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DZIALANIE/PODDZIALANIE PO WER Dzialanie 2.18 Wysokiej jakosci ustugi administracyjne

FISZKA KONKURSU

PODSTAWOWE INFORMACJE O KONKURSIE

Cel
szczegolowy
PO WER,
w ramach
ktérego
realizowane
beda projekty?

Cel szczegolowy 4. Doskonalenie jakosci oraz monitorowanie procesu Swiadczenia ustug
administracyjnych istotnych dla prowadzenia dzialalnosc) gospodarcze|

Priorytet Inwestycyjny: 11i - Inwestycje w zdolnosci instytucjonalne i w sprawnosc administracyi

Priorytet publicznej oraz efektywnesc uslug publicznych na szczeblu krajowym, regionalnym i lokalnym
inwestycyjny w celu przeprowadzenia reform, z uwzglednieniem lepszego slanowienia prawa i dobrego
rzadzenia
Planowany kwartal . | |
Lp. konkursu 1 ogloszenia konkursu | X ] ]| v
Planowany |
miesiac [ 1 2 | 3 4 5 6 7 8 9 | 10 11 12
rozpoczecia | i
naboru
whnioskow © X
dofinansowanie? |
=z ) otwarty
Trib ;ia:'zacﬁ (podzielony na | zamkniety X
ORHEH rundy) |
Czy w ramach
konkursu beda
wybierane TAK | NIE X
projekty
grantowe?
Planowana

31 000 000
alokacja (PLN) 0

Wymagany wkiad wiasny beneficjenta

Minimalny udziat wktadu wiasnego
TAK X NIE w finansowaniu wydatkow 15,72 %
kwalifikowalnych projektu

2 W przypadku konkursdw na projekly koncepcyjne w wierszu Cel szczegotowy, w ramach ktorego realizowane beda projekty
nalezy opisat rowniez zasadnicze zalozenia interwencji publiczngj, ktorej wsparcie zaplanowano poprzez realizacjg projeklow.
ktore maja zosta¢ wybrane w ramach konkursu. W przypadku konkursow na projekty innowacyjne i wspalpracy ponadnarodowe]
w wierszu Cel szczegolowy, w ramach kiorego realizowane beda projekty nalezy uwzglednic rowniez temat/tematy, w ramach
ktarych projekty bedg wybierane

* Zaznaczy¢ wiasciwe pole z nr. miesiaca znakiem X', uwzgledniajac fakl, ze zgodnie z arl. 47 ust, 3 uslawy z dnia 11 lipca
2014 r, 0 zasadach realizacji programow w zakresie polityki spojnosct finansowanych w perspektywie finansowej 2014-2020
(Dz.U. z 2016 r. poz. 217 z pozn. zm.) aklualizacja harmonogramu naborow wnioskow o dofinansowanie nie moze dotyczyc
naboru, klarego przeprowadzenie zaplanowano w terminie nie dluzszym niz 3 miesiace. liczac od dnia aklualizacji. Natomiast
zgodnie

z podrozdzialem 7.2 pkt 6 Wytycznych w zakresie trybu wybaru projektow na lata 2014-2020 dniem aktualizacji harmanogramu
jest dzien jego publikaciji na stronie internetowej IZ PO WER oraz na portalu internetowym, o ktorym mowa w art. 115 ust. 11it. b
rozporzadzenia ogolnego.




Typ/typy
projektow

przewidziane do
realizacji w
ramach
konkursu

1.Wdrazanie w administracji publiczne) rozwiazan poprawiajacych efektywnosc¢ zarzadzania
uslugami dziedzinowymi w cbszarach istotnych dla prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej

a) podatki i oplaty lokalne

0

iii)

elektronizacja procesu obslugi podatkowe] w urzedach jednoslek samorzadu
terytorialnego, automatyzacji rozliczen oraz poprawy dostepnosci do informacji o
sposobie zatatwienia | przebiegu sprawy,

doskonalenie kompetencji kadr JST w zakresie m.in. obslugi podatkowej,
stosowania narzedzi elektronicznych, obsiugi klienta, zarzadzania satysfakeja,
orzecznictwa;

wdrazanie rozwigzan zarzadczych w urzedach JST poprawiajacych jakose
obslugi przedsigbiorcow w szczegolnosci w zakresie' zarzadzania satysfakc)a
klienta, zarzadzania jakoscia, zarzadzania procesowego, dostepem do informacji
publicznej

2. Wdrazanie w administracji publicznej rozwigzan poprawiajacych efektywnosc zarzadzania
ustugami dziedzinowymi w obszarach istotnych dla prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej

a) zarzadzanie nieruchomosciami, w szczegolnosci w zakresie gospodarowania
lokalami uzytkowanymi:

1)

1)

ini)

wdrazanie rozwiazan w JST poprawiajacych dostep do ustug administracyjnych
oraz informacji o lokalach uzytkowych 1 nieruchomosciach gruntowych
przeznaczonych pod inwestycje, poprawa obsiuai klienta z wykorzystaniem m.in,
narzedz zarzadzania satysfakcja;

doskonalenie kompetencji kadr samorzadowych m.in, w zakresie zarzadzania
samorzadowym zasobem nieruchomosci, zasobem nieruchomosci Skarbu
Panstwa, obstugi klienta, zarzadzania satysfakcja, orzecznictwa,

wsparcie administrac)i samorzadowe] w zakresie opracowania planow
wykorzystania zascbu nieruchomosci, zagospodarowania pustostanow,
skutecznej realizacji umow najmu i dzierzawy. elektronizaci procesu
$wiadczenia ustug | ewidencji nieruchomosci oraz usprawnienia procesu
wspolpracy i kontroli zarzadcow zasobow nieruchomosci.

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

WSKAZNIKI REZULTATU

Nazwa wskaznika W podziale na*:

Wartosc docelowa wskaznika

Ogolem w konkursie
Kobiety Mezczyzn

1. Liczba jednostek samorzadu terytorialnego, klore

wdrozyly rozwigzania usprawniajace prace urzedu w n. d [ n. d. 150

obszarze obslugi podatkowe] przedsiebiorcow

2. Liczba jednostek samorzadu terytorialnego. ktore n.d. n. d. 150

* Rozbicie warloéci docelowych na plec jest nicobowiazkowe — wypelniane w zaleznosci od specyfiki wsparcia, lypu projektow
przewidzianych do realizacji w ramach konkursu oraz zidentyfikowanego problemu, ktéry projekty maja rozwiazac lub ziagodzic.
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wdrozyly rozwigzania usprawniajgce prace urzedu w |
obszarze zarzadzania nieruchomosciami

WSKAZNIKI PRODUKTU

Wartos¢ docelowa wskaznika

Nazwa wskaznika W podziale na®

| Ogolem w konkursie
: |
Kobiety | Mezczyzn |

1. Liczba jednostek samorzadu teryterialnego, objetych |

wsparciern  w  zakresie  obslugi  pedatkowe) | n. d. n. d. | 150
przedsiebiorcow f

2. Liczba jednostek samorzadu terytorialnego, objetych

wsparciem w zakresie modernizacji zarzadzania [ n. d. n. d. 150
nieruchomosciami i |
SZCZEGOLOWE KRYTERIA WYBORU PROJEKTOW
KRYTERIA DOSTEPU
1. Podmiotem uprawnionym do ztozenia wniosku jest.
a) jednostka samorzadu terytonalnego,
b) zwiazek jednostek samorzadu terylorialnego;
c) stowarzyszenie jednostek samorzadu terytorialnego,
d) organizacja pozarzadowa,
e) szkola wyzsza lub jej organ zalozycielski,
fy jednostka naukowa
g) nstytucja szkoleniowa.
Lista podmictow uprawnionych
do zitozenia wniosku jest
zgedna z daokumentami
programowymi PO WER oraz
Systemem  Realizacji PO
VWER Mozliwosc
samoedzielnego zlozema
wniosku przez  jednostki
Uzasadnienie: samorzadu terytorialnego Stosuje sie do typultypow (nr) 12
(zwane dalej | JST") ich

stowarzyszenia lub  zwiazki
powinna pozytywnie wplywac
na jakos¢  realizowanych
projektow  maodernizacyjnych
oraz podnoszenie kompetenc)i

kadr samorzadowych
zwiazanych z umiejelnoscia
zarzadzania ustugami

* Rozbicie wartosci docelowych na plec jest nieobowigzkowe — wypelniane w zaleznosci od specyfiki wsparcia, typu projektow
przewidzianych do realizacji w ramach konkursu oraz zidenlyfikowanego problemu, klory projekly maja rozwigzac lub zlagodzic
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publicznymi w JST.
Weryfikacja spefnienia
krytarium na pedstawie tresc
wniosku o dofinansowanie
projektu.

Na podstawie art. 45 ust. 3
ustawy z dnia 11 lipca 2014 r.
o] zasadach realizacji
programow w zakresie polityki
spojnosci  finansowanych  w
perspektywie finansowej
2014-2020 (Dz. U. z 2017 r.
poz. 1460, 1475} tresc
wniosku o dofinansowanie w
czesci dotyczace] speimania

kryterium moze byc
uzupelniana lub poprawiana w
zakresie okreslonym W

requlaminie konkursu,

2.

Grupe docelowa w projekcie stanowia

a) miasta $rednie (gminy o statusie miasta albo majace siedzibe w miescie polozonym na terylorium
danej gminy), ktore nie zostaly objete wsparciem jako beneficient albo partner w projekcie, klory
uzyskal dofinansowanie w ramach konkursow nr. POWR.02.18 00-1P.01-00-005/15 |
POWR.02.18.00-1P.01-00-002/17

b) pracownicy:

-—jednostek samorzadu terylonialnego objetych wsparciem w ramach projektu w rozumieniu
ustawy z dnia 21 listopada 2008 r. o pracownikach samorzadowych:

—komunalnych oséb prawnych wykonujacych zadania z zakresu zarzadzania nieruchomoesciami
komunalnymi.

Grupa docelowa w konkursie
jest zgodna z dokumentami
programowymi PO WER.

Kryterium zwiazane jest z
przyjeta rzadowa Strategia na
rzecz Odpowiedzialnege
Rozwoju, dotyczacg muin.
pakietu dziaian dla miast
srednich. Pod pojeciem

.miasta srednie”  nalezy
rozumiec miasla -
Uzasadnienie: zidentyfikowane zgodnie  z Stosuje sig do typultypow (nr) 1.2

analiza Sleszynski P.. 2016,
Delimitacja  miast  srednich
tracacych funkcje spoleczno-
gospodarcze. Instytut
Geografii 1 Przeslrzennego
Zagospodarowania PAN. Na
etapie oglaszania naboru lista
ww. miast zostanie zalaczona
w dokumentacji konkursowej.

