

Roczny Plan

Dziatania na 2018 r.

Byto

Jest

Fiszka projektu
pozakonkursowego
Zarzgdzanie
Relacjami z Klientem
KAS

Brak

Dodanie fiszki.

Fiszka stanowi zatgcznik 1.1 do
niniejszej tabeli.




Zatgcznik 1.1

DZIALANIE PO WER

Dziatanie 2.18 Wysokiej jako$ci ustugi administracyjne

FISZKA PROJEKTU POZAKONKURSOWEGO KONCEPCYJNEGO

PODSTAWOWE INFORMACJE O PROJEKCIE

Tytut lub zakres
projektu®

Zarzadzanie Relacjami z Klientem KAS

Cel szczegétowy PO
WER, w ramach
ktorego projekt

bedzie realizowany

Cel szczegodtowy 4. Doskonalenie jakosci oraz monitorowanie procesu $wiadczenia ustug
administracyjnych istotnych dla prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej

Priorytet inwestycyjny

Priorytet Inwestycyjny: 11i - Inwestycje w zdolno$ci instytucjonalne i w sprawnosc¢
administracji publicznej oraz efektywnos¢ ustug publicznych na szczeblu krajowym,
regionalnym i lokalnym w celu przeprowadzenia reform, z uwzglednieniem lepszego

stanowienia prawa i dobrego rzadzenia

Typltypy projektow
przewidziane do
realizacji w ramach
projektu

Wdrozenie modelu zarzgdzania relacjami z klientami
Skarbowej, w tym:
— przeprowadzenie pogtebionych badan:
zachowan segmentow klientéw KAS;

Krajowej Administracji

odrebnie satysfakcji, oczekiwan i

— opracowanie wymagan i budowa/ zakup dostepnego i dostosowanie do specyfiki
organizacji narzedzia informatycznego wspomagajacego prowadzenie badan i
zarzadzania relacjami z klientami KAS (CMR);

— opracowanie i udostepnienie modelu zarzgdzania relacjami z klientami KAS;

— organizacja i przeprowadzenie specjalistycznych szkoleh i warsztatow w
zakresie wdrozenia i stosowania modelu zarzgdzania relacjami z klientami KAS.

Wskazane powyzej typy projektdw/ operacji mozliwe bedg do realizacji po wejsciu w zycie
zmienionych zapiséw PO WER oraz po wprowadzeniu zmian w Szczegdtowym Opisie
Osi Priorytetowych PO WER.

Cel gtéwny projektu

Usprawnienie dziatania administracji skarbowej i podniesienie jakosci $wiadczonych
przez nig ustug, w szczegodlnosci poprzez stworzenie modelu organizacyjnego
wykorzystujgcego wiedze ptyngcg =z relacji klienta z administracjg skarbowa,
dostosowanie dziatan i $wiadczonych przez KAS ustug do potrzeb klienta oraz
podniesienie kompetencji pracownikébw KAS w  zakresie zarzgdzania relacjami
z klientem.

Projekt CRM zostanie podzielony na 5 etapow::

Inicjacja projektu.

Przeprowadzenie badan.

Wypracowanie modelu zarzadzania relacjami z klientem.

Opracowanie wymagan i budowa badz zakup dostepnego na rynku narzedzia
informatycznego, wraz z ewentualnym dostosowaniem do specyfiki organizaciji,
wspomagajgcego prowadzenie badan oraz zarzadzanie relacjami z klientem KAS
(CRM).

5. Zakonczenie projektu.

PoONPE

! Nalezy wskaza¢ roboczg nazwe projektu albo skrétowo opisac istote, zakres przedmiotowy projektu.




Kamienie milowe
projektu’

Etap I: Inicjacja projektu
Przyblizony termin realizacji: wrzesien 2018 — luty 2019

zainicjowany projekt w organizacji zgodnie z obowigzujgcymi w Ministerstwie
Finanséw zasadami i metodyka,

opracowana specyfikacja istotnych warunkéw zamoéwienia na przeprowadzenie
badan w zakresie zachowan, potrzeb i oczekiwan oraz satysfakcji klienta
oraz zbudowanie modelu biznesowego zarzgdzania relacjami z klientem,

przeprowadzone postepowanie o udzielenie zamowienia publicznego i podpisana
umowa z wykonawca/mi.

Etap Il: Przeprowadzenie badan
Przyblizony termin realizacji: marzec 2019 — lipiec 2019

opracowana metodologia badah w =zakresie zachowan, potrzeb i oczekiwan
oraz satysfakcji klienta,

przeprowadzone badania,

opracowane raporty z przeprowadzonych badan.

Etap lll: Wypracowanie modelu zarzadzania relacjami z klientem
Przyblizony termin realizacji: sierpien 2019 — czerwiec 2021

opracowana strategia zarzgdzania relacjami z klientem uwzgledniajgca zachowania,
potrzeby i oczekiwania poszczegdlnych segmentow klientow KAS, jako podstawa
modelu zarzadzania relacjami z klientem KAS, obejmujaca m.in. koncepcje
wdrozenia propozycji zmian i nowych rozwigzan,

opracowany model biznesowy uwzgledniajgcy katalog $wiadczonych ustug i dziatan
ze styku klient — KAS,

przeprowadzone warsztaty i szkolenia specjalistyczne z zakresu badan klienta,
zarzgdzania relacjami z klientem oraz opracowanego modelu,

opracowane regulacje wewnetrzne Szefa KAS wdrazajgce model.

