Zatacznik do uchwaty nr 10
Komitetu Rady Ministrow do Spraw Cyfryzacji
z dnia 16 kwietnia 2020 r.

Raport z postepu rzeczowo-finansowego projektu informatycznego Multikana-

fowe Centrum Komunikacji eMCeK

za Il kwartat 2023 roku

(dane nalezy wskazac¢ w zakresie odnoszacym sie do okresu sprawozdawczego)

Tytut projektu

Multikanatowe Centrum Komunikacji (eMCeK)

Whioskodawca

Minister Finansow

Beneficjent

Ministerstwo Finansow

Partnerzy

brak

Zrédto finansowania

Cz. 19 - budzet, finanse publiczne i instytucje finansowe

Catkowity koszt
projektu

50 628 015,74 zt

Catkowity koszt pro-
jektu - wydatki kwali-
fikowalne

0,00 zt

Okres realizacji
projektu

08-2021 do 06-2023

1. Otoczenie prawne

Rozporzadzenie Ministra Finanséw w sprawie korzystania z e-Urzedu Skarbowego — obowigzujgce - data ogto-
szenia rozporzadzenia: 22 czerwca 2023 roku.

2. Postep finansowy

o . Wartos¢ srodkéow wydatkowa- Wartos¢ srodkéw zaangazowa-
Czas realizacji projektu
nych nych
100% 82% 82%
3. Postep rzeczowy
Kamienie milowe
Nazwa Powigzane Planowany | Rzeczywisty ter- Status realizacji kamienia
wskazniki termin min osiagniecia milowego
projektu 1 osiggnie-
cia
Okreslone wymagania Nie dotyczy 2021-11-04 2021-11-04 Osiggniety
biznesowe i techniczne
dla systemu

! Sekcja dotyczy projektow realizowanych ze Srodkéw UE
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Nazwa Powiazane Planowany | Rzeczywisty ter- | Status realizacji kamienia
wskazniki termin min osiggniecia milowego
projektu ' osiagnie-
cia

teleinformatycznego

oraz narzedzi Al (Voi-

cebot, Chatbot).

Opracowana koncepcja | Nie dotyczy 2021-11-30 2021-11-30 Osiggniety

funkcjonowania organi-

zacji, w tym eMCeK

Opracowany Opisu Nie dotyczy 2022-01-14 2022-01-14 Osiggniety

Przedmiotu Zaméwie-

nia.

Ogtoszone postepowa- | Nie dotyczy 2022-03-23 2022-03-23 Osiggniety

nie na zaprojektowanie,

dostawe, wdrozenie,

przetestowanie Sys-

temu eMCeK wraz z

Wirtualnym Asystentem

Klienta oraz przeszko-

lenie jego Uzytkowni-

kéw przez Wykonawce

wraz z gwarancjg na

ww. System na okres

60 m-cy.

Podpisana umowa na Nie dotyczy 2022-08-23 2022-08-23 Osiggniety

zaprojektowanie, do-

stawe, wdrozenie,

przetestowanie Sys-

temu eMCeK wraz z

Wirtualnym Asystentem

Klienta oraz przeszko-

lenie jego Uzytkowni-

kow przez Wykonawce

wraz z gwarancjg na

ww. System na okres

60 m-cy.

Zainstalowany dostar- Nie dotyczy 2023-04-24 2023-05-05 Osiggniety

czony System eMCeK

wraz z integracjami z W dniu 20.03.2023r., wptynat

innymi systemami KAS wniosek Wykonawcy o wydtuze-

na srodowisku produk- nie terminu realizacji Umowy, w

cyjnym. zwigzku z opéznieniami w za-
kresie realizacji projektu m.in.
prac integracyjnych (interfejsy
Portalu Podatkowego: API do
zapytan klientéw ze strony po-
datki.gov, kalendarz do umawia-
nia wideorozmow).
CIRF uznat zasadnos¢ wniosku.
Termin realizacji Umowy zostat
przesuniety na 24.04.2023r.
W zwigzku z opdznieniami w in-
tegracji, wydtuzeniu ulegt termin
zakonczenia testéw Systemu.
Faktyczne wykonanie Umowy
nastgpito 05.05.2023r.

Przeszkoleni Uzytkow- | Nie dotyczy 2023-04-21 2023-03-20 Osiggniety

nicy (pracownicy KAS i

CIRF).