Zgednie z ustawa 0
dochodach jednostek
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samorzadu terytonalnego
podatki i opfaty lokalne
stanowig dochody gmin |
powiatow.

Zasobami nieruchomosci
uzasadniajacymi swoim
wolumenem wsparcie JST w
obszarze zarzadzania
nieruchomosciami  dysponuja
gminy (jako wiasciciele} oraz
starostowie (zarzadza)acy
nieruchomosciami  bedacymi
wiasnoscia Skarbu Panstwa).

Weryfikacja spelnienia
kryterium na podstawie tresci
wniosku o dofinansowanie
projekiu oraz Systemu
Informatycznego SL2014 | baz
danych Instytucji
Posredniczace).

Ma podstawie arl. 45 ust. 3
ustawy z dnia 11 lipca 2014 r.
[o} zasadach realizacyi
programow w zakresie polityki
spojnosci  finansowanych  w
perspeklywie finansowej
2014-2020 (Dz. U. z 2017 .
poz. 1460, 1475) tresc
wniosku o dofinansowanie w
czescl dotyczace] spelniania
Kryterium moze byc
uzupelniana lub poprawiana w
zakresie okreslonym W
regulaminie konkursu.

3.

Jednostka samorzadu terytorialnege jest liderem albo

partnerem w co najwyzej jednym projekcie,

Uzasadnienie:

QOgraniczenie  zawarle w
przedmiotowym  kryterium
bedzie skianiac jednostki
samorzadu terytorialnego do
udzialu w charakterze lidera
albo parlnera jedynie w
projekcie  odpowiadajgacym
na realne potrzeby
modernizacyjne.

Kryterium bedzie
weryfikowane na podstawie
bazy ztozonych wnioskow
prowadzonej przez 10K,

Na podstawie art. 45 ust. 3
ustawy z dma 11 lipca 2014
r. o zasadach realizacji
programow w zaKresie

polityki spo/nosci

Stosuje sig do typu/typow (nr)




finansowanych w |
perspektywie finansowej |
2014-2020 (Dz. U. z 2017 r.
poz. 1460, 1475) tresc
wniosku o dofinansowanie w
czesci dotyczace] speiniania
Kryterium moze byc
uzupelniana lub poprawiana
w zakresie ckreslonym w
regulaminie konkursu.

4.

Projekty zlozone w odpowiedzi na konkurs obejmuja wsparciem minimum 5 jednostek samorzadu
terytorialnego stanowiacych grupg docelowa projektu,

JST objete wsparciem w ramach projektu pelnia role lidera albo partnera projektu.

Okresleme minimalne| liczby
JST objetych wparciem w
ramach kazdego projektu
ma na celu przyjgcie do
dofinansowania
ograniczongj liczby
efektywnych kosztowo
projektow. Wykluczenie
mozliwosci udzialu JST w
charakterze innym niz lider
albo parter projektu ma na
celu upodmiotowignie JST
biorgecych udziat w projekcie,
co pozylywnie wplynie na
zakres merytoryczny
projektu  dostosowany do
realnych potrzeb kazdego z
samorzadow objetego
Uzasadnienie: wsparciem. Weryfikacja Stosuje sig do typultypaw (nr) 1.2
spelnienia  kryterium  na
podstawie tresci wniosku o
dofinansowanie projekiu,

Na podstawie art. 45 ust, 3
ustawy z dnia 11 lipca 2014
r. o =zasadach realzacj
programdw  w  zakresie
polityki spojnosci
finansowanych w
perspektywie finansowe)
2014-2020 (Dz. U. z 2017 r.
poz. 1460, 1475) ftresc
wniosku o dofinansowanie w
czesci dotyczace] spelniania
kryterium moze by¢
uzupelniana lub poprawiana
w zakresie okreslonym w
regulaminie konkursu.

5.

Maksymalna wartos¢ kosztow ogolem projekiu stanowi iloczyn liczby JST cbjetych wsparciem w ramach
jednego projektu i kwoty:

a) 200 tys. zt dla gmin nie bedacych miastami na prawach powialu




b) 400 tys. zl dla miast na prawach powiatu.

Uzasadnienie:

Okreslenie maksymalngj
wartosct projektu ma na celu
przyjecie do dofinansowania
projektow o podobnym
poziomie wsparcia
alokowanego na  Kazdy
samorzad uczestniczacy w
projekcie. Koszty ogolem
projektu  tworzy  wartosc
dofinansowania z
Europejskiego Funduszu
Spolecznego oraz  whkiad
wiasny pochodzacy z
budzetu JST {whiad
krajowych srodkow
publicznych). Veryfikacja
spelnienia  kryterium  na
podstawie wniosku o]
dofinansowanie projektu -
Budzet projektu.

Na podstawie art. 45 ust. 3
ustawy z dnia 11 lipca 2014
r. 0 zasadach realizag
programéw W zakresie
polityki spojnosci
finansowanych W
perspektywie finansowe]
2014-2020 (Dz. U z 2017,
poz. 1460, 1475) tresc
wniosku o dofinansowanie w
czesci dotyczace) speiniania
kryterium moze by¢
uzupetniana lub poprawiana
w zakresie okreslonym w
requlaminie konkursu.

Stosuje sig do typultypdw (nr)

6.

Udziat wkladu wiasne

go w finansowaniu wydatkow kwalifikowalnych projektu wynosi co najmnigj

Uzasadnienie;

Poziom wkladu wlasnego
jest zgodny ze
Szczegolowym Opisem Osi
Priorytetowych POWER dla
Dzialania
Whnioskodawca na etapie
konstruowania budzetu
projeklu powinien upewnié
sig czy warloS¢ nominalna
wkladu wynosi co najmnigj
15,72% wydatkow
kwalifikowalnych.

2.18.

W przypadku gdy nominalna
wartos¢  wkladu wiasnego
bedzie nizsza mz 1572%
projekt zostanie odrzucony.
Weryfikacja spetnienia

Stosuje sie do typultypow (nr)




kryterium  npa  podstawie
wniosku o dofinansowanie
projektu — Budzet projektu.
Metoda weryfikacy — wydatki
kwalifikowalne x 1572% =
wkiad wiasny (zaokraglony
do 1 grosza).

Na podstawie art. 45 ust. 3
ustawy z dnia 11 lipca 2014
r. o =zasadach realizag
programow  w  zakresie

polityki spojnosci
finansowanych w
perspektywie finansowe]

2014-2020 (Dz. U. 2z 2017,
poz. 1460, 1475) tresé
wniosku o dofinansowanie w
czesci dotyczacej speiniania
kryterium moze byc
uzupelmana lub poprawiana
w zakresie okreslonym w
regulaminie konkursu.

Dla kazdej gminy objetej wsparciem projekt zaklada realizacje co najmniej dwoch zadan w zakresie obu ze
wspieranych obszaréw przewidzianych do realizacy w ramach konkursu t)..

a) podatkéw i oplat lokalnych;

b) zarzadzania nieruchomosciami,

Pod pojeciem zadania dla obszaru przewidzianego do realizacjir Wdrazanie w administrac)i publiczne
rozwiazan poprawiajacych efektywnosc zarzadzania uslugami dziedzinowymi w obszarze podatkow i oplat
lokalnych rozumie sie: a) elektronizacje procesu obslugi podalkowe] w urzedach jednostek samorzadu
terytorialnego, automatyzacji rozliczen oraz poprawy dostgpnosci do informacji o sposobie zalatwienia |
przebiegu sprawy; b) doskonalenie kompetencji kadr JST w zakresie m.in.: obslugi podatkowej, slosowania
narzedzi elekironicznych, obstugi klienta, zarzadzania salysfakcja, orzecznictwa, ¢) wdrazanie rozwiazan
zarzadczych w urzedach JST poprawiajacych jakosSc obslugl przedsigblorcow w szczegolnosci w zakresic
zarzadzania satysfakcja klienta, zarzadzania jakoscia, zarzadzania procesowego, dostepem do informac)
publicznej.

Pod pojeciem zadania dla obszaru przewidzianego do realizacp. Wdrazanie w administrac)i publiczne)
rozwiazan poprawiajacych efeklywno$¢ zarzadzania uslugami dziedzinowymi w obszarze zarzadzania
nieruchomosciami rozumie sie: a) wdrazanie rozwiazan w JST poprawiajacych dostep do uslug
administracyjnych oraz informac) o lokalach uzytkowych | mieruchomosciach gruntowych przeznaczonych
pod inwestycje, poprawa obstugi klienta z wykorzystaniem m.in.. narzedzi zarzadzania satysfakcja: b)
doskonalenie kompetencji kadr samorzadowych m.in.. w zakresie zarzgdzania samorzadowym zasobem
nieruchomosci, zasobem nieruchomosci Skarbu Panstwa, obslugl klienta, zarzadzania satysfakcja,
orzecznictwa, ¢) wsparcie administracji samorzadowe] w zakresie m.in.: opracowania planow wykorzystania
zasobu nieruchomosci, zagospodarowania pustostanow, skutecznej realizacji umow najmu | dzierzawy,
elekironizacji procesu $wiadczenia usiug i ewidencji nieruchomosci oraz usprawnienia procesu wspaipracy |
kontroli zarzadcow zasobow nieruchomosci.

WWymog realizacji w projekcie
co najmniej dwoch zadan w
kazdym z obu wspieranych
Uzasadnienie: obszaréw dzialania JST, 1. Stesuje sig do typu/typw (nr) 12
w obszarze podatkow i oplat
lokalnych oraz zarzadzaniu
nieruchomosciami, w
odniesieniu do kazde| JST




objete] wsparciem, ma na
celu wykorzystanie efektu

synergii W procesie
wprowadzania usprawnien w
JST. Jednoczesnie
powyZszy wymog zapewni
realizacje dzialan
wdrozeniowych. Z uwagi na
szczuplosc zasobow

przeznaczonych na wsparcie
JST nalezy dazyc do
maksymalmie  efektywnego
wykorzystania  dostgpnych
srodkow,

Na podstawie art. 45 ust. 3
ustawy z dnia 11 lipca 2014
r. o zasadach realizacj
programéw W zakresie

polityki spojnosci
finansowanych w
perspekiywie finansowej

20142020 (Dz. U.z 2017 r.
poz. 1460 1475) tresc¢
wniosku o dofinansowanie w
czesci dotyczacej spelniania
kryterium moze byc
uzupetniana lub poprawiana
w zakresie okreslonym w
regulaminie konkursu.

KRYTERIA PR

EMIUJACE

VWnioskodawca zaproponowal zakres szkolen, kiéry
uwzglednia tematyke tworzemia 1 zarzadzania
mieszkaniami chronionymi, o ktorych mowa w art. 53
ustawy 0 pomaocy spoleczne,.