Etap IV: Opracowanie wymagan i budowa badz zakup dostepnego na rynku
narzedzia informatycznego, wraz z ewentualnym dostosowaniem do specyfiki
organizacji, wspomagajacego prowadzenie badan oraz zarzgdzanie relacjami
z klientem KAS (CRM)

Przyblizony termin realizacji: wrzesienr 2018 — lipiec 2021

przygotowana specyfikacja istotnych warunkéw zamdéwienia na opracowanie studium
wykonalnosci dla narzedzia informatycznego wspierajgcego zarzadzanie relacjami
z klientem oraz na zapewnienie wsparcia w przeprowadzeniu postepowan
przetargowych oraz we wdrozeniu narzedzia,

zawarta umowa z wykonawcg lub dostawcag

opracowane studium wykonalnosci wraz z opisami przedmiotu zaméwienia,

2 Zgodnie z podrozdziatem 5.2.1 Polityka spojnosci rozdziatu 5.2 Zasady wyboru projektéw Umowy Partnerstwa z dnia 21 maja
2014 r. przedsiewziecia o dtugim horyzoncie czasowym realizacji musza by¢ dzielone na krotkie etapy, ktérych realizacja bedzie
uzalezniona od osiggnigcia rezultatéw zatozonych na wczesniejszym etapie (kamieni milowych).




e przeprowadzone postepowania na udzielenie zamoéwienia publicznego i zakup badz
budowe narzedzia informatycznego wspomagajgcego zarzgdzanie relacjami
z klientem KAS w oparciu o wypracowany model biznesowy,

e wdrozone i zintegrowane narzedzie informatyczne,

e przeprowadzone szkolenia i warsztaty w zakresie obstugi i utrzymania narzedzia

informatycznego.

Etap V: Zakonczenie projektu
Przyblizony termin realizacji: sierpien 2021
e udostepnione wszystkie produkty projektu,
e zrealizowane i rozliczone wszystkie umowy,
e wdrozony model zarzgdzania relacjami z klientem KAS,

e przeszkoleni pracownicy jednostek KAS w zakresie modelu zarzadzania relacjami
z klientem,

e przeprowadzone szkolenia umozliwiajgce utrzymanie systemu po zakonczeniu
projektu.

Podmiot zgtaszajgcy
projekt®

Instytucja Posredniczaca

Podmiot, ktéry bedzie
wnioskodawcg

Ministerstwo Finansow

Uzasadnienie wyboru
podmiotu, ktory
bedzie
wnioskodawc;:;4

Projekt dotyczy realizacji zadan publicznych i ma szczegdlne znaczenie z punktu
widzenia realizacji dochodéw budzetu panstwa oraz zmian zachodzgcych w jednostkach
podlegtych Ministrowi Rozwoju i Finanséw — izbach administracji skarbowej, urzedach
celno-skarbowych, urzedach skarbowych, Krajowej Informacji Skarbowej oraz Krajowej
Szkole Skarbowosci. Witascicielem proceséw oraz jedynym podmiotem uprawnionym do
ksztattowania i wdrazania zmian istotnych dla wzmocnienia wypetniania obowigzkéw
podatkowych i celnych jest Minister Rozwoju i Finanséw, stgd wnioskodawcag bedzie
Ministerstwo Finanséw jako obstugujacy urzad.

Jednoczesnie Ministerstwo posiada kompetencje pozwalajagce na wypracowanie
koncepciji i narzedzi wsparcia (w tym inicjowania i implementowania zmian prawnych) dla
jednostek organizacyjnych KAS stanowigcych grupe docelowg projektu oraz ich
wdrozenie na poziomie krajowym.

Z uwagi na charakter projektu i objetg nim planowang budowe badz zakup dostepnego
na rynku narzedzia informatycznego, wraz z ewentualnym dostosowaniem do specyfiki
organizacji, wspomagajgcego prowadzenie badanh oraz zarzadzanie relacjami z klientem
KAS (CRM), przewiduje sie¢ wigczenie w skiad komitetu sterujgcego projektem
przedstawiciela ministra wtasciwego do spraw cyfryzac;ji.

Czy projekt bedzie
realizowany w
partnerstwie?

TAK NIE X

® W przypadku opracowywania Rocznego Planu Dziatania przez IP, podmiotem zglaszajacym projekt jest IP. W przypadku
opracowywania Rocznego Planu Dziatania przez |1Z nalezy wpisa¢ nazwe podmiotu, ktéry zgtosit projekt do 1Z.

* W szczegdlnosci w $wietle art. 38 ust. 2 i 3 ustawy z dnia 11 lipca 2014 r. o zasadach realizacji programéw w zakresie polityki
spéjnosci finansowanych w perspektywie finansowej 2014-2020 (Dz.U. z 2016 r. poz. 217, z p6zn. zm.) oraz podrozdziatu 5.2.1
Polityka spéjnosci, rozdziatu 5.2 Zasady wyboru projektow Umowy Partnerstwa z dnia 21 maja 2014 r.




Podmioty, ktére beda
partnerami

w projekcie n/d

i uzasadnienie ich
wyboru®

Czy projekt bedzie
projektem TAK NIE X
grantowym?

Przewidywany termin
ztozenia wniosku
o dofinansowanie | kwartat 2018 r.
(kwartat albo miesiac
oraz rok)

Przewidywany okres Data rozpoczecia wrzesien 2018 Data zakonczenia

. . o o sierpien 2021
realizacji projektu (miesigc oraz rok) (miesigc oraz rok)

SZACOWANY BUDZET PROJEKTU

Szacowana kwota wydatkéw w projekcie w podziale na lata i ogétem (PLN)

w roku 2018 w roku 2019 w roku 2020 w roku 2021 w roku 2022 ogotem

n/d 3450 000 1 250 000 5 000 000 n/d 9 700 000

Szacowany wkiad wtasny beneficjenta (PLN)

TAK | o (PLN) NIE X

Szacowany wktad UE (PLN)

8 175 160

OPIS PROJEKTU

Uzasadnienie realizacji projektu w trybie pozakonkursowym®

Zastosowanie trybu pozakonkursowego wynika ze strategicznego charakteru planowanej interwenciji.

