Czesé 1 — Opracowanie mapy podrozy oraz mapy empatii klienta Urzedu Skarbowego

OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

1. Tlo i kontekst badan

Zgodnie z zarzadzeniem Ministra Finanséw, Funduszy i Polityki Regionalnej z 23 grudnia 2020
r. w sprawie okreslenia Kierunkéw dziatania i rozwoju Krajowej Administracji Skarbowej
(KAS) na lata 20212024, klientocentrycznosc¢ jest jednym z 4 gtéwnych kierunkéw dziatan i
rozwoju KAS. Natomiast stworzenie nowoczesnej, przyjaznej, bezpiecznej i wielokanatowe;j
obstugi podatnika jest jednym =z filarow klientocentrycznosci w KAS. Opracowanie
profesjonalnej mapy podrozy klienta KAS oraz mapy empatii ma stuzy¢ zdobyciu wiedzy o
procesach, jakie zachodzg podczas catego cyklu interakcji klienta z Urzedem, by moc poprawic
ich doswiadczenia w kontaktach (punktach styku) z KAS. Zamawiajacy dysponuje pierwszymi
wersjami map, ktore zostaly przygotowane podczas warsztatow z pracownikami urzeddéw
skarbowych i zostang udostgpnione Wykonawcy nie pozniej niz 2 dni robocze po zawarciu

umowy.

Dane liczbowe

W ciagu roku wszystkie urzedy skarbowe w Polsce obstuguja ok. 5 108 326 podatnikow,

W podziale na rodzaje realizowanych spraw ksztattuje si¢ to nastepujaco :

2. Cele badania

1) Zbadanie aktualnych do$wiadczen i1 oczekiwan klientow zwigzanych z obstuga

Rodzaj realizowanych spraw Liczba
Zaswiadczenia 1526 612
Podatki majatkowe 1443 577
Deklaracje i zeznania podatkowe 554 787
Postepowania i czynno$ci sprawdzajace 423 786
Inne ustugi 397 188
Rejestracja podatkowa 293 319
Profil zaufany 260 016
Akcyza 167 643
Ulgi w sptacie zobowigzan 41 398
Lacznie 5108 326

bezposrednig i telefoniczng w urzedach skarbowych.

2) Przygotowanie na postawie wynikow badan mapy podrozy klienta w obstudze

bezposrednie;j i telefoniczne;.




3) Przygotowanie na podstawie wynikow badan mapy empatii klienta w obstudze
bezposredniej 1 telefonicznej.

4) Opracowanie na podstawie powyzszych wynikow badan rekomendacji operacyjnych
dla KAS w kazdym punkcie styku na mapie.

3. Metodologia badania

1) Badania b¢da wykonywane on-line.

2) Wykonawca wykona 6 FGI’s:

a) badanie obejmie klientow indywidulanych, ktoérzy w ciagu ostatnich 3
miesi¢cy dzwonili co najmniej raz do urzedu skarbowego i odbyli co najmniej
jedna wizyte w urzedzie skarbowym;

b) kazdy FGI obejmie grupie min. 6 0s6b

c) grupy FGI’s zostajg zroznicowane pod wzgledem:

i.  plei, wieku, wyksztatcenia,
ii.  realizacji roznych typow spraw (wydawanie zaswiadczen, podatki
majatkowe, deklaracje i zeznania podatkowe, itp.),

iii. 2 FGI’s obejmg badanych z miast o liczbie mieszkancow co najmniej
500 tys., 2 FGI’s badanych z miast o liczbie mieszkancow od 100 tys.
do 200 tys. mieszkancow, 2 FGI’s badanych z miast o liczbie
mieszkancow do 50 tys. mieszkancow.

