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1. POWODY PODJECIA PROJEKTU
1.1. Identyfikacja problemu i potrzeb

Nowoczesna, przyjazna, bezpieczna i multikanatowa obstuga klienta jest jednym z celow
dziatania KAS w obszarze klientocentrycznosci. Aby zrealizowac¢ ten cel niezbedne jest
wyposazenie KAS w system teleinformatyczny i oprogramowanie umozliwiajgce komunikacje

z Klientem KAS oraz wsparciem e-ustug.

Postep technologiczny, rozwoj ustug swiadczonych przez KAS, w duzej mierze réwniez
elektronicznych, uzasadniajg zmiane paradygmatu obstugi z obstugi bezposredniej, na obstuge
zdalng, elektroniczng, zautomatyzowang, odmiejscowiong i spersonalizowang. Aby méc
Swiadczyc¢ obstuge klienta na wysokim poziomie, niezbedne jest wtasciwe zaprojektowanie
ustug oraz wyposazenie KAS w system teleinformatyczny oraz narzedzia klasy Al zapewniajgce
m.in.:

a. Obstuge klienta niezidentyfikowanego oraz zidentyfikowanego;

b. Obstuge wielu kanatéw komunikaciji: telefon, czat, e-mail, wideo;

c. Modyfikacje zapowiedzi IVR umozliwiajgce bezzwtoczne reagowanie na nieoczekiwane
zdarzenia;

d. Elastyczne konfigurowanie schematéw potgczen do grup konsultantéw / pojedynczych osob;
e. Dostep do modutu raportowania oraz nagran rozmow;

f. Efektywne zarzadzanie dziataniami dla rozproszonych lokalizacji oraz zarzagdzanie dostepem
zdalnym;

g. Zintegrowany system klasy Work Force Management;

h. Integracje z narzedziami klasy Al: Voicebot, Chatbot;

i. Konwersacyjne Al umozliwiajgce wykrywanie tematow;

j. Automatyzacje kontaktu z klientem oraz rozpoznanie i utrzymanie kontekstu rozmoéw;

k. Integracje z systemami KAS;

I.  Automatyzacje pomiaru poziomu satysfakcji klienta.

Projekt Multikanatowe Centrum Komunikacji, jest czescig Programu Klient w centrum uwagi
KAS. Wdrozenie Systemu eMCeK zapewni:

a. Obstuge oraz wsparcie klienta w prawidtowym wykonywaniu obowigzkéw podatkowych;

b. Obstuge i wsparcie przedsiebiorcy w prawidtowym wykonywaniu obowigzkéw celnych;

c. Prowadzenie dziatalnosci informacyjnej i edukacyjnej w zakresie przepiséw prawa
podatkowego i celnego (jako jedno z podstawowych zadan KAS).



Interesariusz

Zidentyfikowany problem

Szacowana
wielkos¢ grupy

Klient KAS

Brak jednego wyspecjalizowanego systemu
do multikanatowej obstugi;
Brak mechanizmow identyfikacji
i uwierzytelnienia klienta niezbednych do
uzyskania spersonalizowanej informacji w
kanatach zdalnych (w tym obstuga
petnomocnikéw
i reprezentantéw);
Wiele numeroéw telefonéw do kontaktu
z administracjg skarbowsg;
Brak kanatu chat do wsparcia serwisu e-US;
Brak integracji
z systemami KAS;

~ 32 min

Pracownik KAS

Brak jednego wyspecjalizowanego
systemu do multikanatowej obstugi;

Brak integracji systemu SIT oraz centralek
telefonicznych US
z systemami KAS;

Brak dostepu do historii kontaktow z
klientem KAS;

Brak mechanizméw identyfikacji
i uwierzytelnienia klienta niezbednych do
udzielenia spersonalizowanej informacji w
kanatach zdalnych (w tym obstuga
petnomocnikéw
i reprezentantéw);

~43,5 tys.