WAGA

10

Mieszkania chronione sa
waznym instrumentem
wdrazania procesu przejscia
od opieki instytucjonalne] do
opieki swiadczone) na
poziomie lokalng
spotecznosci,  klory  jest
wspierany ze srodkow EFS |
EFRR. Ponadto tworzenie
mieszkan chronionych jest
jednym z prioryletow rzadu
ujetych m.in. w Programie
Kompleksowego Wsparcia
Dla Rodzin Za zyciem'.

Uzasadnienie:

Stosuje sie do typultypow (nr)

Gmina objeta wsparciem zostala zidentyfikowana jako
miasto $rednie tracace funkcje spoleczno-gospodarcze

WAGA

3JST

max 15

Uzasadnienie: Pod pojeciem . miasta

Stosuje sig do typu/typdw {nr)
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srednie  tracace  funkcje
spoleczno-gospodarcze’
nalezy rozumigc miasta
zidentyfikowane zgodnie z
analiza Sleszynski P., 2016
Delimitagja miast Srednich
tracqcych funkeje spofeczno-
gospodarcze”, Instytut
Geografii i Przestrzennego
Zagospodarowania PAN. Na
ctapie oglaszania naboru
lista ww, miast zostane
zalgczona w dokumentac)l
konkursowe|.

ELEMENTY KONKURSU

1.

Ocena merytoryczna

2

Negocjacje
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DZIALANIE/PODDZIALANIE PO WER | Dzialanie 2.18 Wysokiej jakosci uslugi administracyjne

FISZKA KONKURSU

PODSTAWOWE INFORMACJE O KONKURSIE

Cel
szczegolowy
PO WER,

w ramach
ktorego
realizowane
beda projekty®

Cel szczegotowy 4. Doskonalenie jakosci oraz monitorowanie procesu Swiadczenia ushug
administracyjnych istotnych dla prowadzenia dzialalnosci gospodarczegj

Priorytet Inwestycyjny: 111 - Inweslycje w zdolnosci instytucjonalne i w sprawnosc¢ administracji

Priorytet publicznej oraz efektywnosc uslug publicznych na szczeblu krajowym, regionainym i lokalnym
inwestycyjny w celu przeprowadzenia reform, z uwzglednieniem lepszego stanowienia prawa | dobrego
rzadzenia
Planowany kwartat
Lp. konkursu 2 ogloszenia konkursu | 1l ] v X
Planowany
miesiac 1 2 3 4 5 ] if; 8 9 10 11 12
rozpoczecia
naboru
wnioskow o .
dofinansowanie’
. otwarty
Tri?};ii:'szsc“ (podzielony na X zamkniety
rundy)
Czy w ramach
konkursu beda
wybierane . TAK NIE X
projekty
grantowe?
Planowana 27 500 000

alokacja (PLN)

Wymagany wklad wiasny beneficjenta

Minimalny udziat wktadu wiasnego
TAK X NIE w finansowaniu wydatkow 10,00%
kwalifikowalnych projekiu

£ W przypadku konkurséw na projekly kancepceyjne w wierszu Cel szczegolowy, w ramach kiorego realizowane beda projekty
nalezy opisac rowniez zasadnicze zalozenia interwencji publicznegj, klore) wsparcie zaplanowano poprzez realizacje projeklow,
ktore majg zostac wybrane w ramach konkursu, W przypadku konkursow na projekly innowacyjne i wspolpracy ponadnarodowe;]
w wierszu Cel szczegolowy, w ramach ktérego realizowane bedg projekty nalezy uwzglgdnic rowniez temat/tematy, w ramach
ktorych projekty beda wybierane,

! Zaznaczy¢ wiasciwe pole z nr, miesiagca znakiem X", uwzgledniajac fakl, ze zgodnie z art. 47 ust. 3 ustawy z dnia 11 lipca
2014 r. o zasadach realizacji programow w zakresie poltyki spdjnosci finansowanych w perspektywie finansowej 2014-2020
(Dz.U, z 2016 r, poz. 217, z pézn. zm.) aktualizacja harmonogramu naboréw wnioskow o dofinansowanie nie moze dolyczyc
naboru, ktorego przeprowadzenie zaplanowano w lerminie nie diuzszym niz 3 miesiace. hczac od dnia aklualizac). Natonmast
zgodnic z podrozdzialem 6.7 pkt 6 Wytycznych w zakresie trybu wyboru projektow na lata 2014-2020 drmiem aklualizac)
harmonogramu jest dzien jego publikacji na stronie internetowej 12 PO WER eraz na portalu internetowym, o klorym mowa w
arl. 115 ust. 1 lit. b rozporzadzenia ogolnego.
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Typltypy 3
projektow
przewidziane do
realizacji w
ramach
konkursu

Wdrazanie w adminisiracji publicznej rozwiazan poprawiajacych efekiywnosc

zarzadzania uslugami dziedzinowymi w  obszarach stotnych dla  prowadzema
dzialalnosci gospodarcze)

c)

obstuga inweslora:

i)

i)

opracowanie i wdrozenie w JST minimalnego zakresu zasad (procedur)
wspolpracy z inwestorem

doskonalenie kompetencji kadr JST w zakresie opracowywania ofert
inwestycyjnych oraz obslug! inwestora,

iii) budowa lokalnych sieci wspolpracy na rzecz obstugl inwestora z udzialem

instytucji otoczenia biznesu oraz publicznych sluzb zatrudnienia,

iv) elektronizacja procesu obslugi inwestora w szczegolnosci dostepu do informac)i o

v)

ofercie inwestycyjnej,

dzialania szkoleniowe upowszechniajace strategiczne podejscie do zarzadzania
rozwojem gospodarczym w JST.

ZAKLADANE EFEKTY KONKURSU WYRAZONE WSKAZNIKAMI (W PODZIALE NA PLEC | OGOLENM)

WSKAZNIKI REZULTATU

Wartosc docelowa wskaznika

Nazwa wskaznika W podziale na?;

———————————  QOgolem w Konkursig
Kobiety | Mezezyzn

Liczba jednostek samorzadu terytorialnego, ktore |
|
wdrozyly lub zmodernizowaty procedury obslug n, d. n. d |

inwestora

[4;]
(8]
L]

WSKAZNIKI PRODUKTU

Nazwa wskaznika W podziale na¥;

Wartosc docelowa wskaznika

e e e
|
|
|
|

Ogolem w konkursie

Kobiety Mezczyzn

Liczba jednostek samorzadu terytorialnego, objetych

|
n. d. | n, d. 1100

wsparciem w zakresie obslugi inwestora |

SZCZEGOLOWE KRYTERIA WYBORU PROJEKTOW

KRYTERIA DOSTEPU

1. Podmiotem uprawnionym do ztozenia wniosku o dofinansowanie jest

a) samorzad wojewoddztwa albo podmiot wykonujacy na podstawie stosownych dokumentdw
zadania samorzadu wojewodztwa w zakresie prowadzenia polityki rozwoju wojewodztwa, o
ktorej stanowi art. 11 ust. 2 ustawy z dnia § czerwca 1998 r. o samorzadzie wojewodztwa (Dz

' Rozbicie warlo$ci docelowych na plec jest nicobowiazkowe — wypelniane w zaleznosci od specyfiki wsparcia, typu projeklow

przewidzianych do realizacji w ramach konkursu oraz zidentyfikowanego problemu, klory projekly maja rozwigzac lub zhag
! Rozbicie warlosci docelowych na plec jes! nieobowigzkowe — wypelniane w zalesnoscr od specyliki wsparcia, lypu pro

przewidzianych do realizac) w ramach konkursu oraz zidentyfikowanego problemu, klory projekly maja rozwigzac Jub ztagodzic
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U.z 2016 1., poz. 486 z pézn. zm.) lub
b) dzialajac w partnerstwie z samorzadem wojewodztwa albo podmiotem, o ktorym mowa w pkt a)
i. jednostka samorzadu terytorialnego;
ii. zwiazek jednostek samorzadu terytorialnego:
iii. stowarzyszenie jednostek samorzadu terylonalnego,
iv. organizacja pozarzadowa,
v. szkola wyzsza lub jgj organ zalozycielski,
vi. Jednostka naukowa;

vii. instytucja szkoleniowa.

Jednostki samorzadu
terytorialnego szczebla
wojewodzkiego sg
podmiotami ustawowo

umocowanymi do realizacji
zadan publicznych w
zakresie prowadzenia
polityki rozwoju. Niezaleznie
od formuly organizacyjno-

prawnej w jakigj
przedmiotowe zadania sa
realizowane - czy

bezposrednio przez urzedy
marszalkowskie czy tez w
formie zadan delegowanych
do innych podmiotow -
dysponuja najwigksza
wiedza | praktyka w zakresie
wspolipracy administracji

L ublicznej z inwestorami. ) :
Uzasadnienie: PA! Ll Stosuje sig do typultypow (nr) 3

Weryfikacja spetnienia
kryterium  na  podstawie
tresci wniosku 0
dofinansowanie projektu.

Na podstawie art. 45 ust. 3
ustawy z dnia 11 lipca 2014
r. o =zasadach realizagj
programow  w  zakresie

polityki spojnosci
finansowanych w
perspektywie finansowe;

2014-2020 (Dz. U. z 2017 r.
poz. 1460, 1475) tresc
wniosku o dofinansowanie w
czesci dotyczace] spelniania
kryterium moze byc
uzupelniana lub poprawiana
w zakresie okreslonym w
regulaminie konkursu,

2. Grupe docelowa w projekcie stanowia:

a) Jednostki samarzadu lerytorialnego, z wylgczeniern jednostek samorzadu terytoriainego
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objelych wsparciem w projekcie pozakonkursowym pn..  Standardy obslugi inweslara w
samorzadzie" oraz podmioty, o klorych mowa w Kryterium dostepu nr 1 Iit. a),

b) pracownicy samorzadowi w rozumieniu ustawy z dmia 21 listopada 2008 r. o pracownikach
samorzadowych (Dz. U. z 2016 r,, poz. 802 z poZn. zm ) oraz pracownicy podmiotow, o ktorych
mowa w kryterium dostepu nr 1 lit. a).

Zgodnie ze  wspieranym
typem  operac)i dzialama
projektowe musza byc
skierowane na administracje
publiczng bowiem istota
dziatania jest: \wdrazanie w
administracji publicznej
rozwiazan  poprawiajacych
efektywnosc zarzadzania
ustugami dziedzinowymi..".