Projekt ma kluczowe znaczenie z punktu widzenia modernizacji funkcjonowania i organizacji jednostek
administracji podatkowej, kontroli skarbowej i Stuzby Celnej poprzez ich konsolidacje i utworzenie z dniem
1 marca 2017 r. Krajowej Administracji Skarbowej (KAS). Podstawe prawng zmian stanowig: ustawa z dnia 16
listopada 2016 r. o Krajowej Administracji Skarbowej (Dz.U. z 2016 r. poz. 1947) oraz ustawa z dnia 16 listopada
2016 r. — Przepisy wprowadzajgce ustawe o Krajowej Administracji Skarbowej (Dz.U. z 2016 r. poz. 1948). Projekt
jest zgodny z ,Kierunkami dziatania i rozwoju Krajowej Administracji Skarbowej na lata 2017 — 2020 okreslonymi
przez Ministra Rozwoju i Finanséw w zarzadzeniu z dnia 25 lipca 2017 r., i umozliwi realizacje dziatan
przypisanych do celéw: 1. Podniesienie jakosci $wiadczonych ustug i obstugi klienta oraz 2. Poprawa sprawnosci

® Wypeié w przypadku projektu realizowanego w partnerstwie. W przypadku, gdy nie sg znane konkretne podmioty, ktére bedg
artnerami w projekcie, nalezy wpisa¢ pozadane cechy partneréw oraz uzasadni¢ wskazanie okreslonych cech.
W szczegolnosci w swietle art. 38 ust. 2 i 3 ustawy z dnia 11 lipca 2014 r. o zasadach realizacji programéw w zakresie polityki
spéjnosci finansowanych w perspektywie finansowej 2014-2020 (Dz.U. z 2016 r. poz. 217, z p6zn. zm.) oraz podrozdziatu 5.2.1
Polityka spéjnosci, rozdziatu 5.2 Zasady wyboru projektéw Umowy Partnerstwa z dnia 21 maja 2014 r.




dziatania KAS.

Jednoczesnie dotyczy on realizacji zadan publicznych i wpisuje sie w zatoZzenia programowe strategicznych
dokumentéw rzagdowych, tj.:

e ,Wieloletni Plan Finansowy Panstwa na lata 2017-2020 wraz z Programem Konwergencji. Aktualizacja 2017
w czesci dot. dziatan uszczelniajgcych system podatkowy w latach 2017 — 2018,

. .Strategie na Rzecz Odpowiedzialnego Rozwoju do roku 2020 (z perspektywg do 2030 r.)” poprzez
realizacje Celu Il ,Skuteczne panstwo i instytucje gospodarcze stuzgce wzrostowi oraz wigczeniu
spotecznemu i gospodarczemu” w ramach obszaru finanse publiczne, oraz

. "Strategie Sprawne Panstwo 2020".

Projekt jest adresowany do jednostek KAS, a jego realizacja bedzie nadzorowana przez Ministerstwo Finanséw,
co ma zapewni¢ odpowiednig koordynacje dziatah i sprawnos¢ catego systemu. Wprowadzone zmiany w
organizacji jednostek podlegtych Ministrowi Finanséw wymagajg ztozonych i kompatybilnych przedsiewzieé. Stad
tez, realizacja projektu bedzie wspiera¢ ten proces poprzez wykorzystanie na korzy$¢ administracji skarbowej
odpowiedniego zagospodarowania wiedzg ptyngcg z kontaktu z podatnikami. Wiasciwe podejscie do interakcji z
klientami KAS ma wywota¢ pozytywng zmiane w nastawieniu podatnikow i poprzez lepsze wzajemne poznanie sie
oraz wzajemne zrozumienie obu stron, poprawi w przysztosci odbior spoteczny dziatalnosci KAS, a takze bedzie
generowa¢ zwiekszenie poziomu wypetniania obowigzkéw podatkowych i celnych oraz co za tym idzie,
zwigkszenie wptywow podatkowych i celnych.

Wsrod korzysci z realizacji projektu nalezy w szczegolnosci wyrdznic:

+ zwiekszenie poziomu dobrowolnego wypetniania obowigzkéw podatkowych i celnych,

» zwiekszenie liczby klientéw prawidtowo wypetniajgcych obowigzki podatkowe i celne,

» wdrozenie spéjnego dostosowanego do potrzeb klienta systemu obstugi w catym KAS,

» zbudowanie wiedzy o kliencie,

zmniejszenie liczby skarg i sporéw,

zwigkszenie poziomu satysfakcji wsrod klientow KAS,

zmniejszenie kosztow zapewniania prawidtowego wypetniania obowigzkéw podatkowych i celnych,
zwiekszenie skutecznos$ci dziatan podejmowanych przez KAS.

W wyniku powyzszych dziatan wzmocniony zostanie potencjat Krajowej Administracji Skarbowej do skuteczne;j
i efektywnej realizacji zadan ustawowych oraz zatozen zawartych w rzgdowych dokumentach strategicznych.

Biorgc pod uwage powyzsze, realizacja projektu w trybie pozakonkursowym umozliwi bardziej efektywne
zaplanowanie kompleksowego wsparcia.

Zasadnicze zatozenia interwencji publicznej, ktérej wsparcie zaplanowano w ramach projektu

Interwencja wynika z potrzeby wsparcia Krajowej Administracji Skarbowej we wdrazaniu nowoczesnych rozwigzan
organizacyjnych, w szczegodlnosci w obszarze zarzagdzania strategicznego procesami wspierajgcymi jej dziatalnosc
oraz procesami podstawowymi, ktérych efektywna i skuteczna realizacja ma istotny wptyw na zatozenia okreslone
w dokumentach strategicznych przyjetych przez rzgd RP w perspektywie wieloletniej.

