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Agenda

. Filozofia CRM w KAS

. Budzet Projektu CRM

. Zasoby (zespoty realizujgce projekt)

Metodyka Projektu

Odbiorcy produktu (uzytkownicy aplikacji CRM-RF)
Integracje

Narzedzie CRM-RF

Multikanatowe Centrum Komunikacji wpierane narzedziem CRM-RF
. Specjalistyczne szkolenia

10.Korzysci

11.Zakonczenie

©0ONDU A WN R

Ministerstwo Finanséw / gov.pl/finanse Krajowa Administracja Skarbowa / gov.pl/kas

Eurg';'éjsek n Rzeczpospolita Unia Europejska -
Europejski Fundusz Spoteczny
Wiedza Edukacja Rozwo6j - Polska



Filozofia CRM w KAS

CRM gtowne zatozenia dla zmian: Technologia, proces, ludzie.

Strategia i model
zarzgdzania

Podniesienie
kompetencji
pracownikéw KAS

Narzedzie IT

relacjami »CRM-RF”

z klientami KAS

e
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Budzet

Projekt ,Zarzadzanie relacjami z klientem KAS” (w skrocie CRM) —
wspotfinansowany ze srodkow unijnych (w ramach POWER).
Pracownicy MF,

* Planowany catkowity budzet projektu: 10 650 625,70

*  Wykorzystany catkowity budzet projektu: 8 226 915,51

pospolita




Zasoby

Interdyscyplinarny zespot projektowy:

zespot
Eksperci KAS deweloperski
AKMF

+ Body
Leasing

Pracownicy
MF

Deweloperzy Analitycy Specjalisci UX Architekci

Fundusze i i i
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Metodyka S -

Wytworzenie narzedzia
informatycznego CRM-RF

Wiedza Edukacja Rozwoj
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Odbiorcy
Wszyscy pracownicy KAS

Etap 3
— Wszyscy
Etap 2 L pracownicy KAS
7000 okoto 60000
Etap 1 uzytkownikow
3500 o
uzytkownikéw

Wdrozenia (3 etapy)
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Integracje a

REST API
DB-Views REST API

DB-Views REST API

REST AP REST AP Podatnik
REST API 360

~
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Narzedzie CRM-RF >> Strona startowa

= Menu CRM-RF O wyszuka] podmiot =
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| Wyszukiwanie zaswarsowane
Instalacja nowej wersji
Systemu CRM-RF
Automatyczna autoryzacja i logowanie
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Wyszukiwarka prosta

f Strona gidwna (TJ [&lert] Systern CRM-RF zintegrowad kalejne fridlo danych b
a : ¥ 5 i £ i
# Baz iz
B il 0 Wiszuka] podmiat
B PESEL

NIP
[ Haler rEypEme pracy w S

PESEL
@ rorta REGON

Wyszukiwanie zaswarsowane
Instalacja nowej wersji Pierwszy w historii ¥
Systemu CRM-RF Komunikat w Systemie
CRM-RF
1z
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Wyszukiwarka prosta

Minist

¢ £ >

Menu

Strona gtéwna

Wyszukiwanie
zaawansowane

Baza wiedzy

Raporty

Analizy

Kalendarz

Kontakt

CRM-RF

Q Wyszukaj podmiot [

Konto uzytkoy

@ (Alert) System CRM-RF zintegrowat kolejne Zrédto danych X
Administratorzy systemu CRM-RF informujq o zakorniczeniu prac nad kolejng integracja - w petnym wymiarze dolgczone zostaly dane z Systemu
Podatnik360.

©® Pomoc

Dzien dobry.
Q Wyszukaj podmiot

Projekt CRM wita w Systemie CRM-RF, wspomagajacym Pracownikow KAS w

WIP = codziennej pracy, przede wszystkim w obszarach dot. zarzadzania relacjami z
podatnikami (klientami) KAS.
@ Zyczymy przyjemnej pracy w Systemie.
Wyszukiwanie zaawansowane

Instalacja nowej wersji Pierwszy w historii -
Systemu CRM-RF Komunikat w Systemie
(Debug, /CRM) Zainstalowano CRM-RF
nowg wersje Systemu CRM-RF: Pierwszy w historii Komunikat
1.2.0-alpha.157 (D) testowy - zarzadzany i

generowany dynamicznie, poprzez
nasz wewnetrzny system CMS
(system zarzadzania trescia w

Systemie CRM-RF)