3) Wykonawca wykona 48 IDI’s, z klientami urzedow skarbowych, ktorzy osobiscie w
ciggu ostatnich 3 miesigcy dzwonili przynajmniej raz do urz¢du skarbowego i odbyli
przynajmniej jedng wizyte w urzedzie skarbowym:

a) 6 IDI’s obejmie klientoéw prowadzacych jednoosobowa dziatalno$é
gospodarczg W tzw. rodzajach dziatalnos$ci gospodarczej tatwiej dostepnych do
rekrutacji do udzialu w badaniach tj. przyktadowo : w zakresie wykonywanych
zawodow typu: taksowkarz, fryzjer, kosmetyczka, budowlaniec;

b) 6 IDI’s obejmie klientow prowadzacych jednoosobowa dziatalno$é
gospodarcza w tzw. rodzajach dziatalno$ci gospodarczej trudniej dostgpnych
do rekrutacji do udziatu w badaniach tj. przyktadowo: $wiadczacych prace jako
eksperci, kadra zarzadzajaca, kierownicy projektow, lekarze;

c) 12 IDI’s — obejmie posrednikow w kontaktach z KAS. Przez posrednikow
nalezy rozmie¢ grup¢ obejmujaca doradcow podatkowych, biura rachunkowe,
kancelarie prawne, firmy konsultingowe, przy czym sama forma dziatalnosci
nie jest istotna z punktu widzenia badania, wazny jest fakt posredniczenia —
wystepowania przed jednostkami KAS w imieniu podatnika (MSP);

d) 12 IDI ’s obejmie mikroprzedsigbiorcow (zatrudniajacych od 2 do max. 10
0s0b tgcznie ze sobg) Respondentem musi by¢ osoba zatrudniona w danej
firmie, ktora najczesSciej kontaktuje si¢/zatatwia sprawy w urzedzie skarbowym
(np. gtéwna ksiggowa);

e) 12 IDI’s z obejmie $rednich przedsigbiorcow (zatrudniajagcymi max. 11-50
osoby). Respondentem musi by¢ osoba zatrudniona w danej firmie, ktora
najczesciej kontaktuje si¢/zatatwia sprawy w urzedzie skarbowym (np. gtowna
ksiggowa).

Wykonawca zapewni w kazdej z powyzszych grup proporcjonalny udzial réznych grup
badanych, co zostanie potwierdzone w kwestionariuszach rekrutacyjnych. Wykonawca
zapewni, aby udziat w badaniu braty osoby réznicowane pod wzglgdem:

1) plci, wieku, wyksztalcenia,



2) w przypadku przedsigbiorcow rekrutowane bgdg osoby reprezentujgce rozne
rodzaje dziatalnos$ci: handel, produkcja, ustugi,

3) kontakt z KAS polegat na realizacji réznych typow spraw (wydawanie
zaswiadczen, podatki majatkowe, deklaracje 1 zeznania podatkowe, itp.)

4) 16 IDI’s obejmie badanych z miast o liczbie mieszkancow co najmniej 500
tys., 16 IDI’s badanych z miast o liczbie mieszkancoéw od 100 tys. do 200 tys.,
16 IDI’s badanych z miast o liczbie mieszkancoéw do 50 tys.

4. Zadania Wykonawcy:

1)
2)
3)
4)

5)

6)

7)

Przygotowanie narzedzi badawczych (kwestionariuszy rekrutacyjnych i scenariuszy
dyskusji oraz wywiadéw) w konsultacji z Zamawiajacym.
Przeprowadzenie rekrutacji i wynagrodzenie badanych.
Zorganizowanie, przeprowadzenie i moderowanie FGI’s i IDI’s.
Przekazanie Zamawiajacemu transkrypcji z kazdego FGI i IDI w formacie docx. lub
pdf. lub w innym formacie uzgodnionym z Zamawiajgcym .
Przygotowanie i przekazanie Zamawiajacemu raportu koncowego z badania w
formacie Power Point — zawierajacego:
a) wnioski i rekomendacje poparte cytatami z wypowiedzi badanych (min. 2
cytaty dla kazdej rekomendacji).
b) Atrakcyjne graficznie oraz szczegbétowe we wszystkich opisanych krokach
Klienta:

I.  mapy podrozy,

ii.  mapy empatii

wraz z opisanymi punktami styku klienta z urzedami jako zatacznikéw do
raportu. Przy czym:

I.  przez atrakcyjng formg graficzng nalezy rozumie¢ dostosowanie
przestrzeni do tresci, zastosowanie spojnej kolorystyki, jednolitej
czcionki i grafiki w jednym stylu,

ii.  Mapy podrozy i empatii musza by¢ przygotowane dla kazdego kanatu
obstugi oddzielnie, tj. osobno dla obstugi bezposredniej, osobno dla
obstugi telefoniczne;j.

