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Opis praktyki: Wdrozenie narzedzia informatycznego klasy CRM, wspierajacego zarzadzanie
relacjami z klientem KAS”

Cel praktyki to usprawnienie dziatania Krajowej Administracji Skarbowej (KAS) i podniesienie
jakos$ci swiadczonych przez nig ustug z wykorzystaniem modelu zarzadzania relacjami i
klientami ww. administracji - przede wszystkim w zakresie proceséw typu , back office”. W
ramach catosciowego, ciggle rozwijanego i optymalizowanego, modelu zarzgdzania relacjami
z klientem KAS, wszelkie dziatania wewnetrzne (np. w ramach swiadczonych przez KAS ustug)
przyczyniajg sie do zwiekszania poziomu jakos$ci wzajemnych relacji i sposobu realizacji ustug
przede wszystkim dla klientéw zewnetrznych.

Proces wdrozenia

Wytworzony i wdrozony System CRM-RF to narzedzie informatyczne typu ,back office”,
bezposrednio wykorzystywane przez pracownikéw KAS (okoto 60.000 oséb). Gtdwne etapy
projektu obejmowaty:

1. przeprowadzenie badania w zakresie zachowan, potrzeb i oczekiwan oraz
satysfakcjiklienta KAS oraz wsrdd pracownikéw KAS,

2. zdefiniowanie strategii i modelu zarzadzania relacjami z klientem KAS i opracowanie
studium wykonalnosci dla narzedzia informatycznego wspierajacego zarzadzanie
relacjami z klientem KAS,

3. budowa narzedzia IT wspierajgcego zarzadzanie relacjami z klientem KAS typu CRM,
zgodnie z zatozeniami biznesowymi zawartymi w przygotowanych wczesniej
materiatach analitycznych/projektowych,

4. organizacja i przeprowadzenie specjalistycznych szkolen i warsztatow dla
pracownikéw KAS w zakresie wdrozenia i stosowania modelu zarzadzania relacjami z
klientami KAS oraz szkolen z narzedzia CRM-RF,

5. staty rozwdj narzedzia i rozwigzywanie probleméw technicznych.

Nowatorstwo i unikalnos¢:

Budowa systemu CRM dla tak wieloobszarowej organizacji, z wielomilionowg liczbg klientéw i
spraw (w tym wzrastajgcg liczba cyfrowych e-ustug i ich popularnoscig wsréd klientdw), ktdra
nieustannie podlega dalszej transformacji cyfrowej, jest zadaniem ztozonym, ale koniecznym,
wymagajgcym czasu i zasobow. System typu CRM, spetniajgcy okreslone wymagania zostat
przygotowany przez mieszany zespot programistyczny sitami wtasnymi MF, KAS (ze wsparciem
ich jednostek podlegtych lub nadzorowanych) oraz z wykorzystaniem zewnetrznych
ekspertow IT.

Innowacyjno$é widoczna jest w nowoczesnym sposobie zarzgdzania projektem, pracach
biznesowych, programistycznych i wdrozeniu oraz finalnie w samym narzedziu
teleinformatycznym CRM. Nowatorstwo i unikalnos¢ CRM to przede wszystkim: stworzenie
narzedzia IT zawierajgcego wiele autorskich rozwigzan, potencjalnie nieistniejgcych dotad (np.
mechanizm Profile /Struktury / Widoki, Interaktywne Instrukcje, Wskazniki analityczne,
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wewnetrzny CMS — administracja i zarzgdzanie trescig w aplikacji webowej), zakres i licznos¢
funkcjonalnosci biznesowych aplikacji, jej stos technologiczny oraz sposéb wykonania prac
developerskich. System zostat zaprojektowany i wykonany prawie w 100% w sposdb
transparenty, powtarzalny, modutowy, roztagczny warstwami i obszarami oraz
konfigurowalny/ kastomizowany w kazdym aspekcie technicznym i biznesowy poprzez modut
administracyjny CMS — bez koniecznosci udziatu programistéw / developeréw. Konfiguratory
i interfejsy administracyjne to rdéwniez nieskonczona liczba mozliwosci stworzenia i
skonfigurowania kluczowych elementéw (np.: nieograniczona ilos¢ Wskaznikéw
analitycznych, Instrukcji Interaktywnych, Raportéw, Analiz, Struktur, Widokdw, Profili, Rdl,
itd.) Unikalnos¢ Systemu CRM-RF to réwniez nowatorskie podejscie do jego dalszego
utrzymania oraz modyfikacji aspektéw biznesowych (m.in. przy czesto zmieniajgcych sie
regulacjach i wytycznych, w tym prawnych) i dalszego rozwoju.

Efekty i korzysci

Wdrozona praktyka z wykorzystaniem nowoczesnych i réznorodnych interfejsow aplikacji —
wptywa na wysoki standard pracy i szybkos¢ wykonywania zadan. Ma to pozytywny wptyw na
Swiadczenie ustug obywatelom (stacjonarnie, zdalnie, elektronicznie/cyfrowo) i
funkcjonowanie instytuciji.

Z ankiety przeprowadzonej wsrdod pracownikow jednoznacznie wynika, ze dostep do danych
za posrednictwem CRM-RF jest wielokrotnie szybszy niz za posrednictwem dziedzinowych baz
danych. Narzedzie jest przydatne dla wszystkich pracownikéw jednostek organizacyjnych
RF/KAS (MF, KIS, IAS / UCS/US z jednostkami podlegtymi) w kazdym procesie / ustudze,
zadaniu / czynnosci stuzbowej, na wszystkich poziomach organizacji. Koncowy efekt z
wdrozenia tej aplikacji bedzie mozliwy do zmierzenia po zakoniczeniu procesu udostepniania
systemu wszystkim uzytkownikom i integracji kompletu informacji o klientach KAS ze
wszystkich systemow, zrédet i obszaréw danych.
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