Przeprowadzone testy Nie dotyczy 2023-04-24 2023-05-05 Osiaggniety

Przeprowadzenie testow Sys-
temu mozliwe byto po zakon-
czeniu prac integracyjnych.
Ostatecznie testy zakonczone
zostaty w dniu 05.05.2023r.
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Nazwa Powiazane Planowany | Rzeczywisty ter- | Status realizacji kamienia
wskazniki termin min osiggniecia milowego
projektu ' osiagnie-
cia
Rozpoczeta kampania Nie dotyczy 2022-12-30 2022-12-30 Osiggniety
informacyjno — promo-
cyjna.
Wdrozony system tele- | Nie dotyczy 2023-04-24 2023-05-05 Osiggniety.
informatyczny na $ro-
dowisku produkcyjnym W dniu 20.03.2023r., wptynat
zintegrowany z Wirtual- wniosek Wykonawcy o wydtuze-
nym Asystentem nie terminu realizacji Umowy, w
Klienta (Voicebot, Chat- zwigzku z opoznieniami w za-
bot) w tym: kresie realizacji projektu m.in.
instalacja systemu wraz prac integracyjnych (interfejsy
z integracjami z innymi Portalu Podatkowego: API do
systemami KAS. zapytan klientéw ze strony po-
datki.gov, kalendarz do umawia-
nia wideorozmow).
CIRF uznat zasadnos¢ wniosku.
Termin realizacji Umowy zostat
przesuniety na 24.04.2023r.
W zwigzku z opdznieniami w in-
tegracji, wydtuzeniu ulegt termin
zakonhczenia testéw Systemu.
Faktyczne wykonanie Umowy
nastapito 05.05.2023r.
Opracowany raport Nie dotyczy 2023-06-30 Planowany
koncowy
Wskazniki efektywnosci projektu (KPI)
Wartos¢ osiagnieta
Jedn. Wartosé Plgnowany_ter- od poczatku realiza-
Nazwa . min osiagnie- o ;
miary docelowa cia cji projektu (narasta-
jaco)
KPI.1 - Realizacja kamieni szt. 11 2023-07-31 10
milowych
Status realizacji kamienia
milowego ,Opracowany
raport koncowy” — do
akceptaciji.
KPI.2 - % rozpoznania zapy- | % 95% 0%
tania Klienta w kanale chat 2024-04 zgodnie z
zaakceptowanym OZPI
KPI.2 zostanie osiggniety
r. po zakonczeniu projektu
KPI.3 - % klientéw uwierzy- % 10% 0%
telnionych w kanale telefo- 2023-11 zgodnie z zaakceptowanym
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OZPI KPI.3 zostanie

kanatach zdalnych:

- Prowadzenie dziatalnosci
informacyjnej i edukacyjnej w za-
kresie przepiséw prawa podatko-
wego i celnego. Wsparcie Klienta
w prawidtowym wykonywaniu
obowigzkéw podatkowych, ob-
stugi i wsparcia przedsiebiorcy

w prawidiowym wykonywaniu
obowigzkoéw celnych za posred-
nictwem kanatéw: telefonicznego,
chat, e-mail, wideo.

Relacja Systemu eMCeK do sys-
temow e-Ustug KAS:

nicznym
osiggniety po zakonczeniu
projektu
KP1.4 — Liczba udostepnio- szt. 2 2023-05-05 2
nych e-ustug
KPI.5 — Liczba ustug publicz- | szt. 4 2023-06 3
nych udostepnionych on-line Kanat wideo (ustuga nr 4)
o stopniu dojrzatosci zostat zaimplementowany w
3 — dwustronna interakcja Systemie eMCeK,
przetestowany oraz
odebrany zgodnie z
dokumentacjg projektowa.
Data uruchomienia kanatu
wideo dla Klientow KAS — do
decyzji MF.
KPI.6 — Liczba pracownikow szt. 440 2023-03-21 434
podmiotéw wykonujgcych
zadania publiczne
niebedacych pracownikami
IT, objetych wsparciem
szkoleniowym (ogotem)
KPI.7 — Liczba pracownikow szt. 368 2023-03-21 344
podmiotéw wykonujgcych ze wzgledu na
zadania publiczne nieprzewidziane
niebedacych pracownikami nieobecnosci, pozostali
IT, objetych wsparciem pracownicy zostang
szkoleniowym (kobiety) przeszkoleni po zakonczeniu
projektu w ramach szkolen
kaskadowych.
KPI.8 — Liczba pracownikéw | szt. 72 2023-03-21 90
podmiotéw wykonujgcych
zadania publiczne
niebedgcych pracownikami
IT, objetych wsparciem
szkoleniowym (mezczyzni)
4. E-ustugi A2A, A2B, A2C
Rzeczy-
Plano- wista
Nazwa wana data | data Opis zmian
wdrozenia | wdroze-
nia
A2C, A2B - 2023-04-24 | 2023-05-
Ustuga udzielania informacji w 05
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Platformy www. podatki.gov.pl
oraz e-US zapewniajg dostep do
e-ustug realizowanych przez Sys-
tem eMCeK.