Przygotowanie i przekazanie Zamawiajacemu prezentacji multimedialnej z badania w
formacie Power Point zawierajacej:

a) wszystkie mapy podrézy i empatii,

b) dane jakosciowe,

¢) whnioski i rekomendacje z badania.
Zaprezentowanie prezentacji, o ktorej mowa w pkt 6 przed Zamawiajagcym, wedtug
wyboru Zamawiajacego albo zdalnie przez stosowane przez Zamawiajacego MS-
Teams lub inne narzedzie do komunikacji zapewnione przez Wykonawce albo
osobiscie w siedzibie Zamawiajacego.



Czesé¢ 2 — Przetestowanie multikanalowych standardow obslugi klienta

1.Tlo i kontekst badan

Zgodnie z zarzadzeniem Ministra Finanséw, Funduszy i Polityki Regionalnej z 23 grudnia 2020
r. w sprawie okreslenia Kierunkéw dziatania i rozwoju Krajowej Administracji Skarbowej
(KAS) na lata 20212024, klientocentrycznosc¢ jest jednym z 4 gtownych kierunkéw dziatan i
rozwoju KAS. Natomiast stworzenie nowoczesnej, przyjaznej, bezpiecznej i wielokanatowe;j
obslugi podatnika jest jednym z filarow klientocentryczno$ci w Krajowej Administracji
Skarbowej (KAS). W zwiazku z powyzszym jednym z celéw krotkoterminowych KAS jest
opracowanie i wdrozenie nowoczesnych oraz wynikajacych z potrzeb klientow standardow
obstugi telefonicznej, bezposredniej oraz elektronicznej we wszystkich urzedach skarbowych
w kraju. Celem dlugoterminowym jest obiektywny pomiar jako$ci obstugi klientow w urzedach
skarbowych, przekazywanie informacji zwrotnej do urzedéw i1 ewentualna modyfikacja
wprowadzonych standardow. Pierwsza wersja mulitkanalowych standardow obstugi,
opracowana na podstawie wynikow warsztatow z pracownikami zostata przekazana do
urzedow skarbowych do stosowania od 1 stycznia 2022 roku.

Dane liczbowe:

Rodzaj realizowanych spraw Liczba
Zaswiadczenia 1526612
Podatki majatkowe 1443577
Deklaracje i zeznania podatkowe 554787
Postepowania 1 czynnosci 423786
sprawdzajace
Inne ushugi 397188
Rejestracja podatkowa 293319
Profil zaufany 260016
Akcyza 167643
Ulgi w sptacie zobowigzan 41398
Lacznie 5108326

2. Cele badania
1) Przetestowanie multikanalowych standardow obstugi klienta oraz opracowania
wynikow tych badan.
2) Opracowanie rekomendacji operacyjnych dla KAS na bazie oczekiwan klientow.

3. Metodologia badania.

1) Badania b¢da wykonywane on-line;
2) Wykonawca wykona 6 FGI’s:



a) badanie obejmie klientow indywidulanych, ktoérzy w ciggu ostatnich 3 miesig¢cy
dzwonili przynajmniej raz do urzedu skarbowego i odbyli przynajmniej jedna
wizyte w urzedzie skarbowym;

b) kazdy FGI obejmie grupie min. 6 osob;

c) grupy FGI’s zostajg zroznicowane pod wzgledem:

Iv.  plci, wieku, wyksztalcenia,

V. realizacji r6znych typow spraw (wydawanie zaswiadczen, podatki
majatkowe, deklaracje i zeznania podatkowe, itp.)

vi. 2 FGI’s obejmie badanych z miast o liczbie mieszkancow co hajmniej
500 tys., 2 FGI’s badanych z miast o liczbie mieszkancoéw od 100 tys.
do 200 tys., 2 FGI’s badanych o liczbie mieszkancow do 50 tys.;