Obecna, nowa struktura Krajowej Administracji Skarbowej powinna odpowiada¢ na najnowsze wyzwania zwigzane
z administracjg skarbowa, a takze by¢ dostosowana do:

e zmieniajgcych sie warunkéw rynkowych, gdzie globalizacja gospodarki odgrywa coraz wieksza role,
e wspotpracy z administracjami panstw cztonkowskich Unii Europejskiej i poza nig,

e oczekiwan i zachowan klientéw administraciji,

na co szczegdblng uwage zwrdcono m.in. w raporcie przygotowanym przez Miedzynarodowy Funduszy Walutowy
ze stycznia 2015 r. pn. ,Administracja podatkowa wyzwania modernizacyjne i priorytety strategiczne”
(opracowanie - Juan Toro, Allan Jensen, Mick Thackray, Maureen, Kidd i Barrie Russell) oraz w dokumencie
roboczym stuzb Komisji Europejskiej pn. ,Sprawozdanie krajowe - Polska 2016 r.”.

W ogdélnym podejsciu prezentowanym przez OECD w dokumencie pn. ,Ulepszajgc dostarczanie ustug dla
podatnikow: Rozwdj strategicznego ukierunkowania” (Improving Taxpayer Service Delivery: Channel Strategy
Development) z 2007 r. podkreslona zostata istotno$¢ zarzadzania relacjami z klientem. Dokument ten zawiera 5
gtéwnych wytycznych skierowanych do administracji podatkowej:

1) rozwdj ukierunkowanej strategii majgcej na celu ulepszenie dostarczania ustug oraz zgodnosci - w tym




punkcie jednym z przyktadow jest wprowadzenie systemu zarzgdzania relacjami z klientami (CRM),
2) przejscie do podejscia holistycznego,
3) postawienie klienta w centrum,
4) podniesienie Swiadomosci kosztow,

5) utworzenie systemu wdrazania i ewaluacji ukierunkowanej strategii.

W tresci dokumentu podkreslono zalety wynikajgce z zastosowania CRM w administracji podatkowej: ,CRM jest
dobrze znanym systemem w sektorze prywatnym, jednakze w sektorze publicznym réwniez dojrzewa idea
stosowania CRM. W przysztosci spodziewane jest dalsze wspieranie tego typu rozwigzan. Wiekszos$¢ urzedéw
skarbowych wyrazito zdanie, ze bardzo chcialyby mie¢ mozliwo$c Sledzenia Sciezki kontaktu z podatnikiem, jako
czesci strategii wieloaspektowego podejscia. Uwazajg one, ze bytoby to bardzo wartosciowe zaréwno dla urzedu
skarbowego (wydajno$c), jak i dla podatnika (usprawnienie ustug).”

Aspekt stawiania ,klienta w centrum uwagi” oraz nacisk na przestrzeganie przez podatnikow zgodnosci z
obowigzujagcym prawem, czyli tzw. compliance, w$réd administracji podatkowych jest rowniez znanym trendem w
Unii Europejskiej. Zgodnie z ,Przewodnikiem zarzgdzania ryzykiem zgodno$ci dla administracji podatkowych”
(Compliance Risk Management Guide for Tax Administration) wydanym przez Komisje Europejskg w 2010 r.:

,Ogdblnie europejskie organy podatkowe majg (bezposrednio lub posrednio) strategiczny cel w pobudzaniu
zgodnosci i zwalczaniu braku zgodno$ci z obowigzujgcym prawem. Zgodno$c z prawem dotyczy woli podatnika do
wypefniania jego zobowigzann podatkowych. Zatem odnosi sie to do zachowania. W celu wyboru
najwydajniejszego (niskie koszty) i najskuteczniejszego (najlepszy rezultat) sposobu osiggniecia optymalnego
poziomu zgodnosci niezbednym jest skupienie uwagi na zachowaniu podatnika oraz metodach wptywania na jego
zachowanie.”

Zarzgdzanie relacjami z klientem to czes¢ filozofii, idei, w mysl ktérej powinna dziata¢ organizacja, by stawia¢ na
kluczowe wartosci w kontakcie z klientem. Wdrozenie systemu zarzadzania relacjami z klientem umozliwi jak
najlepsze odpowiedzenie na jego potrzeby i wyksztatcenie relacji z klientem, ktére w bezposredni sposéb wplyng
na podniesienie poziomu satysfakcji klientow z kontaktu z KAS, swiadomosci obowigzkéw podatkowych i celnych,
a takze zwiekszenie poziomu ich wypetniania i co za tym idzie zwigkszenie wptywéw podatkowych i celnych.

W ramach projektu zaktada sie w pierwszym etapie okreslenie bazowego poziomu zadowolenia z kontaktu z
administracjg skarbowg poprzez zlecenie przeprowadzenia szerokich badan dotyczacych satysfakcji, oczekiwan i
zachowan klientéw KAS. Whnioski z analizy powyzszych badan zostang wykorzystane w dalszym etapie przy
opracowywaniu modelu relacji z klientem, aby uwzgledniat on rowniez elementy oczekiwan klientow KAS.

W dalszych dziataniach zaktada sie opracowanie i udostepnienie dedykowanego modelu zarzgdzania relacjami z
klientem KAS. Powstanie on na kanwie klasycznego systemu CRM, ale przy wykorzystaniu analiz wtasnych KAS,
powyzszych badan klientéw oraz doswiadczenia zewnetrznych podmiotéw w aspekcie wdrazania zarzgdzania
relacjami z klientem w duzych organizacjach, zostanie dostosowany do unikalnych potrzeb KAS i jego klientéw.

W klasycznym ujeciu zarzadzanie relacjami z klientami (Customer Relationship Management — CRM) to strategia
biznesowa polegajgca na budowaniu lojalnosci klientow wobec przedsiebiorstwa/marki poprzez rozwijanie
dfugoterminowych, korzystnych dla obu stron zwigzkéw, z zastosowaniem najnowszych osiggnie¢ technologii
przetwarzania informacji (B. Deszczynski, P. Deszczynski, Customer Relationship Management konsekwencjg
globalizacji, Zeszyty Naukowe Akademii Ekonomicznej).