Weryfikacja speinienia
kryterum  na  podstawie
tresci wniosku o
dofinansowanie projektu.

s R T i i 3 ;
Uzasadnienie Na podstawie art: 45 ust. 3 Stosuje sie do typu/typdw (nr) 3

ustawy z dnia 11 lipca 2014
r. 0 =zasadach realizacji
programéw  w  zakresie

polityki spojnosci
finansowanych w
perspektywie finansowe]

2014-2020 (Dz. U. z 2017 r.
poz. 1460, 1475) tresc
wniosku o dofinansowanie w
czesci dotyczacej spelniania
kryterium moze by¢
uzupetniana lub poprawiana
w zakresie okreslonym w
regulaminie konkursu.

3

Projekt zlozony w odpowiedzi na konkurs cbejmuje wsparciem

a) wylgcznie jednostki samorzadu terytorialnego polozone na obszarze wojewadziwa, na kiorego terytorium
znajduje sie siedziba samorzadu wojewddztwa albo podmiotu, o ktérym mowa w kryterium 1 it a)
bedacego wnicskodawca lub partnerem w projekcie oraz

b) co najmniej 40% jednostek samorzadu terytorialnego z terytorium danego wojewddztwa.

Wartosc¢ wskaznika
produktu: Liczba jednostek
samorzadu  terytorialnego,
objelych wsparciem w
zakreste obslugl inweslora
okreslona jest na poziomie
Uzasadnienie: 1100 jst podczas gdy w Stosuje sie do typultypow (nr)
Polsce znajduje sig 2809 |st.
W celu zapewnienia
realizacji pOWYZSZego
wskaznika na planowanym
poziomie wymagany bedzie
udziat 40% st z terenu
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kazdego wojewodztwa
(wylaczono gminy z terenu
woj. warminsko-mazurskiego
objete projektem
pozakonkursowym w
obszarze obslugi inwestora)

Kryterium bedzie
weryfikowane na podstawie
tresci wniosku o

dofinansowanie projektu.

Na podstawie art. 45 ust. 3
ustawy z dria 11 lipca 2014

r. o zasadach realizacj
programdéw  w  zakresie
polityki spojnosci
finansowanych w
perspektywie finansowej

2014-2020 (Dz. U.z 2017 r.
poz, 1460, 1475) tresc
wniosku o dofinansowanie w
czesci dotyczace] spelniania
kryterium moze byc
uzupelniana lub poprawiana
w  zakresie okreslonym w
regulaminie konkursu,

4.

Co najmniej 50% jednostek samorzadu terytorialnego oraz co namniej 50% miast Srednich objetych

wsparciem w projekc

ie wdrozy standardy obslugi inwestora w samorzadzie.

Uzasadnienie:

Kryterium ma na celu
zapewnienie osiagniecia
zalozonego w  konkursie

wskaznika rezultatu:  Liczba

jednostek samorzadu
lerytorialnego. ktore
wdrozyly lub
zmodernizowaly procedury
obslugi inwestora’”,

Ze wzgledu na  znaczne
zroznicowanie |st pod

wzgledem  rozmiarow |
potencjalu MSVIA  we
wspolpracy z Polska

Agencja Inwestycy | Handlu

oraz \Warminsko-Mazurska
Agencjg Rozwoju
Regicnalnego  w  ramach

projektu pozakonkursowego
koncepcyjnego opracowalo
dokument pn. | Standardy

obslugi inweslora -
podrecznik gminny'. Zawiera
on szczegolowy opis

wymogow skladajacych sie
na standardy obslugi
inwestora W zakresie:
urzedu, pracownikow, oferty

Stosuje sie do typultypow (nr)

(9]
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inwestycynej oraz procedur
obecnych w urzedzie.
Podrgcznik  wskazuje na
minimalny zakres wymagan
jakie jst musi spetnic, by
moc uznac¢ standard za
wdrozony  wskazujac na
elementy bez ktarych
wdrozenie nalezaloby uznac
za niepelnowartosciowe,

Na etapie ogtaszania naboru
publikacja: LStandardy
obsfugr inwestora w
samorzadzic — podrecznik
gminny' zostanie zataczona
W dokumentacji
konkursowej.

Pod pojeciem miasta
srednie”  nalezy rozumiec
miasta zidentyfikowane
zgodnie z analiza Sleszynski
P., 2016. Delimitacia miast
Srednich tracacych funkcje
spoleczno-gospodarcze,
Instytut Geografii i
Przestrzennego
Zagospodarowania PAN. Na
etapie oglaszania naboru
lista ww. miast zostanie
zalgczona w dokumentacji
konkursowe.

Kryterium bedzie
weryfikowane na podstawie
tresci wniosku o]
dofinansowanie projektu.

Na podstawie art. 45 ust. 3
ustawy z dnia 11 lipca 2014
r. o zasadach realizacj
programow  w  zakresie

polityki spojnosci
finansowanych W
perspektywie finansowej

2014-2020 (Dz. U z 2017 r.
poz. 1480, 1475) tresc
wniosku o dofinansowanie w
czesci dolyczace] spelniama
kryterium moze byc
uzupelniana lub poprawiana
w zakresie okreslonym w
regulaminie konkursu.

5:

Dla kazdej jednostki samorzadu terytorialnego objelej wsparciem w projekcie wnioskodawca zapewni

mozliwose:

a)

udzialu minimum jednego pracownika oraz przedstawiciela kadry kierownicze] w szkoleniach
stacjonarnych z zakresu standardu obslugi inwestora w samorzadzie;




oraz dla kazdego miasta éredniego oraz innych jednostek samorzadu terytorialnego. klore wdroza
standardy obstugi inwestora ponadto:

b) doradztwa indywidualnego prowadzonego przez wykwalifikowany w obszarze obsiugr inwestora
personel w zakresie wdrozenia standardu obslugi inweslora w urzedzie,

c) wsparcia w zakresie elektronizacji procesu obslugi inweslora w szczegolnosci doslgpu do
informacji o ofercie inwestycyjne] zamieszczone] na stronie www urzedu oraz ofercie

lokalizacyjnej opracowanej z wykorzystaniem generatora ofert inwestycyjnych:

d) udziatu pracownikéw jednostki samorzadu terytorialnego w przedsiewzigeiach majgeych na celu
budowe lokalnych sieci wspolpracy na rzecz obslugi inwestora,

e) udzialu

we wsparciu dotyczacym stralegicznego podejscia  do

gospodarczym w jednostce samorzadu terytorialnege.

Przyjmuje sig, iz kadra kierownicza:

zarzadzania

rozZwojem

a) gminy to: wéjl, burmistrz, prezydent miasla albo ich zastepca. W wyjatkowych przypadkach takze inne

stanowiska np. dla gminy ktorej kierownictwo jest jednoosobowe: sekretarz lub skarbnik gminy;
b) powiatu to; starosta oraz czlonkowie zarzadu powiatu,

c) wojewodztwa o marszalek oraz czlonkowie zarzadu,

Uzasadnienie:

Wesparcie  planowane W
konkursie zaktada
wykorzystanie rozwiazan
opracowanych i ujetych w
ramach standardéw obsiugi
inwestora opracowanych w

ramach projektu
pozakonkursowego pn.:
Standardy obslugi
inwestora w  samorzadzie’
realizowanego przez
Ministerstwo Spraw
Wewnetrznych i
Administraci (planowane

zakonczenie w 1V kw, 2018
r.). Szczegoly wdrazanego
standardu obsiugl inweslora
zostang ogloszone na etapie
ogloszenia naboru w
dokumentacji konkursowe).

Pod pojeciem .miasta
srednie” nalezy rozumiec
miasta zidentyfikowane
zgodnie z analiza Sleszynski
P.. 2016, Delimitacja miast
srednich tracacych funkcje
spoleczno-gaspodarcze,
Instytut Geografii [
Przestrzennego
Zagospodarowania PAN. Na
etapie oglaszania naboru
lista ww. miast zostanie
zalaczona w dokumentacjl
konkursowe;.

Weryfikacja spelnienia
kryterium  na  podstawie

Stosuje sie do typultypow (nr)
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tresci wniosku 0
dofinansowanie projektu.

Na podstawie art. 45 ust. 3
ustawy z dnia 11 lipca 2014
r. o zasadach realizacji
programow W  zakresie

polityki spojnosci
finansowanych w
perspekiywie finansowej

2014-2020 (Dz. U. z 2017,
poz. 1480, 1475) tresc
wniosku o dofinansowanie w
czesci dotyczace] spefniania
kryterium moze byc
uzupelniana lub poprawiana
w zakresie okreslonym w
regulaminie konkursu,

6.

Maksymalna wartos¢ kosztow ogolem projektu stanowi iloczyn liczby jednostek samorzadu lerytonialnego
objetych wsparciem w ramach jednego projeklu i kwoly nie przekraczajgee] 25000 zl dla jednostk

samorzadu terytorialnego.

Okreslenie maksymalnegj
wartosci projektu ma na celu
przyjecie do dofinansowania
projektéw o  podobnym
poziomie wsparcia
alokowanego na  kazdy
samorzad uczesiniczacy w
projekcie.

Weryfikacja spelnienia
kryterium  na  podstawie
wniosku o dofinansowanie
projektu.

Na podstawie art. 45 ust. 3
ustawy z dnia 11 lipca 2014
r. o <zasadach realizacji
programéw w  zakresie

Uzasadnienie:

polityki spojnosci
finansowanych w
perspektywie finansowe|

2014-2020 (Dz. U. z 2017 r
poz. 1460, 1475) tresc
wniosku o dofinansowanie w
czesci dotyczace| spelniania
kryterium moze byc
uzupelniana lub poprawiana
w zakresie okreslonym w
regulaminie konkursu.

Stosuje sig do typultypow (nr)

KRYTERIA PREMIUJACE

Udziat miast Srednich w projekcie wynosi co
najmnigj 40% tych miast z terenu wojewodziwa
objetego wsparciem.

od 40% do 50% 5 pkt
VWAGA powyzej 50% do 60% 15 pkt

pow. 60% 25 pkt
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Kryterium wynika z przyjele|
rzadowe| Strategii na rzecz
Odpowiedzialnego  Rozwoju,
dotyczace) m.in. pakietu
dziatan dla miast Srednich.
Pod pojeciem miasta $rednig”
nalezy rozumie¢  miasta
zidentyfikowane zgodnie =z
analiza Sleszynski P., 2016,
Delimitagja miast  Srednich
o tracgcych funkcje spoleczno- Stosuje sie do
Uzasadnienie: gospodarcze, Instytut typu.ftyp(;zv.r. (nr)
Geografii i Przestrzennego
Zagospodarowania PAN. Na
etapie ogtaszania naboru lista
ww. miast zostanie zalaczona
w dokumentacji konkursowej.

Kryterium bedzie
weryfikowane na podstawie
tresci wniosku o
dofinansowanie projeklu oraz
bazy IOK.