3) Wykonawca wykona 30 IDI’s z klientami urzedéw skarbowych, ktorzy osobiscie w
ciggu ostatnich 3 miesigcy dzwonili przynajmniej raz do urzedu skarbowego i odbyli
przynajmniej jedng wizyte w urzedzie skarbowym:

a) 6 IDI’s obejmie klientow prowadzacych jednoosobowsg dziatalnosé
gospodarcza w tzw. rodzajach dziatalno$ci gospodarczej tatwiej dostepnych do
rekrutacji do udzialu w badaniach tj. w zakresie wykonywanych zawodow
typu: takséwkarz, fryzjer, kosmetyczka, budowlaniec itp.;

b) 6 IDI’s obejmie klientow prowadzacych jednoosobowa dziatalnos¢
gospodarcza tzw. rodzajach dziatalno$ci gospodarczej trudniej dostepnych do
rekrutacji do udzialu w badaniach tj. $wiadczacych prace jako eksperci, kadra
zarzadzajaca, kierownicy projektow, lekarze, itp.;

c) 6 IDI - obejmie posrednikéw w kontaktach z KAS. Przez posrednikow nalezy
rozmie¢ grupg obejmujaca doradcéw podatkowych, ksiggowych, biura
rachunkowe, kancelarie prawne, firmy konsultingowe, przy czym sama forma
dziatalno$ci nie jest istotna z punktu widzenia badania, wazny jest fakt
po$redniczenia — wystgpowania przed jednostkami KAS w imieniu podatnika (
MSP);

d) 6 IDI ’s obejmie mikroprzedsigbiorcow (zatrudniajgcych od 2 do max. 10 0s6b
facznie ze soby);

e) 6 IDI ’s obejmie $rednich przedsigbiorcoOw (zatrudniajgcymi max. 11-50
0soby).

Wykonawca zapewni w kazdej z powyzszych grup proporcjonalny udzial réznych grup
badanych, co zostanie potwierdzone w kwestionariuszach rekrutacyjnych. Wykonawca
zapewni, aby udziat w badaniu braty osoby réznicowane pod wzglgdem:

1) pfei, wieku, wyksztatcenia,

2) w przypadku przedsigbiorcow rekrutowane beda osoby reprezentujace rozne
rodzaje dziatalnos$ci: handel, produkcja, ustugi,

3) kontakt z KAS polegat na realizacji réznych typow spraw (wydawanie
zaswiadczen, podatki majatkowe, deklaracje 1 zeznania podatkowe, itp.)

4) 10 IDI’s obejmie badanych z miast o liczbie mieszkancow co najmniej 500
tys., 10 IDI’s badanych z miast o liczbie mieszkancoéw 0d100 tys. do 200 tys.,
10 IDI’s badanych z miast o liczbie mieszkancow do 50 tys.

4. Zadania Wykonawcy:



1)
2)
3)
8)

4)

5)

6)

Przygotowanie narzedzi badawczych (kwestionariuszy rekrutacyjnych i scenariuszy
dyskusji i wywiadow wg jasnych wytycznych Zamawiajgcego);
Rekrutacja i wynagrodzenie badanych;
Moderowanie FGI’s 1 IDI’s;
Przekazanie Zamawiajacemu transkrypcji z kazdego FGI i IDI w formacie docx., pdf.
lub w innym formacie uzgodnionym z Zamawiajacym,;
Przygotowanie raportu koncowego w formacie Power Point — tezy, wnioski
i rekomendacje poparte cytatami wypowiedzi badanych (min. 2 cytaty dla kazdej
rekomendacji);
Przygotowanie i przekazanie Zamawiajagcemu prezentacji multimedialnej z obu badan
w formacie Power Point zawierajacej:

a) dane jako$ciowe,

b) wnioski i rekomendacje z badania;
Zaprezentowanie prezentacji, o ktorej mowa w pkt 5 przed Zamawiajacym, wedtug
wyboru Zamawiajacego albo zdalnie przez stosowane przez Zamawiajacego MS-
Teams lub inne narzedzie do komunikacji zapewnione przez Wykonawce, albo
osobiscie w siedzibie Zamawiajacego.