Wyszukiwarka prosta

= Menu CRM-RF Q Wyszukaj podmiot = 1
| f Strona giéwna G) (Alert) System CRM-RF zintegrowat kolejne Zrédto danych X
Administratorzy systemu CRM-RF informujg o zakoriczeniu prac nad kolejng integracja - w petnym wymiarze dolgczo ostaly dane z Systemu
Q zaawansowane e
€ Bazawiedzy v
Dzien dobry.
B Raporty v Q Wyszukaj podmiot y
Projekt CRM wita w Systemie CRM-RF, wspomagajacym Pracownikéw KAS w
B Analizy v | wip % codziennej pracy, przede wszystkim w obszarach dot. zarzadzania relacjami z
podatnikami (klientami) KAS.
r‘. Kalendarz v 1001 o Zyczymy przyjemnej pracy w Systemie.
Pierwszy w historii 2>
Komunikat w Systemie
g CRM-RF
nstalowano
mu CRM-RF torii Komunikat
)
ania trescia w
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Wyszukiwarka prosta >> powod
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Q Wiyszukiwan v (O Préba uzyskania dostepu odmiejscowionego do teczki podmiotu

Zaawansowa

Wiasnie prébujesz uzyskac dostep do teczki podmiotu o identyfikatorze \ 001. Musisz podac powdd, zeby przejs¢ dalej.

Baza wiedzy ~ .
Powdd

*
B Raporty ~ | y
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@ Kontakt
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Wyszukiwarka prosta >> powod

= Menu

>

Strona glowna

Wyszukiwan

Zaawansowa

® Bazawiedzy
B Raporty

B Analizy

f‘, Kalendarz

@ Kontakt

CRM-RF

Q Wyszukaj podmiot [ie=d | Kon

Teczka / Widok360

(O Préba uzyskania dostepu odmiejscowionego do teczki podmiotu
Wiasnie prébujesz uzyskac dostep do teczki podmiotu o identyfikatorze \

001. Musisz podac powdd, zeby przejs¢ dalej.

Powdd

Bezposrednia obstuga klienta
Praca w ramach CallCenter

Praca w grupie wsparcia dla CallCenter

Polecenie stuzbowe od Przetozonego

nny
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Wyszukiwarka zaawansowana

= Menu
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Wyszukiwanie
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B Bazawiedsy
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Kontakt

CRM-RF

Strona pidwna » Wystukiwanie Zaawansowane

Wyszukiwanie zaawansowane

SPR Podatnik 360  e-Sprawozdania Finansow

~ Dane podstawowe

e

Narwiske Ienilg
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Ulica Numar dosmiu
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PESEL
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Teczka/Widok360 >> Informacje podstawowe
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Teczka/Widok360 >> Dane szczegétowe

CRM-RF
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Konfigurator

@ Kontakt

= Menu CRM-RF
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Wyszukiwanie
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@ Baza wiedzy v
B Raporty v
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B Analizy W™ 2
Profil domysiny

(e Kalendarz v

Dane kontaktowe Powigz

Kontakty do podatnika

v SPR Podatnik360

Q Wyszukaj podmiot =4 ‘ Ko

Teczka / Widok360

Dane szczegétowe

¢ Konfiguracja widoku Teczki

Widok

Struktura Teczki Zrédia danych
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Konfigurator
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Teczka / Widok360
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Konfigurator > > struktura po zrodtach
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zukaj podmiot
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Teczka / Widok360

Q Wyszukiwanie &
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A Stronagidwna
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Q 5 v

e Informace podstawowe Dane szczegdlowe
@ Baza wiedz v
B Raon - ¢ Konfiguracja widoku Teczki %
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CRM wspétpraca z eMCek eMCeK

Multikanatowe
Centrum
Komunikacji

* |ntegracja z kluczowym systemem stuzgcym
do multikanatowe] obstugi klienta KAS Kanaty

*  Model obstugi eMCeK komunikacji:

* Ustugi Mulitkanatowego Centrum Komunikacji
(eMCeK) bedg udostepniane w ramach @
integralnej platformy z jednym numerem
telefonu dla wszystkich jednostek KAS.

@0

U CRM/eMCeK = wspolna baza (widok 360 stopni)
w zakresie dostepu pracownikow do danych klientow

usze ie Rzeczpospolita Unia Europejska
: - Po Iska Europejski Fundusz Spoteczny



Obstuga klienta KAS z wykorzystaniem CRM-RF eMCeK

Multikanatowe
Centrum
Komunikacji
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Zrealizowane szkolenia

* Specjalistyczne szkolenia i warsztaty z zakresu zarzadzania
relacjami z klientem KAS

* Specjalistyczne warsztaty dla koordynatorow obstugi klienta
multikanatowego w ramach projektu Zarzgdzanie relacjami
z klientem KAS

* Specjalistyczne szkolenia w zakresie zarzgdzania relacjami
z klientami KAS (szkolenia z narzedzia) T-,

-~
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Korzysci z wdrozenia CRM-RF:

* Oszczednosc czasu i szybki dostep do danych z wielu zrodet
(systemow informatycznych KAS) w jednym miejscu

* Zarzadzania relacjami z klientami KAS (Podatnikami)

* Poprawa komunikacji

* Efektywnosc¢ procesow Krajowej Administracji Skarbowej

* Personalizacja ustug swiadczonych przez KAS

* Lepsze wykorzystanie danych

* Podnoszenie jakosci ustug

* Wieksza transparentnosc

D O
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