ELEMENTY KONKURSU

1. Ocena merytoryczna

2. Negocjacje

DZIALANIE PO WER Dzialanie 2.18 Wysokig] jakosci uslugl administracyjne

FISZKA PROJEKTU POZAKONKURSOWEGO KONCEPCYJNEGO

PODSTAWOWE INFORMACJE O PROJEKCIE

Tytut lub zakres . L .
projektu’® Zarzadzanic Relacjami z Klientem KAS
Cel szczegotowy PO
WER, w ramach Cel szczegolowy 4. Doskenalenie jakosci oraz monitorowanie procesu swiadczenia usiug
ktorego projekt administracyjnych istotnych dla prowadzenia dziatalnosci gospodarcze)
bedzie realizowany

Priorytet Inwestycyjny: 11i - Inwestycje w zdolnosci instytucjonalne | w sprawnosc
administracji publicznej oraz efektywnosc uslug publicznych na szczeblu krajowym,
Priorytet inwestycyjny regionalnym i lokalnym w celu przeprowadzenia reform, z uwzglednieniem lepszego
stanowienia prawa | dobregoe rzadzenia

o | Wdrozenic modelu zarzadzania relacjami z klientami Krajowej Administracji
Typ/typy projektdw | skarbowej, w tym:

przewidziane do przeprowadzenie poglebionych badan: odrebnie satysfakcji, oczekiwan |
realizacji w ramach zachowan segmentow klientow KAS
projektu opracowanie wymagan | budowa/ zakup dostepnego i dostosowanie do specyfiki

organizacji narzedzia informatycznego wspomagajacego prowadzenie badan |

" Nalezy wskazac roboczg nazwe projeklu albo skrétowo opisac istolg, zakres przedmiotowy projektu.
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zarzadzania relacjami z klientami KAS (CMR).

- ppracowanie | udostepnienie modelu zarzadzania relacjami z khientami KAS;
organizacja | przeprowadzenie specjalistycznych szkolen | warsztalow w
zakresie wdrozenia | stosowania modelu zarzadzama relacjami z klientami KAS,

Wskazane powyzej typy projektow/ operacji mozliwe beda do realizac)i po wejsciu w zycie
zmienionych zapisow PO WER oraz po wprowadzeniu zmian w Szczegolowym Opisie
Osi Priorytetowych PO WER.

Usprawnienie dziatania administracji skarbowe] | podniesienie |akosci swiadczonych

przez nia ustug, w szczegolnosci poprzez stworzenie modelu  organizacynego
wykorzystujacego wiedze plynaca z relacy khenta z administracja skarbowa,
dostosowanie dzialan i swiadczonych przez KAS uslug do potrzeb klienta craz
podniesienie kompetencji pracownikow KAS w zakresie zarzadzania relacjami
z klientem.

| Projekt CRM zostanie podzielony na 5 etapow.
Gelaowny pralshil Inicjacja projektu.
Przeprowadzenie badan,
Wypracowanie modelu zarzadzania relacjami z klientem.
Opracowanie wymagan i budowa badz zakup dostgpnego na rynku narzedzia
informatycznego, wraz z ewentualnym dostosowaniem do specyfiki arganizacyi,
wspomagajacego prowadzenie badan oraz zarzadzanie relacjami z klientem KAS
(CRM).
5. Zakonczenie projektu.

PR D

Etap I: Inicjacja projektu
Przyblizony termin realizacfi: wrzesieni 2018 — luty 2019

e zainicjowany projekt w organizacji zgodnie z obowiazujacymi w Ministerstwie
Finansow zasadami i melodyka,

» opracowana specyfikacja istolnych warunkéw zamowienia na przeprowadzenie
badan w zakresie zachowan, polrzeb | oczekiwan oraz salysfakc klienta
oraz zbudowanie modelu biznesowego zarzadzania relacjami z klientem,

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

Etap ll: Przeprowadzenie badan

Przyblizony termin realizacji: marzec 2019 — lipiec 2019

Kamienie milowe

projektu’ « opracowana melodologia badan w zakresie zachowan, potrzeb 1 oczekiwan
|

oraz satysfakcji klienta,
» przeprowadzone badania,
« opracowane raporty z przeprowadzonych badan.
Etap lll: Wypracowanie modelu zarzadzania relacjami z klientem

Przyblizony termin realizacyi. sierpien 2019 — czerwiee 2021

« opracowana strategia zarzadzania relacjami z klientem uwzgledniajaca zachowania
polrzeby i oczekiwania poszczegélnych segmentow klientow KAS, jako podstawa
modelu zarzadzania relacjami z klientem KAS, obgjmujaca m.n. koncepcje

| wdrozenia propozycji zmian i nowych rozwiazan,

« opracowany model biznesowy uwzgledniajacy katalog swiadczonych uslug | dziatan
ze styku klient = KAS,

« przeprowadzone warsztaly i szkolenia specjalislyczne z zakresu badan klienta,
zarzadzania relacjami z klientem oraz opracowanego modelu,

« opracowane regulacje wewnetrzne Szefa KAS wdrazajace model.

' Zgodnie z podrozdzialem 5.2.1 Polityka spojnosci rozdzialu 5.2 Zasady wyboru projeklow Umowy Partnerstwa z dnia 21 maja
2014 r. przedsigwzigcia o diugim horyzoncie czasowym realizacji musza byc dzielene na krolkie etapy, kloryeh realizacja bedzie
uzalezniona od osiagnigcia rezultatow zalozonych na wezesniejszym elapie (kamieni milovych.
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Podmiot zglaszajacy
projekt’?
Podmiot, ktory bedzie
wnioskodawcg

Uzasadnienie wyboru
podmiotu, ktdry
bedzie
wnioskodawca'?

Etap IV: 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)

Przyblizony lermin realizacfi: wrzesien 2018 — fipiee 2021

« przygotowana specyfikacja istolnych warunkow zamowienia na opracowanie studium
wykonalnoéci dla narzedzia informatycznego wspierajgcego zarzadzanie relaciami
z klientem oraz na zapewnienic wsparcia w przeprowadzeniu postgpowan
przetargowych oraz we wdrozeniu narzedzia,

e zawarla umowa z wykonawca lub dostawca

« opracowane sludium wykonalnosci wraz z opisami przedmiolu zamowienia,

« przeprowadzone postepowania na udzielenie zamowienia publicznego 1 zakup bad?
budowe narzedzia informatycznego wspomagajacego zarzadzanie relacjami
z klientem KAS w oparciu o wypracowany model biznesowy,

» wdrozone i zintegrowane narzedzie informatyczne,

« przeprowadzone szkolenia i warsztaly w zakresie obslugl | utrzymania narzedzia
informatycznego.

Etap V: Zakonczenic projektu
Przyblizony termin realizacji: sierpien 2021

o udostepnione wszystkie produkty projekiu,

» zrealizowane i rozliczone wszystkie umowy,

« wdrozony model zarzadzania relacjami z klientem KAS,

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

» przeprowadzone szkolenia umozliwiajace utrzymanie systemu po  zakonczeniu
projekiu.

Instylucja Posredniczaca

Ministerstwo Finansow

' Projekt dotyczy realizacji zadan publicznych | ma szczegolne znaczeme z purnkiu

widzenia realizacji dochodow budzetu panstwa oraz zmian zachodzacych w jednostkach
podleglych Ministrowi Rozwoju i Finanséw — izbach administrac)i skarbowe], urzedach
celno-skarbowych, urzedach skarbowych, Krajowe| Informacji Skarbowe) oraz Krajowe|
Szkole Skarbowosci. Wiascicielem procesow oraz jedynym podmiotem uprawnionym do
kszlaltowania i wdrazania zmian istotnych dla wzmocnienia wypelniania cbowigzkow
podatkowych i celnych jest Minister Rozwoju 1 Finansow, stad wnioskodawca bedzie
Ministerstwo Finanséw jako obstugujacy urzad.

| Jednoczesnie Ministerstwo posiada kompelencje pozwalajgce na  wypracowanie

koncepcji | narzedzi wsparcia (w tym inicjowania i implementowania zmian prawnych) dla
jednostek organizacyjnych KAS stanowigcych grupg docelowa projektu oraz ich
wdrozenig na poziomie krajowym.

Z uwagi na charakter projeklu i objeta nim planowana budowe badz zakup deslgpnego
na rynku narzedzia informatycznego, wraz z ewenlualnym dostosowaniem do specyfiki
organizacji, wspomagajacego prowadzenie badan craz zarzadzanie relacjami z klientem
KAS (CRM), przewiduje sig wlaczenie w sklad  komiletu slerujacego projeklem

| przedstawiciela ministra wiasciwego do spraw cyfryzacjL.

? W przypadku opracowywania Rocznego Planu Dzialania przez 1P, podmiotern zglaszajacym prajekt jest [P0 W preypadku
opracowywania Rocznego Planu Dzialania przez 12 nalezy wpisac nazwe podmiolu, klory zglosit projekl do IZ.

11W szezegolnosci w swictle art. 38 usl. 2 1 3 ustawy z dnia 11 lipca 2014 1. 0 zasadach realizacji programow v zakresie polityki
spojnosci finansowanych w perspektywie finansowey 2014-2020 (Dz.U. 2 2016 r. poz. 217, z pozn. zm.) oraz podrozdzialu 5 2.1
Polityka spdjnosci, rozdzialu 5.2 Zasady wybaru projektow Umowy Partnerstwa z dnia 21 maja 2014 1,
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Czy projekt bedzie |
realizowany w TAK NIE x
partnerstwie?
Podmioty, ktore bedg
partnerami
w projekcie hid
i uzasadnienie ich
wyboru'

Czy projekt bedzie |
projektem TAK NIE X
grantowym?
Przewidywany termin
zlozenia wniosku
o dofinansowanie | kwartal 2018 r.
(kwartal albo miesiac
oraz rok)

Przewidywany okres zZpoczeci _— ta 2 nczeni -
Y Y Data rozpoczgcia wrzesien 2018 Bala zakonczenid sierpien 2021

realizac)i projektu (miesigc oraz rok) | {miesiac oraz rok)

SZACOWANY BUDZET PROJEKTU

Szacowana kwola wydatkow w projekcie w podziale na lala i ogotem (PLN)

w roku 2018 wroku 2019 | wroku 2020 w roku 2021 w roku 2022 ogoélem

n/d 3450 000 1250 000 5 000 000 n/d 9 700 000
Szacowany wkiad wlasny beneficjenta (PLN)
TAK v me e anmnd i S S R (PLN) NIE X

Szacowany wkiad UE (PLN)

8175160

OPIS PROJEKTU

Uzasadnienie realizacji projektu w trybie pozakonkursowym'®

Zaslosowanie trybu pozakonkursowego wynika ze strategicznego charakteru planowang) interwencl

Projekt ma kluczowe znaczenie z punklu widzenia modernizac) [funkcjonowantia 1 organizac) jednostek
‘administracji podatkowej, kontroli skarbowe) 1 Stuzby Celnej poprzez ich konsolidacje | utworzenie z dniem

" Wypelnic w przypadku projektu realizowanego w partnerstwic. W przypadku, gdy nie sg znane konkretne podmioly, klore
beda partnerami w projekcie, nalezy wpisac pozadane cechy parlnerow oraz uzasadnic wskazanie okreslonych cech

"W szezegolnosci w Swietle art. 38 ust. 21 3 ustawy z dnia 11 lipca 2014 1, 0 zasadach realizacji programow w zakiesie polityki

spojnosci finansowanych w perspektywie finansowej 2014-2020 (D2 U, z 2016 r. poz. 217, z pozn, zm.) oraz podrozdziaty 5.2.1
Polityka spojnosci, rozdzialu 5.2 Zasady wyboru projeklow Umowy Parlnerstwa z dnia 21 maja 2014 r.
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1 marca 2017 r. Krajowej Administracji Skarbowe] (KAS). Pedslawe prawna zmian stanowia: 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 wprowadzajace ustawe o Krajowej Administracji Skarbowe] (Dz.U. z 2016 r. poz. 1848). Projekl
jest zgodny z Kierunkami dzialania i rozwoju Krajowej Administrac) Skarbowe) 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 swiadczonych uslug | obslugi klienta oraz 2. Poprawa sprawnosc
dzialania KAS.