Projekt eMCeK zapewni wdroze-
nie nowego systemu teleinforma-
tycznego do efektywnego wspar-
cia swiadczenia elektronicznych
ustug publicznych (eustug)
dostepnych na ww. platformach.
System umozliwi multikanatowg
komunikacje przez nastepujgce
kanaty kontaktu:

- kanat telefoniczny;

- kanat chat;

- kanat e-mail;

- kanat wideo.

Ponadto, w ramach wsparcia ka-
natéw zdalnych, system eMCeK
umozliwi obstuge klientéw korzy-
stajgcych z kanatéw cyfrowych
udostepnionych przez Resort Fi-
nansoéw, tj. strone
www.podatki.gov.pl oraz serwis
e-Urzedu Skarbowego (desktop,
mobile web oraz mobile app).
System eMCeK bedzie zintegro-
wany z Wirtualnym Asystentem
Klienta (Voicebot, Chatbot),

co pozwoli na:

- automatyczne kierowanie potg-
czeh na odpowiednie kolejki te-
matyczne na podstawie rozpo-
znanej przez WAK intencji
klienta;

automatyczng obstuge zapytan
klientéw w ramach okreslonego
zakresu tematycznego.

A2C, A2B 2023-04-24 2023-05-

Ustuga Wirtualnego Asystenta 05 voice-bot

Klienta:

- Udzielanie informacji w kanale 2023-09-

czat przy pomocy Chatbota. 30 planowanie wdrozenie chatbota

Udzielanie odpowiedzi na proste i
powtarzalne pytania klientéw;

- Zastosowanie Routingu pota-
czen za posrednictwem Voice-
bota

5. Udostepnione informacje sektora publicznego i zdigitalizowane zasoby

Plano- Rzeczy-
wana wista
Nazwa data data Opis zmian
wdroze- wdroze-
nia nia
Nie dotyczy Nie dotyczy | Nie doty- Nie dotyczy
czy
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6. Produkty koncowe projektu (inne niz wskazane w pkt 4 i 5)

Nazwa produktu

Planowana
data wdrozenia

Rzeczywista
data wdrozenia

Komplementarnos¢ wzgledem pro-
duktéw innych projektow

mocyjne

kampanii informa-
cyjno — promocyj-
nej. Rezygnacja z
dostarczenia mate-
riatéw informacyjno
— promocyjnych.

System Multikanatowe Cen- | 2023-04-24 2023-05-05

trum Komunikacji (eMCeK)

wraz z Wirtualnym

Asystentem Klienta oraz

przeszkolenie jego Uzytkow-

nikéw przez Wykonawce,

wraz z gwarancjg ww. Sys-

tem na okres 60 miesiecy.

API (oraz dokumentacja), 2023-04-24 2023-05-05 CHD RF (hurtownia)

ktére pozwoli na odczytanie Status powigzania: wspieranie

danych z Systemu Status wdrozenia: w trakcie realizacji -

eMCekK, co najmniej w za- decyzja kierownictwa MF: wdrozenie

kresie: przetozone w czasie

» Udostepniania danych z

Systemu eMCeK; SSO

» Umozliwiajgce uwierzytel- Status powigzania: wspieranie

niania klientow; Status wdrozenia: wdrozony

* Przesytania danych z eM-

CeK do CHD.

Integracja z budowanym 2023-04-24 2023-03-17 .eUrzad Skarbowy

systemem e-US Status powigzania: wspieranie
Status wdrozenia: wdrozony

Integracja z portalem podat- | 2023-04-24 2023-03-24 Portal podatkowy

kowym (modyfikacja portalu Status powigzania: wspieranie

podatkowego jest Status wdrozenia: wdrozony

wynikiem integracji).