Celem wdrozenia komponentu CRM jest zbudowanie zintegrowanego narzedzia dostarczajgcego kompleksowe;j
informacji o kontaktach i relacjach podejmowanych w imieniu Krajowej Administracji Skarbowej z podatnikami w
tym z przedsiebiorcami, dostarczajgcego jednoczes$nie narzedzi stuzacych przekazywaniu sprofilowanych i
spersonalizowanych informacji podmiotom, utatwiajgcych realizacje obowigzkéw podatkowych zgodnie z
obowigzujgcym prawem.

System CRM planowany do wykorzystania przez KAS umozliwi rozszerzenie kanatéw komunikacji o mozliwos¢
masowego wystania tresci za posrednictwem poczty elektronicznej czy kanatu SMS. W tym wariancie powinny
réwniez powstac¢ narzedzia utrzymujgce baze danych kontaktowych dla preferowanych kanatéw komunikacji oraz
narzedzie do budowy i utrzymania informaciji niezbednych do odpowiedniej segmentacji podatnikow.

Majac na uwadze potrzeby administracji skarbowej, w ramach Dziatania 2.18 Wysokiej jakoSci ustugi
administracyjne, proponuje sie realizacje przedmiotowych dziatan — wpisujgcych sie w zatozenia programowe
Strategii Sprawne Panstwo 2020, Wieloletniego Planu Finansowego Panstwa na lata 2016-2019 oraz Strategii na
Rzecz Odpowiedzialnego Rozwoju — zwigzanych z wdrazaniem nowoczesnych standardéw obstugi klienta w
administracji skarbowe;j.

Gléwne zadania przewidziane do realizacji w projekcie ze wskazaniem grup docelowych




W ramach projektu zaktada sie realizacje nastepujgcych zadan:

1. Przeprowadzenie poglebionych badan, odrebnie: satysfakcji, oczekiwan i zachowan segmentéw
klientow KAS

Jednym z elementéw budowy sprawnego systemu zarzadzania relacjami z klientem, a w szczegdlnosci proby
dostosowywania KAS do potrzeb swoich klientéw, jest przebadanie ich satysfakcji, oczekiwan i zachowan.
Pierwsze dwa elementy: badania satysfakcji i oczekiwan majg stuzy¢ klientowi, aby przez informacje zwrotng mogt
wyrazi¢ swojg opinie o jakosci dotychczasowej obstugi, a w odrebnym badaniu przekazaé¢ informacje o swoich
oczekiwaniach co do kontaktu z KAS. Powinno to uflatwi¢ dopasowanie dziatan organizacyjnych KAS, tak by
osiggng¢ wieksze zadowolenie z obstugi klientdw KAS i jednoczesnie budowa¢ urzad przyjazny dla klienta.
Badanie zachowan klientow KAS ma co do zasady pomdéc w zdobyciu informacji niezbednej KAS do podje¢ préb
modelowania zachowania klientéw KAS, tak by poprzez analize ich zachowan, dobierajac odpowiednie narzedzia
oraz stosujgc adekwatne rozwigzania, osiggng¢ wiekszg zgodnos¢ z obowigzujgcymi regutami podatkowymi
i celnymi (compliance) wsrod klientow KAS, co ma przetozy¢ sie na wiekszy poziom realizowania tychze
zobowigzan. Powyzsze badania zostang przeprowadzone na poczgtku projektu, gdyz ich wyniki bedg brane pod
uwage podczas modelowania systemu i wyboru oprogramowania do zarzgdzania relacjami z klientem. Wyniki tych
badan pozwolg na okreslenie prawdziwych potrzeb poszczegdinych grup klientdw w zakresie prawidtowego
wypetniania obowigzkéw podatkowych i celnych.

Jednym z produktéw beda metodologie badan, ktére bedzie mozna wykorzystywaé w przysztosci.

2. Opracowanie i udostepnienie modelu zarzadzania relacjami z klientami KAS

Model bedzie obejmowat réznorodne aspekty funkcjonowania CRM w KAS: procesy, funkcje, odpowiedzialnosci,
organizacje, kompetencje pracownikéw i narzedzia, w tym informatyczne, wspierajgce zarzadzanie relacjami z
klientem. Odpowiednio dobrany i funkcjonalny model zarzadzania relacjami z klientami KAS bedzie pozwalat
Sledzi¢ i zapisywac sciezke kontaktu z kazdym klientem KAS, ale w gtéwnej mierze bedzie pozwalat na
zbudowanie wzajemnej relacji z klientem i wytworzenie u niego pewnego rodzaju lojalnosci, w zamian oferujac
spersonalizowany kontakt i wiedze o kliencie wykorzystywang do budowania rozwigzan dopasowanych do jego
zachowan. System bedzie pozwalat na zautomatyzowanie pewnych dziatan, co w duzej mierze ,uwolni” zasoby
osobowe jednostek organizacyjnych KAS i z kolei pozwoli na ich odpowiednig alokacje w inne miejsca organizacji
wymagajgce wsparcia.