Jednoczesnie dotyczy on realizacji zadan publicznych i wpisuje sie w zalozenia programowe strategicznych
dokumentow rzadowych, ).

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

. .Strategie na Rzecz Odpowiedzialnege Rozwoju do roku 2020 (z perspeklywa do 2030 r.)" poprzez
realizacje Celu Il .Skuteczne panstwo i instylucje gospodarcze sluzace wzroslowl oraz wiaczeniu
spolecznemu i gospodarczemu” w ramach cbszaru finanse publiczne, oraz

. "Strategie Sprawne Panstwo 2020,

Projekt jest adresowany do jednostek KAS, a jego realizacja bedzie nadzorowana przez Ministerstwo Finansow,
co ma zapewnic odpowiednia koordynacje dzialan i sprawnosc catego systemu. VWprowadzone zmiany w
organizacji jednostek podlegtych Ministrowi Finansow wymagaja zlozonych i kompatybilnych przedsiewzigc. Stad
tez, realizacja projeklu bedzie wspiera¢ ten proces poprzez wykorzyslanie na korzy$c administracji skarbowe,
odpowiedniego zagospodarowania wiedza plynaca z kontaktu z podatnikami. Wiasciwe podejscie do interake)i z
klientami KAS ma wywolaé pozytywna zmiane w nastawieniu podatnikow i poprzez lepsze wzajemne poznanie sig
oraz wzajemne zrozumienie obu stron, poprawi w przysziosci odbior spoleczny dzialalnosci KAS, a takze bedzie
generowac zwigkszenie poziomu wypelniania obowiazkGw podatkowych i celnych oraz co za tym idzie,
zwigkszenie wplywow podatkowych i celnych,

Wsrad korzysci z realizacji projeklu nalezy w szczegolnoscl wyroznic

zwigkszenie poziomu dobrowolnego wypelniania obowigzkow podatkowych 1 celnyeh
. zwiekszenie liczby klientow prawidiowe wypetniajacych obowiazki podatkowe 1 celne,
+ wdrozenie spéjnego dostosowanego do potrzeb klienta systemu obsiugi w calym KAS,
+  zbudowanie wiedzy o kliencie,
+  zmnigjszenie liczby skarg | sporow,
-+ zwigkszenie poziomu satysfakcji wérod klientow KAS,
+  zmniejszenie Kosztow zapewniania prawidlowego wypelniania obowiazkow podatikowych | celnych,
«  zwickszenie skutecznosci dzialan podejmowanych przez KAS.

W wyniku powyzszych dziatan wzmocniony zostanie potencjal Krajowe) Administrac)i Skarbowe| do skuteczng)
i efektywnej realizac)i zadan ustawowych oraz zalozen zawartych w rzadowych dokumentach strategicznych.
Biorac pod uwage powyzsze, realizacja projektu w trybie pozakonkursowym umozliwi bardzie) efeklywne
zaplanowanie kompleksowego wsparcia.

Zasadnicze zalozenia interwenc]i publicznej, ktorej wsparcie zaplanowano w ramach projektu

Interwencja wynika z potrzeby wsparcia Krajowej Administracji Skarbowe] we wdrazaniu nowoczesnych rozwigzan
organizacyjnych, w szczegolnosci w obszarze zarzadzania strategicznego procesami wspierajacymi jej dziatalnosc
oraz procesami podstawowymi, ktorych efektywna i skuteczna realizacja ma istotny wplyw na zalozenia okreslone
w dokumentach strategicznych przyjetych przez rzad RP w perspeklywic wieloletnie).

Obecna, nowa struktura Krajowej Administracji Skarbowej powinna cdpowiadac na najnowsze wyzwania zwiazane
z administracja skarbowa, a takze by¢ dostosowana do;

«  zmieniajacych sig warunkéw rynkowych, gdzie globalizacja gospodarki odgrywa coraz wigksza role,
« wspélpracy z administracjami panstw czlonkowskich Unii Europejskie | poza nia,
« oczekiwan i zachowan klientow administracji,

na co szczegolna uwage zwrdcono m.in. w raporcie przygotowanym przez Migdzynarodowy Funduszy Walutowy
ze stycznia 2015 r. pn. ,Administracja podatkowa wyzwania modernizacyjne 1 priorylely strategiczne: fopracowanie
- Juan Toro, Allan Jensen, Mick Thackray, Maureen, Kidd i Barrie Russell) oraz w dokumencie roboczym siuzb
Komisji Europejskiej pn. ,Sprawozdanie krajowe - Polska 2016 1.

W ogoblnym podejéciu prezentowanym przez OECD w dokumencie pn.  Ulepszajac doslarczanie usiug dia
podatnikéw: Rozwdj strategicznego ukierunkowania® (Improving Taxpayer Service Delivery: Channel Strategy
Development) z 2007 r. podkreslona zoslata istotnosc zarzadzania relacjami z klientem. Dokument ten zawiera 5
gléwnych wytycznych skierowanych do administracji podatkowey.

1) rozwdj ukierunkowane) strategii majacej na celu ulepszenie dostarczania uslug oraz zgodnosci - w fym
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punkcie jednym z przykladow jest wprowadzenie systemu zarzadzania relaciami z klientami (CRM),
2) przejscie do podejscia holistycznego,

3} postawienie klienta w centrum,

4) podniesienie Swiadomosci koszlow,

5) utworzenie systemu wdrazania i ewaluacji ukierunkowane] strategii.

W tresci dokumentu podkresélono zalety wynikajace z zastosowania CRM w administracji podatkowe]. CRIV jes!
dobrze znanym systemem w sektorze prywatnym, jednakze w seklorze publicznym rowniez dojrzewa jdea
stosowania CRM. W przysziosel spodziewane jes! dalsze wspieranie fego typu rozwigzan, Wighkszosc urzgdow
skarbowych wyrazilo zdanie, ze bardzo chcialyby mie¢ mozliwose sledzenia Sciezki kontaktu z podatnikiem, jako
czesci strategi wieloaspektowego podejscia. Uwazajg one, ze byloby to bardzo warto$ciowe zarowno dla urzedu
skarbowego (wydajnosc), jak i dla podatnika (usprawnienie usiug).”

Aspekt stawiania klienta w centrum uwagi’ oraz nacisk na przestrzeganie przez podatnikow zgodnoscl 2
obowiazujacym prawem, czyli tzw. compliance, wérdd administracji podatkowych jest rowniez znanym trendem w
Unii Europejskiej. Zgodnie z Przewodnikiem zarzadzania ryzykiem zgodnoscr dla administracy podatkowych’
(Compliance Risk Management Guide for Tax Administration) wydanym przez Komisje Europejska w 2010«

.Ogdinie europejskie organy podatkowe maja (bezposrednio lub posrednio) stralegiczny cel w pobudzaniu
zgodnoscel | zwalczaniu braku zgodnosci z ohowigzujgeym prawem. Zgodnosc z prawern dolyczy woli podaliika do
wypelniania jego zobowiazan podatkowych. Zatem odnosi sig lo do  zachowania. W celu  wyboru
najwydajniejszego (niskie koszty) i najskuteczniejszego (najlepszy rezullat) sposobu osiggnigeia oplymalnego
poziomu zgodnosci niezbednym jest skupienie uwagi na zachowaniu podatnika oraz metodach wplywania na jego
zachowanie."

Zarzadzanie relacjami z klientem to czesé filozofii, idei, w my$l ktorej powinna dzialac organizacja, by stawiac na
kluczowe wartosci w kontakcie z klientem. Wdrozenie systemu zarzadzania relacjami z klientem umozlivi jak
najlepsze odpowiedzenie na jego potrzeby i wyksztalcenie relacji z klientem. ktore w bezposredn sposob wplyna
na podniesienie poziomu satysfakcji klientow z kontaklu z KAS, swiadomosci obowiazkow podalkowych t celnych,
a takze zwigkszenie poziomu ich wypeiniania i co za tym idzie zwigkszenie wplywow podatkowych | celnych

W ramach projektu zaklada si¢ w pierwszym etapie ckreslenie bazowego poziomu zadowolenia z kontaklu z
administracja skarbowa poprzez zlecenie przeprowadzenia szerokich badan dotyczacych satysfake), oczekiwan |
zachowan klientow KAS. Whnioski z analizy powyzszych badan zostana wykorzystane w dalszym elapie przy
opracowywaniu modelu relacji z klientem, aby uwzglednial on rowniez elementy oczekiwan klientow KAS,

W dalszych dzialaniach zaklada sie opracowanie i udostgpnienie dedykowanego modelu zarzadzania relacjami z
klientem KAS. Powstanie on na kanwie klasycznego systemu CRM, ale przy wykorzyslaniu analiz wiasnych KAS,
powyzszych badan klientéw oraz do$wiadczenia zewnetrznych podmiotow w aspekcie wdrazania zarzadzania
relacjami z klientem w duzych organizacjach, zostanie dostesowany do unikalnych potrzeb KAS | jego klientow

W klasycznym ujeciu zarzadzanie relacjami z klientami (Customer Relationship Management — CRM) (o slrategia
hiznesowa polegajgca na budowaniu lojalnosci kiilentow wobec preedsiebiorstwva/markl poprzez  rezwianic
diugoterminowych, korzystnych dla obu stron zwigzkow, z zastosowaniem namnowszych osiagmec lechnalogi
przetwarzamia informacji (B. Deszczynski, P. Deszcezynski, Customer Relationship Management konsekwenca
globalizacji, Zeszyty Naukowe Akademii Ekonomicznej).

