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Wdrożenie narzędzia 

informatycznego klasy CRM 
wspierającego zarządzanie relacjami 

z klientem KAS
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Agenda

1. Filozofia CRM w KAS
2. Budżet Projektu CRM
3. Zasoby (zespoły realizujące projekt)
4. Metodyka Projektu
5. Odbiorcy produktu (użytkownicy aplikacji CRM-RF)
6. Integracje
7. Narzędzie CRM-RF
8. Multikanałowe Centrum Komunikacji wpierane narzędziem CRM-RF
9. Specjalistyczne szkolenia 
10.Korzyści
11.Zakończenie
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Filozofia CRM w KAS

CRM główne założenia dla zmian: Technologia, proces, ludzie.

Strategia i model 
zarządzania 

relacjami 
z klientami KAS

Badanie 
satysfakcji, 
oczekiwań, 

potrzeb oraz 
zachowań 

poszczególnych 
segmentów 

klientów KAS

Podniesienie 
kompetencji 

pracowników KAS

Narzędzie IT 
„CRM-RF”
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Budżet

Projekt „Zarządzanie relacjami z klientem KAS” (w skrócie CRM) –
współfinansowany ze środków unijnych (w ramach POWER).
Pracownicy MF, 
• Planowany całkowity budżet projektu: 10 650 625,70
• Wykorzystany całkowity budżet projektu: 8 226 915,51
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Zasoby

Interdyscyplinarny zespół projektowy: 

Pracownicy 
MF 

Eksperci KAS 

Deweloperzy Analitycy Specjaliści UX Architekci

+ Body 
Leasing

zespół 
deweloperski 

AKMF
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Metodyka

Waterfall

Wniosek o 
dofinansowanie

Wytworzenie narzędzia 
informatycznego CRM-RF

Etap I

Studium 
wykonalności

Koncepcja CRM 
w KAS

Agile

Etap II
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Odbiorcy

Wszyscy pracownicy KAS

Etap 1 
3500 
użytkowników

Etap 2
7000 
użytkowników

Etap 3 
Wszyscy 
pracownicy KAS 
około 60000

Wdrożenia (3 etapy)
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Integracje



M i n i s t e r s t w o  F i n a n s ó w / g o v . p l / f i n a n s e K r a j o w a  A d m i n i s t r a c j a  S k a r b o w a / g o v . p l / k a s

Narzędzie CRM-RF >> Strona startowa

Automatyczna autoryzacja i logowanie
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Wyszukiwarka prosta
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Wyszukiwarka prosta
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Wyszukiwarka prosta
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Wyszukiwarka prosta >> powód
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Wyszukiwarka prosta >> powód
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Wyszukiwarka zaawansowana
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Teczka/Widok360 >> Informacje podstawowe
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Teczka/Widok360 >> Dane szczegółowe
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Konfigurator
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Konfigurator
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Konfigurator >> struktura po źródłach
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SPR
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WHTAX
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Podatnik 360
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e-SF
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e-Urząd Skarbowy
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CRCM
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SZD
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Baza wiedzy >>Wiki
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Kreator Raportów
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Przeglądarka Raportów
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Wczytanie stworzonego raportu
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Kalendarz zdarzeń
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Kalendarz zdarzeń
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Kalendarz zdarzeń
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Kalendarz zdarzeń
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CRM współpraca z eMCek

• Integracja z kluczowym systemem służącym 
do multikanałowej obsługi klienta KAS

• Model obsługi eMCeK
• Usługi Mulitkanałowego Centrum Komunikacji 

(eMCeK) będą udostępniane w ramach 
integralnej platformy z jednym numerem 
telefonu dla wszystkich jednostek KAS.

Kanały 
komunikacji:

CRM/eMCeK = wspólna baza (widok 360 stopni) 
w zakresie dostępu pracowników do danych klientów
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Obsługa klienta KAS z wykorzystaniem CRM-RF
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Teczka/Widok360 >> Umów wizytę
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Zrealizowane szkolenia

• Specjalistyczne szkolenia i warsztaty z zakresu zarządzania 
relacjami z klientem KAS

• Specjalistyczne warsztaty dla koordynatorów obsługi klienta 
multikanałowego w ramach projektu Zarządzanie relacjami 
z klientem KAS

• Specjalistyczne szkolenia w zakresie zarządzania relacjami 
z klientami KAS (szkolenia z narzędzia)
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Korzyści z wdrożenia CRM-RF:

• Oszczędność czasu i szybki dostęp do danych z wielu źródeł  
(systemów informatycznych KAS) w jednym miejscu

• Zarządzania relacjami z klientami KAS (Podatnikami)
• Poprawa komunikacji
• Efektywność procesów Krajowej Administracji Skarbowej
• Personalizacja usług świadczonych przez KAS
• Lepsze wykorzystanie danych
• Podnoszenie jakości usług
• Większa transparentność
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Dziękuję 
za uwagę