3. Opracowanie studium wykonalnosci dla narzedzia informatycznego wspomagajacego prowadzenie
badan i zarzadzanie relacjami z klientami KAS

W ramach zadania zostanie zaprojektowane narzedzie informatyczne CRM, rozumiane jako platforma stuzaca
do realizowania modelu zarzgdzania relacjami z klientami KAS, jak rowniez zostang przeprowadzone analizy
pod katem budowy Bazy Wiedzy oraz systemu Feedback na potrzeby CRM. Zaktada sie, ze systemy te
umozliwig udostepnianie/przekazywanie aktualnych i jednolitych informacji dostosowanych do potrzeb
poszczegolnych grup klientdw, jak réwniez pozyskiwanie i analizowanie informacji zwrotnych przekazywanych
przez klientdow oraz pracownikdw KAS, co pozwoli na biezaco usprawnia¢ dziatania podejmowane przez KAS w
celu poprawy efektywnosci procesu obstugi klientéw oraz generalnie poboru naleznosci podatkowych i celnych.
Klienci KAS poprzez aktywne udzielanie informacji zwrotnej bedg wskazywaé¢ na to co dziata dobrze, a co
mozna jeszcze poprawi¢ w procesie obstugi podatnika.

4. Opracowanie wymagan i budowa badz zakup dostepnego na rynku narzedzia informatycznego, wraz
z ewentualnym dostosowaniem do specyfiki organizacji, wspomagajacego prowadzenie badan oraz
zarzadzanie relacjami z klientem KAS (CRM).

W ramach powyzszego zadania zostanie opracowany SIWZ ze wskazaniem funkcjonalnosci wynikajgcych z
opracowanego modelu zarzgdzania relacjami z klientem, a takze zostanie zbudowane badz zakupione narzedzie
informatyczne CRM, ktére ma wspomaga¢ prowadzenie badan oraz zarzgdzanie relacjami z klientem KAS w
oparciu o opracowany uprzednio model. Planowane narzedzie informatyczne ma posiada¢ minimum ponizsze
funkcjonalnosci:

- budowac¢ historie kontaktéw klienta z KAS,

- automatyzowac powtarzalne dziatania wczes$niej wykonywane przez pracownikow,

- umozliwia¢ obstuge wielu kanatéw komunikac;ji dla klientow,

- opracowywacé pozgdane raporty i statystyki na podstawie posiadanych w systemie danych.

Ostateczny zakres funkcjonalnosci zostanie ustalony w porozumieniu z dostawcg narzedzia informatycznego, przy
uwzglednieniu mozliwosci integracji narzedzia CRM z innymi systemami Ministerstwa Finanséw. Planowane jest,
aby narzedzie informatyczne posiadato réwniez komponenty: informacyjny (Baza Wiedzy) oraz przekazywania
informacji zwrotnej od klienta (Feedback).

System Baza Wiedzy

Z racji przyjecia zadowolenia klienta jako celu, do ktérego zgodnie z przyjetymi 4-letnimi kierunkami dziatania ma
dazy¢é KAS, niezbedne jest, aby tworzone narzedzie informatyczne CRM poza standardowymi elementami
zawieratlo w sobie komponenty w szczegdlnosci dbajagce o zadowolenie klienta. Gtéwnym powodem kontaktu




podatnika z KAS jest element zdobycia wiedzy i wyjasnienia danego zagadnienia/sprawy. | od jakosci i zakresu
przekazanej wiedzy zalezy w gtéwnej mierze zadowolenie klienta. | wkasnie temu ma stuzy¢é System Baza Wiedzy,
ktory bedzie zawierat w sobie informacje (lub wskazywat gdzie mozna je odnalez¢), ktore z kolei bedg przy uzyciu
historii kontaktu danego klienta, uzyskanego z systemu zarzadzania relacjami z klientem, dopasowywane do
profilu danego klienta. Przykltadowo osobe pierwszy raz sktadajacg PIT-37 i doswiadczonego importera wina
interesuje diametralnie inny zakres informacji podatkowych. W przypadku, gdy klient nie uzyska pozadanej
odpowiedzi System Bazy Wiedzy bedzie wskazywat inne formy kontaktu z KAS. Dodatkowo forma przekazania
informacji powinna by¢ dostosowana do odbiorcy (na przyktad bardziej szczegétowa dla doradcy podatkowego) i
udzielana zgodnie z zasadami plain language. Zatem wiedza posiadana przez KAS i rozbudowywana przez
system zarzadzania relacjami z klientem na temat poszczegdlnych oséb ma stuzyc¢ ich korzysci, aby mogli uzyskaé
wiedze im potrzebng w jak najkrotszym czasie.

System Feedback

Narzedzie informatyczne CRM wspierajgce zarzgdzanie relacjami z klientem powinno umozliwia¢ cigglty rozwdj i
dostosowanie kontaktow, relacji z klientem do jego potrzeb. Mozliwo$¢ wyrazania opinii klienta o KAS, czy tez po
kazdorazowym kontakcie stanowi unikalne zrodto wiedzy dla KAS o odbiorze dziatah realizowanych wobec
podatnikdéw. System Feedback ma stanowi¢ kanat wyrazania informacji zwrotnej przez klienta po kontakcie z KAS
w oparciu 0 narzedzie informatyczne CRM (np. ankieta wystana na adres poczty elektronicznej po kontakcie z
KAS). Narzedzie informatyczne z Systemem Feedback bedzie mogto m. in. wskazywaé:

- tematy szczegolnie istotne dla klientéw KAS (analiza ilosciowych zapytan w danym temacie),

- ktére dziatania spotykajg sie z zadowoleniem klientow KAS, a ktére nie (analiza indywidualnych wpiséw)

- nowe rozwigzania, ktére mozna by wprowadzi¢ na podstawie informacji od klientéw (analiza indywidualnych
wpisow) itp.

W celu wypracowania optymalnego rozwigzania w trakcie realizacji projektu zapewniona zostanie mozliwosé
przeprowadzenia konsultacji projektowanego narzedzia z potencjalnymi uzytkownikami.