KAS

Brak jednego wyspecjalizowanego
systemu do multikanatowej obstugi dla
wszystkich pracownikéw KAS
zaangazowanych w obstuge klienta w
kanatach zdalnych;

Brak Wirtualnego Asystenta Klienta
(Voicebot, Chatbot) udzielajgcego odpowiedzi
na prostsze i powtarzalne zapytania klientéw
KAS;

Brak jednego wspolnego numeru telefonu
do kontaktu klienta z KAS;

Brak integracji kanatéw obstugi klienta;

Ograniczony dostep do modutéw
raportowych oraz nagrywania rozmow w
centralkach telefonicznych US;

Brak spdjnej strategii komunikaciji z
klientami KAS, np. brak jednego spojnego
drzewa IVR,;

Brak jednej platformy zapewniajacej
jednolitos¢ i dostepnosé informaciji;

Brak systemu teleinformatycznego
pozwalajgcego na zalogowanie sie ponad 40
tys. pracownikow
i obstuge ok 4,5 — 5 tys. jednoczesnych




Interesariusz Zidentyfikowany problem Szacowana
wielkos¢ grupy

interakcji;

Brak systemu pozwalajgcego na efektywne
zarzgdzanie dziataniami dla rozproszonych
lokalizaciji;

Brak mozliwosci zapewnienia odpowiedniej
wydajnosci oraz niezawodnosci obecnie
wykorzystywanego Systemu Informaciji
Telefonicznej przy zatozeniu zwiekszenia skali
obstugi;

CIRF + Brak centralizacji 1
i standaryzacji w zakresie wykorzystania
jednego systemu teleinformatycznego do
multikanatowej obstugi klienta KAS;

Wykorzystywanie wielu ré6znych centralek
telefonicznych oraz brak mozliwosci globalnej
konfiguraciji.

1.2. Opis stanu obecnego

Obstuga indywidualna klienta (jego konkretnych spraw) odbywa sie obecnie w urzedach
skarbowych (w mniejszym zakresie w IAS i UCS), z wykorzystaniem narzedzi bedacych

w posiadaniu danej jednostki (telefon, wizyta osobista, poczta elektroniczna, poczta tradycyjna).
Zwykle obstuga klienta zwigzana jest scisle z wtasciwoscig miejscowg — klienta obstuguje ten
urzad, pod ktory klient podlega. Swiadczenie ustug udzielania ogéinych informaciji podatkowych
i celnych réznymi kanatami komunikacji: przez telefon, e-mail lub chat jest jednym z zadan
Krajowej Informacji Skarbowej. Ustuga nie obejmuje natomiast udzielania indywidualnej,
spersonalizowanej informacji o sytuacji konkretnego, zidentyfikowanego klienta, z wyjgtkiem
funkcjonowania infolinii do obstugi kluczowych podmiotow.

Obecny system, przy braku wydajnosci zwigzanej z przecigzeniem, destabilizacjg jego pracy nie
odpowiada na potrzeby KAS, a tym samym nie pozwala na skalowanie, w szczegdlnosci

w kontekscie planowanej rozbudowy ustug informacyjnych oraz e-ustug. Umowa na wsparcie
techniczne dla systemu SIT koriczy sie poczatkiem grudnia 2022 r. Z drugiej strony IAS oraz US
korzystajg z wielu réznych centralek telefonicznych, co powoduje znaczne ograniczenia w
globalnej konfiguracji. Dodatkowo wiekszos¢ centralek bez poczynienia dodatkowych naktadow
nie pozwala na biezgce raportowanie oraz uniemozliwia nagrywanie rozmow.

Obecny system nie posiada narzedzi klasy Al umozliwiajgcych automatyzacje odpowiedzi na
proste i powtarzalne zapytania klientdw, co wptywa na ograniczenie dostepnosci informac;ji.
Ponadto obecny system nie posiada bezpiecznych mechanizmoéw identyfikacji i uwierzytelnienia.

2. EFEKTY PROJEKTU

2.1. Cele i korzysci wynikajgce z projektu

Cel -1 Wdrozenie systemu teleinformatycznego do multikanatowej obstugi klienta
KAS z zapewnieniem Wirtualnym Asystentem Klienta (Voicebot, Chatbot).