Integracja z systemem CRM | 2023-04-24 2023-03-06 CRM
Status powigzania: korzystanie
Status wdrozenia: wdrozony

Zasoby infrastrukturalne nie- | 2022-12-31 2022-12-31

zbedne do wdrozenia Sys-

temu eMCeK, m.in.:

* serwery, macierze

* wykonanie umowy ramowej

na produkty Microsoft (Win-

dows, MS SQL)

Materiaty szkoleniowe 2023-04-21 2023-02-23

Materiaty informacyjno —pro- | 2022-12-30 Zmiana zatozen

7. Ryzyka

Ryzyka wplywajace na realizacje projektu
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Nazwa ryzyka

Sita
oddziatywania

Prawdopodobienstwo
wystapienia ryzyka

Sposoéb zarzadzania
ryzykiem

Krétki czas realizacji Projektu.

Duza

Srednia

1. Podejmowanie dziatan
zarzadczych:

- zarzgdzanie
wymaganiami i
oczekiwaniami,

- zaangazowanie w projekt
przedstawicieli réznych
jednostek KAS;

2. Spodziewane lub
faktyczne efekty tych
dziatan:

- ukonczenie projektu w
terminie zblizonym do
pierwotnie zaktadanego.
3. Czy nastgpita zmiana w
zakresie danego ryzyka w
stosunku do poprzedniego
okresu
sprawozdawczego:ryzyko
zamkniete

Wszystkie zadania w zakresie
infrastruktury, architektury oraz
procesu

przetargowego sg po stronie CIRF,
ktory jest w trakcie reorganizaciji.

Srednia

Srednie

1. Podejmowanie dziatan
zarzadczych:

- biezgcy monitoring
postepu prac;

- reagowanie w sytuacji
przedtuzajgcych sie prac
zwigzanych z realizacjg
zadan;

2. Spodziewane lub
faktyczne efekty tych
dziatan:

- ukonczenie projektu w
terminie zblizonym do
pierwotnie zaktadanego.
3. Czy nastgpita zmiana w
zakresie danego ryzyka w
stosunku do poprzedniego
okresu sprawozdawczego:
ryzyko zamkniete

Wzrost kosztéw ustug.

Duza

Srednie

1. Podejmowanie dziatan
zarzgdczych:

- préba pozyskania
dodatkowego
finansowania,

- realizacja Projektu
terminowo

2. Spodziewane lub
faktyczne efekty tych
dziatan:

- ryzyko sie nie
zmaterializowato.

3. Czy nastgpita zmiana w
zakresie danego ryzyka w
stosunku do poprzedniego
okresu sprawozdawczego:
ryzyko zamkniete

Dostepnos¢ zasobow ludzkich po
stronie Wykonawcy.

Duza

Srednie

1. Podejmowanie dziatan
zarzadczych:

- okreslenie przez
Wykonawce sktadu
osobowego zespotu, na
etapie podpisywania
Umowy,

- préba pozyskania
dodatkowego
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Nazwa ryzyka

Sita
oddziatywania

Prawdopodobienstwo
wystapienia ryzyka

Sposéb zarzadzania
ryzykiem

finansowania,

2. Spodziewane lub
faktyczne efekty tych
dziatan:

- ryzyko sie nie
zmaterializowato;

3. Czy nastgpita zmiana w
zakresie danego ryzyka w
stosunku do poprzedniego
okresu sprawozdawczego:
ryzyko zamkniete

Ryzyka wplywajace na utrzymanie efektéw projektu

Nazwa ryzyka

Sita

oddzialywania

Prawdopodobienst
wo wystapienia
ryzyka

Sposdéb zarzadzania
ryzykiem

Zawodnos¢ Systemu

Duza

Srednie

Przeciwdziatanie —

1. identyfikowanie Btedow oraz
szybka reakcja zmierzajgca do
dokonania wymaganych po-
prawek,

2. realizacja wdrozenia zgod-
nie z wymaganiami okreslo-
nymi w dokumentac;ji przetar-
gowe;.

8. Wymiarowanie systemu informatycznego

Nie dotyczy

9. Dane kontaktowe:

Barttomiej Szymanski, KIS/KZDR, bartlomiej.szymanski2@mf.gov.pl, 601412069

" : . i
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