Dla zapewnienia dostepnosci produktéw projektu, w szczegdlnosci dla oséb niepetnosprawnych, wszelkie tresci,
ktore beda dostepne dla pracownikéw Ministerstwa Finanséw, jak i klientéw w ramach systemu CRM, beda
zgodne z rozporzgdzeniem Rady Ministrow z dnia 12 kwietnia 2012 r. w sprawie Krajowych Ram
Interoperacyjnosci, minimalnych wymagan dla rejestrow publicznych i wymiany informacji w postaci elektronicznej
oraz minimalnych wymagan dla systeméw teleinformatycznych. (t,j. Dz. U. z 2016 r. poz. 113 z p6zn. zm.) i bedg
uwzgledniaty standard WCAG 2.0.

5. Organizacja i przeprowadzenie specjalistycznych szkolen i warsztatow w zakresie zarzadzania
relacjami z klientem KAS.

Zakfada sie przeprowadzenie specjalistycznych szkolen i warsztatow z zakresu zarzgdzania relacjami z klientem
KAS, w tym. m.in. z zakresu modeli i narzedzi CRM, projektowania i analizy badan klientéw. Dziatania te pozwolg
na zdobycie odpowiednich kompetencji specjalistycznych przez pracownikéw w jednostkach organizacyjnych KAS,
na réznych poziomach zarzadzania, w zakresie niezbednym do wdrozenia i utrzymania modelu zarzgdzania
relacjami z klientem KAS.

Planowany szacunkowy podziat Srodkdw pomiedzy zadania (fgcznie z kosztami posrednimi):
e Zadanie1l- 9,3%;

e Zadanie 2 - 5,2%;
e Zadanie 3- 8,2%;
e Zadanie 4 —51,5%;

e Zadanie 5 - 25,8%.

Zasadnicze dziatania ukierunkowane na wsparcie podejmowanej interwencji publicznej, zrealizowane dotychczas
przez wnioskodawce lub inne instytucje

Dotychczas Ministerstwo Finanséw zrealizowato nastepujgce programy:
e w ramach PO IG, w latach 2008-2015 - Program e-Podatki, w ramach ktérego zrealizowano projekty:
e-Deklaracje 2, e-Rejestracja, e-Podatki oraz Program e-Clo,

e w ramach projektu Transition Facility 2005-2005/017-488.01.03 m.in. ,Podnoszenie poziomu jakosSci
funkcjonowania jednostek administracji podatkowej”, Wzmocnienie dziatari antykorupcyjnych w Polsce” oraz




Transition Facility 2005 PL 2005/IB/FI/02 Wzmocnienie Polskiej Stuzby Celnej Komponent 1 Udoskonalenie
Systemu Kadrowego Stuzby Celnej.

Obecnie Ministerstwo Finanséw w ramach PO PC rozpoczeto Projekt CVP, ktéry ma na celu usprawnienie
proceséw zwigzanych z obstugg obowigzkéw podatkowych w zakresie podatku CIT i VAT oraz realizacji czynnosci
sprawdzajgcych i kontroli podatkowej przy wykorzystaniu jednolitego pliku kontrolnego, zaréwno po stronie
administracji, jak i jej klienta.

Ponadto, Ministerstwo Finansow w ramach PO KL (Priorytet V, Dziatanie 5.1) wspotpracowato
z KPRM przy realizacji nw. projektéw, ktére swoim wsparciem objety wybrane jednostki podlegte Ministrowi
Finansoéw:

1. ,Szkolenia psychospoteczne i specjalistyczne dla pracownikéw administracji skarbowej,

2. ,Wdrozenie strategii szkoleniowej]” w zakresie zadania dot. szkolen dla pracownikéw administraciji
skarbowej ,

3. ,Wsparcie reformy administracji skarbowej,
4. ,Doskonalenie standardéw zarzadzania w administracji rzadowej”

5. ,Klient w centrum uwagi administrac;ji”.

Planowana interwencja bedzie wzmocnieniem juz podjetych dziatan i pozwoli na osiagniecie wyznaczonych
kierunkow dziatania i rozwoju Krajowej Administracji Skarbowej. W ramach PO WER dziatania bedg miaty
charakter kompleksowy i systemowy, wzmacniajgce wypetnianie obowigzkéw podatkowych i celnych przez
obywateli i obnizenie kosztéw realizacji dochodéw w obszarze podatkéw i cet, co wskazano w czesci dot.
Zasadniczych zatozen interwencji publicznej(...). Istotnym jest przy tym, ze zaplanowane w nowej perspektywie
dziatania prowadzone bedg przez Ministerstwo Finansow, co pozwoli na bezposredni nadzér nad realizacjg
projektu i pozwoli na szybkg interwencje w przypadku koniecznych zmian.

Uwarunkowania skutecznej realizacji zatozen interwenc;ji publicznej (interesariusze, stan prawny, itd.)

Podstawowym obszarem trudnosci w realizacji projektu jest kwestia narzedzia informatycznego, majgcego za
zadanie obstuge wypracowanego modelu zarzadzania relacjami z klientem. Ze wzgledu na brak peinej
kompatybilnosci oraz rozproszenie systeméw IT posiadajgcych dane, ktérymi nowy system CRM miatby
zarzgdzaé, opracowane w ramach projektu Studium Wykonalnosci powinno okresli¢ realny zakres dziatania
narzedzia informatycznego oraz czy jego zakup lub budowa jest mozliwa w oparciu o posiadane w Ministerstwie
infrastrukture i oprogramowania IT, majgc na uwadze $rodki przeznaczone na realizacje tego zadania.

Jednym z istotnych ryzyk wystepujgcych przy realizacji projektu jest rowniez kwestia bazy klientéw, gdyz to na jej
podstawie buduje sie system zarzgadzania relacjami z klientem. W ramach tworzenia modelu biznesowego
zarzadzania relacjami z klientem bedzie to kwestia, ktéra trzeba szczegdlnie uwypukli¢, tak aby, zostata ona
starannie omoéwiona i uwzgledniona przy tworzeniu Studium Wykonalnosci. W ramach obecnych w Ministerstwie
Finanséw i jego jednostkach podlegtych réznych systemoéw istnieje mozliwosé stworzenia poczatkowej bazy
klientéw, jednakze przez wzglad na réznorodnosc¢ systemoéw, w ktérych sg przechowywane niezbedne dane, moga
pojawi¢ sie komplikacje z migracjg lub kompilacjg danych. Poczatkowa baza klientéw bedzie sukcesywnie
rozbudowywana.