Cel Program strategiczny nr 1 - Klient w centrum uwagi KAS -
strategiczny | Klientocentryczno$¢




Klientocentrycznosé, czyli stawianie klienta, jego oczekiwan i potrzeb w
centrum zainteresowania KAS, jest jednym z gtéwnych kierunkow, na ktorych
opiera¢ bedzie sie funkcjonowanie KAS. Jest to zgodne z zarzgdzeniem
Ministra Finansow, Funduszy i Polityki Regionalnej z dnia
23 grudnia 2020 r. w sprawie okreslenia Kierunkéw dziatania i rozwoju
Krajowej Administracji Skarbowej na lata 2021- 2024.
Program Klient w centrum uwagi KAS wspiera realizacje celdw strategicznych
resortu finanséw. Jego celem jest budowa lepszych doswiadczen podatnika i
pracownika KAS w oparciu o:
- digitalizacje i automatyzacje procesoéw,;

zaawansowang analityke;
+ centralizacje ustug;
+ jednolite orzecznictwo;

poprawe jakosci pracy urzednikow.
Transformacja KAS w ramach Programu obejmie:

+ zminimalizowanie potrzeby bezposredniego kontaktu podatnikow

z urzedem skarbowym poprzez wprowadzenie e-ustug i rozwoj KIS;
integracje ustug IT, zwinne podejscie projektowe oraz zaawansowang

analityke.

Program Klient w centrum uwagi KAS wpiera realizacje celow strategicznych

resortu finanséw:

+ podniesienie jakosci swiadczonych ustug i obstugi klienta;
« poprawe sprawnosci dziatania KAS;
zwiekszenie skutecznosci i efektywnosci wykonywania zadan przez
pracownikow i funkcjonariuszy KAS;
« rozwoj technologii informacyjnych, wspierajgcych realizacje zadan KAS.

Program strategiczny nr 2 — Program Zintegrowanej Informatyzacji Panstwa -
Kontakt z urzedem zorientowany na odbiorce, spersonalizowany i
wielokanatowy

Program Zintegrowanej Informatyzacji Paristwa ma na celu stworzenie przez
panstwo warunkow utatwiajgcych obywatelowi komunikacje z urzedami,
mozliwosé korzystania z zasobow informacyjnych i dostepnosci rozwigzan
dostosowanych do jego potrzeb, wynikajgcych z roznych zdarzen zyciowych,
w tym:
+ kontakt z urzedem zorientowany na odbiorce, spersonalizowany i
wielokanatowy (wizyta w urzedzie, e-ustuga, telefon);

jednolity, spojny i czytelny przekaz informacyjny niezaleznie od kanatu
komunikacji;

zapewnienie procedur i narzedzi umozliwiajgcych obywatelom wyrazenie
poziomu satysfakcji z jakosci ustug realizowanych przez parnstwo oraz
wskazania oczekiwan dotyczgcych sposobu komunikacji w relacji panstwo -
obywatel.

Cel gtowny Programu zostanie osiggniety dzieki komplementarnej realizacji
celéw szczegodtowych, ktére koncentrujg sie wokot kluczowych sktadowych
procesu transformac;ji cyfrowej panstwa:

zwiekszenie jako$ci oraz zakresu komunikacji miedzy obywatelami i innymi
interesariuszami a panstwem;

wzmochienie dojrzatosci organizacyjnej jednostek administracji publicznej




oraz usprawnienie zaplecza elektronicznej administracji (back office);

+ podniesienie poziomu kompetenciji cyfrowych obywateli, specjalistéw TIK
(Technologie Informacyjne i Komunikacyjne) oraz pracownikéw administracji
publicznej.