Celem wdrozenia komponentu CRM jest zbudowanie zinlegrowanego narzedzia dostarczajacego kompleksowe)
infermacji o kontaktach i relacjach podejmowanych w imieniu Krajowe] Administrac)i Skarbowe] z podatnikami w
tym z przedsigbiorcami, dostarczajacego jednoczesnie narzedzi sluzacych przekazywaniu sprofilowanych 1
spersonalizowanych informacji podmiotem, ulatwiajacych realizacjg obowiazkow podatkowych zgodnie z
obowiazujacym prawem.

System CRM planowany do wykorzystania przez KAS umozliwi rozszerzenie kanalow komunikacji o mozliwosce
masowego wyslania tresci za posrednictwem poczly eleklroniczne) czy kanalu SMS. W tym wariancie powinny
rowniez powslac narzedzia utrzymujace baze danych kontaktowych dla preferowanych kanalow komunikac)i craz
narzedzie do budowy i utrzymania informacji niezbednych do odpowiedniej segmentac)i podatnikow

Majac na uwadze polrzeby administracji skarbowej, w ramach Oziatania 218 Wysokic) jakoscr ustugi
administracyjne, proponuje sie realizacje przedmiotowych dzialan — wpisujgcych sig w zalozenia programowe
Strategii Sprawne Parnstwo 2020, Wieloletniego Planu Finansowego Panstwa na lala 2016-2019 oraz Slrategii na
Rzecz Odpowiedzialnego Rozwoju  — zwiazanych z wdrazaniem nowoczesnych standardow obslugl klienta w
administrac)i skarbowe;.

Glowne zadania przewidziane do realizacji w projekcie ze wskazaniem grup docelowych

W ramach projektu zaklada sie realizacje nastgpujacych zadan:

1. Przeprowadzenie poglebionych badan, odrebnie: satysfakeji, oczekiwan i zachowan segmentow
klientow KAS




Jednym z elementéw budowy sprawnego systemu zarzadzania relacjami z klienlem, a w szczegoinosci proby
dostosowywania KAS do polrzeb swoich klientéw, jest przebadanie ich satysfakcjl, oczekiwan | zachowan,
Pierwsze dwa elementy. badania satysfakgji | oczekiwan maja siuzyc klientowi, aby przez informacje zwrotna mogt
wyrazi¢ swoja opinig o jakosci dotychczasowej obstugi, a w cdrebnym badaniu przekazac informacjg o swoich
oczekiwaniach co do kontakiu z KAS. Powinno to ulalwi¢ dopasowanie dzialan organizacyjnych KAS. tak by
osiagna¢ wigksze zadowolenie z obslugi klientéw KAS i jednoczesnie budowac urzad przyjazny dla klienta
Badanie zachowan klientéw KAS ma co do zasady pomoc w zdobyciu informac)i niezbedne] KAS do podjec prob
modelowania zachowania klientow KAS, tak by poprzez analize ich zachowan, dobierajge odpowiednie narzedzia
oraz stosujgc adekwatne rozwiazania, osiggna¢ wigksza zgodnoS¢ z obowigzujacymi regulami podatkowym
i celnymi (compliance) wérod klientéw KAS, co ma przelozyé sig na wigkszy poziom realizowania tychze
zobowiazan. Powyzsze badania zostana przeprowadzone na poczatku projektu. gdyz ich wyniki bedg brane pod
uwage podczas modelowania systemu i wyboru oprogramowania do zarzadzania relacjami z klientemn. Wyniki tych
badan pozwola na okreslenie prawdziwych potrzeb poszczegolnych grup klientdw w zakresie prawidiowego
wypetniania obowigzkéw podatkowych i celnych.

Jednym z produktow beda metodologie badan, ktare bgdzie mozna wykorzystywac w przysziosct,
2. Opracowanie i udostgpnienie modelu zarzadzania relacjami z klientami KAS

Model bedzie obejmowal réznorodne aspekly funkcjonowania CRM w KAS: procesy, funkcje odpowiedzialnosc
organizacje, kompetencje pracownikéw i narzedzia, w tym informatyczne, wspierajace zarzadzanie relacjami z
klientem. Odpowiednio dobrany i funkcjonalny model zarzadzania relacjami z klientami KAS begdzic pozwalat
sledzié | zapisywac Sciezke kontaktu z kazdym kiientem KAS, ale w giowne] mierze bedzie pozwalal na
zbudowanie wzajemnej relacji z klientem i wylworzenie u niego pewnego rodzaju lojalnosci, w zamian oferujac
spersonalizowany kontakt | wiedze o kliencie wykorzystywana do budowania rozwiazan dopasowanych do jego
zachowan. System bedzie pozwalal na zautomatyzowanie pewnych dzialan, co w duzej mierze uwolni® zasoby
osobowe jednostek organizacyjnych KAS i z kolei pozwoli na ich edpowicdnia alokacje w inne miejsca organizac)l
wymagajace wsparcia.

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

W ramach zadania zostanie zaprojektowane narzedzie informatyczne CRM, rozumiane jako platforma sluzaca
do realizowania modelu zarzadzania relacjami z klientami KAS, jak rowniez zostana przeprowadzone analizy
ped katem budowy Bazy Wiedzy oraz syslemu Feedback na potrzeby CRM. Zaklada sie, ze systemy le
umozliwia udostepnianie/przekazywanie aktualnych | jednolitych informacji dostosowanych do potrzeb
poszczegolnych grup klientéw, jak rowniez pozyskiwanie | analizowanie informacji zwrotnych przekazywanych
przez klientow araz pracownikow KAS, co pozwaoli na biezace usprawniac dzialania podejmowane przez KAS w
celu poprawy efektywnosci procesu obstug klientéw eraz generalnie poboru naleznosci podatkowych | celnych.
Klienci KAS poprzez aklywne udzielanie informacji zwrotnej beda wskazywac na lo co dziala dobrze, a co
mozna jeszcze poprawic w procesie obslugi 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 wynikajacych z
opracowanego modelu zarzadzania relacjami z klientem, a takze zostanie zbudowane badz zakupione narzedzie
informalyczne CRIM, ktére ma wspomagac prowadzenie badan oraz zarzadzanie relacjami z klientem KAS w
oparciu o opracowany uprzednio model. Planowane narzedzie informatyczne ma posiada¢ minimum ponizsze
funkcjonalnosci:

- budowac historig kontaktow klienta z KAS,

- aulomatyzowac powtarzalne dzialania wezesnie] wykonywane przez pracownikow,

- umozliwia¢ obsluge wielu kanaléw komunikac) dla klientow,

- opracowywac pozadane raporty i statystyki na podstawie posiadanych w systemie danych.

Ostateczny zakres funkcjonalnosci zostanie ustalony w porozumieniu z dostawca narzgdzia informatycznego, przy
uwzglednieniu mozliwosci integracji narzedzia CRM z innymi systemami Minislerstwa Finansow. Plancwane jest
aby narzedzie informatyczne posiadale rowniez kompaonenty: informacyjny (Baza Wiedzy) oraz przekazywania
informacji zwrotne] od klienta (Feedback).

System Baza Wiedzy

Z racji przyjecia zadowolenia klienta jako celu, do ktérego zgodnie z przyjetymi d-letnimi kierunkami dzialania ma
dazyé KAS, niezbedne jesl, aby tworzone narzedzie informatyczne CRM poza standardowymi elementami
zawieralo w sobie komponenty w szczegolnosci dbajace o zadowolenie klienta. Giownym powodem kontakiu
podatnika z KAS jest element zdobycia wiedzy | wyjasnienia danego zagadnienia/sprawy. | od jakosci | zakresu
przekazane] wiedzy zalezy w glownej mierze zadowolenie klienta. | wiasnie lemu ma stuzyc Syslem Baza Wiedzy,
ktory bedzie zawieral w sobie informacje (lub wskazywal gdzie mozna je cdnalezc), ktore z kolei bedd przy uzyciu
historii kontaktu danego klienta, uzyskanego z systemu zarzadzania relacjami z klientem, dopasowywane do
profilu danego klienta, Przykladowo osobe pierwszy raz skladajaca PIT-37 | doswiadczonego importera wina
interesuje diametralnie inny zakres informacji podatkowych. W przypadku, gdy klient nie uzyska pozadang
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informacji powinna by¢ dostosowana do odbiorcy (na przyktad bardzie] szczegolowa dia doradey podalkowego) |
udzielana zgodnie z zasadami plain language. Zatem wiedza posiadana przez KAS | rozbudowywana przez
system zarzadzania relacjami z klientem na temat poszczegolnych osob ma sluzy¢ ich korzysci, aby mogli uzyskac
wiedze im potrzebna w jak najkrotszym czasie.

System Feedback

Narzedzie informatyczne CRM wspierajace zarzadzanie relacjami z klientem powinno umozliwiac ciggly rozwoj |
dostosowanie kontaktow, relacji z klientem do jego potrzeb. Mozliwosc wyrazania opinii klienta o KAS, czy tez po
kazdorazowym kontakcie stanowi unikalne zrodle wiedzy dla KAS o odbiorze dzialan realizowanych wobec
podatnikéw, System Feedback ma stanowi¢ kanal wyrazania informacji zwrotnej przez klienta pe kontakcie z KAS
w oparciu o narzedzie informatyczne CRM (np. ankieta wystana na adres poczly eleklroniczne] po kontakcie z
KAS). Narzedzie informalyczne z Systemem Feedback bedzie moglo m. in. wskazywac:

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

- ktore dzialania spoltykaja sie z zadowoleniem klientdw KAS, a ktore nie (analiza indywidualnych wpisow)

- nowe rozwiazania, ktére mozna by wprowadzi¢ na podstawie informacj od klientow (analiza indywidualnych
wpisow) itp.

W celu wypracowania optymalnego rozwiazania w trakcie realizacji projektu zapewniona zoslanie mozliwosc
przeprowadzenia konsultacji projektowanego narzedzia z potencjalnymi uzytkownikami.