Innym aspektem, z ktérym wigze sie ryzyko powodzenia projektu sa funkcjonalnosci narzedzi informatycznych.
Aby narzedzie informatyczne petnito role wspomagajgca zarzgdzanie systemem relacji z klientem musi ono
posiada¢ odpowiednie funkcjonalnosci. Zatem istotnym jest, aby opracowany model zarzgdzania relacjami z
klientem uwzgledniat narzedzie informatyczne i proponowat pewne rozwigzania, funkcjonalnosci realnie mozliwe
do wdrozenia w projektowanym systemie IT. Niezbedna w tym celu bedzie Scista wspodtpraca z wytonionym
Wykonawca modelu zarzadzania relacjami z klientem KAS, dostawcag narzedzia informatycznego do zarzadzania
relacjami z klientem (jezeli bedzie to inny podmiot niz Wykonawca modelu CRM), osobami odpowiedzialnymi za
infrastrukture teleinformatyczng i oprogramowania Ministerstwa Finanséw planowanymi do wykorzystania w
projekcie oraz odpowiednio przygotowany SIWZ w przedmiotowym zakresie.

Powodzenie realizacji interwencji bedzie dodatkowo uzaleznione od stopnia i mozliwosci zaangazowania
poszczegdlnych grup interesariuszy projektu, ktérymi w szczegolnosci sa:

- klienci zewnetrzni (w tym przedsiebiorcy),

- klienci wewnetrzni,

- urzedy, w ktérych bedg wdrazane usprawnienia,
- urzedy nadzorujgce i wspierajgce,

- inne jednostki Krajowej Administracji Skarbowe;j.




Kluczowe jest takze delegowanie na specjalistyczne szkolenia i warsztaty wiasciwej grupy pracownikow,
realizujgcych zadania objete wsparciem oraz zaangazowanie kadry kierowniczej urzedéw. Co wiecej, czynnikiem
ryzyka, ktory moze wptynaé na sprawng realizacje projektu jest ryzyko przedtuzania sie postepowan o udzielenie
zamoéwien publicznych.

Mimo wyzej wymienionych ryzyk i obszaréw trudnosci, nalezy wzigé pod uwage, iz w dluzszej perspektywie
proponowane kierunki wsparcia wzmocnig konsolidacje proceséw podstawowych
i wspierajgcych trzech dotychczas odrebnych stuzb podleglych Ministrowi Rozwoju i Finanséw oraz optymalizacje
procesOw zarzgdzania relacjami z klientem zewnetrznym oraz przyczynig sie do usprawnienia i doskonalenia
zarzadzania Krajowg Administracja Skarbowa, zwiekszenia jakosci $wiadczonych ustug, a takze kompetenciji
pracownikow w strategicznych obszarach dziatania majgcych wplyw na zapewnienie dochodéw do budzetu
panstwa.

Dalsze etapy planowane do wdrozenia poza projektem, o ile zostang spetnione warunki umozliwiajgce ich
skuteczne wykonanie

Po zakonczeniu projektu planuje sie doskonalenie integracji systemu informatycznego wspierajgcego zarzadzanie
relacjami z klientem (CRM) z systemami IT resortu finanséw oraz jego otoczenia (w tym. powigzanie z ustugami
wezta krajowego, Systemem Rejestrow Panstwowych), co pozwoli na stworzenie efektywnie zarzadzanej bazy
podatnikéw oraz wpisze sie w proces centralizacji i ujednolicenia systeméw informatycznych w ramach polskiej
administraciji.

Po zakonczeniu projektu zostang przeprowadzone takze dziatania informacyjne w zakresie przyjetego modelu
biznesowego zarzadzania relacjami z klientem KAS oraz wspierajgcego go systemu IT. Ponadto dla uzytkownikow
systemu zostanie wdrozony help-desk.

ZAKLADANE EFEKTY PROJEKTU WYRAZONE WSKAZNIKAMI (W PODZIALE NA PLEC | OGOLEM)

WSKAZNIKI REZULTATU

Wartos¢ docelowa

Nazwa wskaznika W podziale na:’ . o
Ogotem w projekcie

Kobiety Mezczyzn

1. Liczba jednostek administracji skarbowej,
ktére wdrozyty model zarzagdzania relacjami
z klientem oraz w ktérych pracownicy
podniesli kompetencje w zakresie
zarzgdzania relacjami z klientami KAS
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WSKAZNIKI PRODUKTU

Wartos¢ docelowa

Nazwa wskaznika W podziale na:® 5 L
Ogotem w projekcie

Kobiety Mezczyzn

1. Liczba pracownikéw jednostek administracji
skarbowej objetych wsparciem 1302
szkoleniowym w zakresie wdrozenia i

" Rozbicie wartosci docelowych na pteé jest nieobowigzkowe — wypetiane w zaleznosci od specyfiki wsparcia i samego
projektu oraz zidentyfikowanego problemu, ktéry projekt ma rozwigzac¢ lub ztagodzi¢.
® Rozbicie wartosci docelowych na pte¢ jest nieobowigzkowe — wypetiane w zaleznosci od specyfiki wsparcia i samego
projektu oraz zidentyfikowanego problemu, ktéry projekt ma rozwigzac¢ lub ztagodzié.




wykorzystania modelu zarzgdzania
relacjami z klientami KAS

SZCZEGOLOWE KRYTERIA WYBORU PROJEKTU

KRYTERIA DOSTEPU

Uzasadnienie:




