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Freedom of Information Act 2000 

Request Reference: 15007         

Information Disclosure Notice 

Date: 07 March 2019      

 

 
Subject: Customer Relationship Management System 
 
Your request: 
 
Q1. What is the full official name of the Authority?  
Q2. How large is the Authority in terms of population?  
Q3. How large is the Authority in terms of geographical boundaries?  
Q4. How many information systems / databases does the Authority use?  
Q4a. How many of those are stand-alone (i.e. do not interact with any other information 
system)?  
Q4b. How many of those interact with at least one other system (e.g. using API calls)?  
Q5. What services are provided to Residents by the Authority (e.g. Taxi Licensing, Waste, 
Education, Planning Applications, etc.)  
Q6a. Does the Authority have an online portal for Residents?  
Q7b. What is the uptake by residents as a percentage within the authority?  
Q7. What percentage of services in Q4 are accessible to Residents online using Single 
Sign On (SSO) on the portal?  
Q8. What was the Authority’s annual spend for 2017-18?  
Q9. What was the Authority’s annual spend for 2017-18 for software licensing?  
Q10. What was the Authority’s annual spend for 2017-18 for payroll of employees, agency 
staff, and contractors?  
Q11. Does the Authority use a Customer Relationship Management (CRM) System?  
(if Yes answer Q12 ad Q14, if No answer Q13)  
Q12. If the Authority has a CRM system:  
Q12a. When did the CRM system go Live?  
Q12b. How long did the implementation take?  
Q12c. What were the main obstacles encountered to the implementation? (See "CRM 
Challenges" below, please state all that apply) 
Q13. If the Authority does not have a CRM system: 
Q13a. Has the implementation of a CRM ever been considered? 
Q13b. If Yes to Q13a., what were the reasons for not proceeding? (See "CRM Challenges" 
below, please state all that apply) 
Q13c. Has the implementation of a CRM ever been planned or undertaken, but 
subsequently abandoned? 
Q13d. If Yes to Q13c., what were the reasons for the failure of the project? (See "CRM 
Challenges" below, please state all that apply) 
Q14. Is the CRM centred around Residents or Properties? Both – mainly property 
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1.  East Northamptonshire Council 
2.  93100 (according to ONS mid-year population estimates 2017) 
3.  50979 hectares (according to Census 2011) 
4.  Clarification requested as to what is meant by systems / databases. Do you mean 

systems? (databases are held within systems) 
a)? 
b) Do you mean just API calls or other methods too? 

5.  Please see our website: https://www.east-

northamptonshire.gov.uk/info/200174/who_we_are_and_what_we_do/1775/which_
council_does_what/1 

6a. Customers can join CXM and access some services (this system is still being built) 
7b. 4164 linked in customers in CXM, 7507 customer have a benefit/council tax self 
service account. 
7.  Still in the process of building – live on the website with 2 services presently and 

almost ready to go live with a third. 

8.  Please see statement of accounts on our website: https://www.east-

northamptonshire.gov.uk/downloads/file/10874/statement_of_accounts_2017-18 

9.  £427840.16 
10. Payroll of employees can be found on the statement of accounts at the link given in 

answer to question 8. 
Agency staff: £81082.99 

11. Yes Jadu (CXM) 
12. a) November 2017 – still building system 

b) Still building – live on the website with 2 services presently 
c) Integration of different data sources into a single system 
Training users to effectively use the solution 
Participation of different departments within the authority  
Integration with existing back-office applications 
Promoting Usage – still in early stages so soft launch at present 
Funding – further to implementation for training and gaining more knowledge about 
the new system. 

       14. Both – mainly property 
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