Dla zapewnienia dostgpnosci produktow projektu, w szczegolnoscl dla osob niepeinosprawnych, wszelkie tresci,
ktére beda dostepne dla pracownikow Ministerstwa Finanséw, jak i klientow w ramach systemu CRM. beda
zgodne z rozporzadzeniem Rady Ministrow z dnia 12 kwietnia 2012 r. w sprawie Krajowych Ram
Interoperacyjnosci, minimalnych wymagan dla rejestrow publicznych 1 wymiany informacji w postaci eleklroniczng]
oraz minimalnych wymagan dia systemow teleinformatycznych. (L. Dz. U z 2016 r. poz. 113 z pozn. zm,) | beda
uwzglednialy standard WCAG 2.0,

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

Zakiada sig przeprowadzenie specjalistycznych szkalen i warsztatow z zakresu zarzadzania relacjami z klientem
KAS, w tym. m.in. z zakresu modeli i narzedzi CRM, projektowania i analizy badan klientow. Dzialania te pozwola
na zdobycie odpowiednich kompetencji specjalistycznych przez pracownikow w jednostkach organizacyjnych KAS,
na roznych poziomach zarzadzania, w zakresie niezbednym do wdrozenia | utrzymania modelu zarzgdzania
relacjami z klientem KAS.

Planowany szacunkowy podzial srodkow pomiedzy zadania (lacznie z kosztami posrednimi):

« Zadanie1- 9,3%;
« Zadanie 2- 5,2%;
« Zadanie 3 - 8,2%;
«  Zadanic 4 - 51,5%;
« Zadanie 5 - 25,8%.

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

Dotychczas Ministerstwo Finansow zrealizowato nastgpujace programy:

« 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,

« w ramach projektu Transition Facility 2005-2005/017-488.01.03 m.n. Podnoszenic poziomu jakosc
funkcjonowania jednostek administracji podatkowe;”, Wzmocnienie dziatan antykorupeyjnych w Polsce’ oraz
Transitien Facility 2005 PL 2005/IB/FI/02 Wzmocnienie Polskiej Stuzby Ceinej Komponent 1 Udoskonalenic
Systemu Kadrowego Stuzby Celnej.

Obecnie Ministerstwo Finansow w ramach PO PC rozpoczelo Projekt CVP, ktary ma na celu usprawnienie
procesow zwiazanych z obsluga obowiazkow podatkowych w zakresie podatku CIT i VAT oraz realizacji czynnosci
sprawdzajacych i kontroli podatkowej przy wykorzystaniu jednolitego pliku kontrolnego, zardwno po stronie
administracji, jak i jej klienta.

Ponadto, Ministerstwo Finanséw w ramach PO KL (Prorytet V. Dziatanie 51) wspolpracowalo
z KPRM przy realizacji nw. projektow, ktore swoim wsparciem objely wybrane jednostki podlegle Ministrow|
Finansow

1. .Szkolenia psychospoteczne i specjalistyczne dla pracownikow administracji skarbowe;,
2. Wdrozenie strategii szkoleniowej|" w zakresie zadania dol szkolen dla pracownikow administracy
__skarbowej.
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3. Wsparcie reformy administracji skarbowe;,
4. Doskonalenie standardow zarzadzania w administracji rzadowsg|
5. Klient w centrum uwagi administracji”.

Planowana interwencja bedzie wzmocnieniem juz podjetych dzialan | pozwoli na csiagnigcie wyznaczonych
kierunkow dzialania i rozwoju Krajowe] Administracji Skarbowej. W ramach PO WER dziatania beda mialy
charakler kompleksowy i systemowy, wzmacniajace wypelnianie obowiazkow podatkowych | celnych przez
obywateli i obnizenie kosztow realizacji dochodow w obszarze podatkow | cel, co wskazano w czgsc dot,
Zasadniczych zalozert interwengji publicznej(...). Istotnym jest przy tym, ze zaplanowane w nowej perspektywie
dziatania prowadzone beda przez Ministerstwo Finanséw, co pozwoli na bezposredni nadzor nad realizacjy
projektu i pozwoli na szybka interwencje w przypadku koniecznych zmian,

Uwarunkowania skutecznej realizacji zalozen interwencji publicznej (interesariusze, slan prawny, itd.)

Podstawowym obszarem trudnosci w realizacji projektu jest kwesla narzedzia informatycznego, majacego za
zadanie obstuge wypracowanego modelu zarzadzania relacjami z klientem. Ze wzgledu na brak peing]
kompatybilnosci oraz rozproszenie systemow IT posiadajacych dane, klorymi nowy system CRM mialby
zarzadzac, opracowane w ramach projeklu Studium Wykonalnosci pewinno okreslic realny zakres dziatania
narzedzia informatycznego oraz czy jego zakup lub budowa jest mozliwa w oparciu o posiadane w Ministerstwie
infrastrukture | oprogramowania IT, majac na uwadze $rodki przeznaczone na realizacje tego zadania.

Jednym z istotnych ryzyk wystepujacych przy realizacji projektu jest rowniez kwestia bazy klientow. gdyz 1o na jg
podstawie buduje si¢ system zarzadzania relacjami z klientem. W ramach tworzenia modelu biznesowego
zarzadzania relacjami z klientem bedzie to kwestia, kiora trzeba szczegdlnie uwypuklic, tak aby, zostala ona
starannie omowiona i uwzgledniona przy tworzeniu Studium Wykonalnosci. W ramach obecnych w Ministerstwie
Finansow i jego jednostkach poedlegiych réznych systemoéw istnigje mozliwosc stworzenia poczatkowej bazy
klientow, jednakze przez wzglad na roznorednosc systemow, w ktorych sa przechowywane niezbgdne dane, moga
pojawic si¢ kemplikacje z migracja lub kompilacja danych. Poczatkowa baza klienlow bedzie sukcesywnie
rozbudowywana.

Innym aspektem, z ktorym wiaze sie ryzyko powodzenia projektu sa funkcjonalnosci narzedzi informatycznych.
Aby narzedzie informatyczne pelnito rolg wspomagajaca zarzadzanie systemem relacji z klientem musi ono
posiadaé¢ odpowiednie funkcjonalnosci. Zatem istotnym jest, aby opracowany model zarzadzania relacjami z
klientem uwzglednial narzedzie informatyczne i proponowal pewne rozwigzania, funkcjonalnosci realnie mozliwe
do wdrozenia w projeklowanym systemie IT. Niezbgdna w tym celu bedzie Scisla wspolpraca z wylonionym
Wykonawca modelu zarzadzania relacjami z klientem KAS, dostawca narzedzia informatycznego do zarzagdzania
relacjami z klientem (jezeli bedzie to inny podmiot niz Wykonawca modelu CRM), osobami odpowizdzialnymi za
infrastrukture teleinformatyczna i oprogramowania Ministerstwa Finansow planowanymi do wykarzystania w
projekcie oraz odpowiednio przygotowany SIWZ w przedmiotowym zakresie.

Powodzenie realizacji interwencji bedzie dodatkowo uzaleznione od sloprmia | mozliwosci zaangazowania
poszczegolnych grup interesariuszy projektu, ktorymi w szczegolnosci sa:

- klienci zewnetrzni (w tym przedsigbiorcy),

- klienci wewnetrzni,

- urzedy, w ktorych beda wdrazane usprawnienia,
- urzedy nadzorujace i wspierajace,

- inne jednostki Krajowe] Administracji Skarbowej.

Kluczowe jest takze delegowanie na specjalistyczne szkolenia 1 warszlaty wlasciwe] grupy pracownikow,
realizujacych zadania objele wsparciem oraz zaangazowanie kadry kierowniczej urzedow. Co wigcej, czynnikiem
ryzyka, ktory moze wplynaé na sprawna realizacje projektu jest ryzyko przediuzania sie postepowan o udzielenie
zamowien publicznych.

Mimo wyze] wymienionych ryzyk i obszarow trudnosci, nalezy wzigc pod uwage, iz w diuzsze] perspeklywic
proponowane kierunki wsparcia wzmocnia konsolidacje procesow podstawowych
i wspierajacych trzech dotychczas odrebnych stuzb podleglych Ministrowi Rozwoju | Finansow oraz oplymalizacje
proceséw zarzadzania relacjami z klientem zewnetrznym oraz przyczynia sig do usprawnienia i doskonalenia
zarzadzania Krajowa Administracja Skarbowa, zwigkszenia jakosci $wiadczonych usiug, a lakze kompetenc)
pracownikéw w slrategicznych obszarach dzialania majacych wplyw na zapewnienie dochodéow do budzetu
panstwa.

Dalsze etapy planowane do wdrozenia poza projeklem, o ile zostang speinione warunki umozliwiajace ich
skuteczne wykonanie

Po zakonczeniu projektu planuje sie doskonalenie integracji systemu informatycznego wspierajacego zarzadzanie
relacjami z klientem (CRM) z systemami IT resortu finansow oraz jego otoczenia (w tym. powiazanie z uslugami
wezta krajowego, Systemem Rejestrow Panstwowych). co pozwoli na stworzenie efektywnie zarzadzane] bazy
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_bbda_lﬁi'iZ-:':\*.Tc_}'r'az_"\-&E)iézé SIQ_ w pré_ces cenlralizabﬁ i LEj'ednolicenia syslemow informatycznych w ramach polskig
administracji.

Po zakonczeniu projektu zostana przeprowadzone takze dzialania informacyjne w zakresie przyjelego modelu
biznesowego zarzadzania relacjami z klientem KAS oraz wspierajacego go systemu IT. Ponadto dla uzytkownikow
systemu zostanie wdrozony help-desk.

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

WSKAZNIKI REZULTATU

Wartosc docelowa

Nazwa wskaznika W podziale na:'® ; T
Qgodlem w projekcie

Kobiety Mezczyzn

1. Liczba jednostek administrac)i skarbowe),
ktére wdrozylty model zarzadzania relacjami
z klientem oraz w ktorych pracownicy 434
podniesli kompetencje W zakresie
zarzadzania relacjami z klientami KAS

WSKAZNIKI PRODUKTU

Warlos¢ docelowa

Nazwa wskaznika W podziale na:'’ . -
Ogolem w projekcie

Kobiety Mezczyzn

1. Liczba pracownikow jednostek administracii

skarbowe) objetych wsparciem 1302
szkoleniowym w zakresie wdrozenia i 2
wykorzystania modelu zarzadzania

relacjami z klientami KAS

SZCZEGOLOWE KRYTERIA WYBORU PROJEKTU

KRYTERIA DOSTEPU

Uzasadnienie:

PODPIS OSOBY UPOWAZNIONEJ DO PODEJMOWANIA DECYZJI W ZAKRESIE PLANU DZIALANIA

s Rozbicie wartosci docelowych na plec jest nieobowigzkowe — wypelniane w zaleznosci od specyfiki wsparcia | samego
projektu oraz zidentyfikowanego problemu, klory projekt ma rozwigzac lub zlagodzic.

' Rozbicie wartoéci docelowych na plec jest nicobowiazkowe — wypelniane w zaleznoSci od specyfiki wsparcia i samego
projektu oraz zidentyfikowanego problemu, klory projekt ma rozwiazac lub zlagodzic,
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