Korzysé: +  Wdrozenie (w tym dostawa) jednej wspdlnej multikanatowej platformy dla
wszystkich jednostek KAS;
+  Mozliwos¢ kontaktu z administracjg skarbowg za pomocg jednego
wspoélnego numeru telefonu;
+  Mozliwos¢ uzyskania spersonalizowanej informacji w kanatach zdalnych
poprzez wdrozenie mechanizmoéw identyfikacji i uwierzytelnienia Klienta;
Wsparcie Klienta z poziomu e-US — odpowiedz na zapytania, edukacja,
udzielania informacji poprzez kanat chat;
Mozliwos¢ otrzymania odpowiedzi na prostsze i powtarzalne pytania bez
oczekiwania na potgczenie z konsultantem — wdrozenie WAK — Wirtualnego
Asystenta Klienta (Voicebot, Chatbot);
Szybki dostep do informaciji poprzez integracje Systemu eMCeK
z systemami KAS;
Wypracowania standardow obstugi Klienta oraz jednolito$ci informacji
dzieki centralizacji obstugi w jednym Systemie teleinformatycznym eMCeK;
+ Udostepnienie modutu raportowego oraz nagrywania rozmow
w Systemie eMCeK;
+  Mozliwos¢ obstugi ok 4,5 — 5 tys. jednoczesnych Interakcji w Systemie
eMCekK;
+  Mozliwos¢ efektywnego zarzadzania dziataniami dla rozproszonych
lokalizaciji;
« Zapewnienie ciggtosci obstugi Klienta oraz wysokiej dostepnosci ustug.
KPI: KPI.1 - Realizacja kamieni milowych ujetych w pkt 3 OZPI
KPI.2 - % rozpoznania zapytania Klienta w kanale chat
KPI.3 - % klientow uwierzytelnionych w kanale telefonicznym
KPI.4 - Liczba udostepnionych e-ustug
KPI.5 — Liczba ustug publicznych udostepnionych on-line o stopniu dojrzatosci
3 — dwustronna interakcja
KPI.6 — Liczba pracownikow podmiotéw wykonujgcych zadania publiczne
niebedacych pracownikami IT, objetych wsparciem szkoleniowym (ogétem)
KPI.7 — Liczba pracownikéw podmiotéw wykonujgcych zadania publiczne
niebedacych pracownikami IT, objetych wsparciem szkoleniowym (kobiety)
KPI.8 — Liczba pracownikéw podmiotéw wykonujgcych zadania publiczne
niebedgcych pracownikami IT, objetych wsparciem szkoleniowym (mezczyzni)
Wartos¢ KPI.1 -4
aktualna i KPL.2 - 0%
docelowa KPI.3 - 0%
KPI: KPI.4 -1
KPI.5 - 2
KPI.6 — 0 oséb
KPI.7 — 0 oséb
KPI.8 — 0 oséb
KPLT - 11
KPI.2 - 95%
KPI.3 - 10%
KPI.4 -2
KPL5 - 4

KPI.6 — 440 osob




KPI.7 — 368 kobiet
KPI.8 — 72 mezczyzn

Metoda
pomiaru KPI

0s6b fizycznych.

telefonicznego.

projektu.

KPI.1 — Na podstawie postepu prac projektowych oraz statusu realizacji
dostarczenia produktéw w ramach zaakceptowanego harmonogramu
projektu. Wskaznik bedzie raportowany podczas realizacji projektu eMCeK.
KPI.2 — Raporty na podstawie danych z Systemu eMCeK. Analiza mozliwa po
zakonczeniu realizacji projektu, po 3 miesigcach od uruchomienia Chatbot w
kanale chat, w zakresie tematycznym ustawy o podatku dochodowym od

KPI.3 — Raporty na podstawie danych z Systemu eMCeK. Analiza mozliwa po
zakonczeniu realizacji projektu, po 3 miesigcach od uruchomienia kanatu

KPI.4 — Na podstawie postepu prac projektowych oraz statusu realizacji
dostarczenia produktéw w ramach zaakceptowanego harmonogramu
projektu. Wskaznik bedzie raportowany podczas realizacji projektu eMCeK.
KPL.5 — Na podstawie postepu prac projektowych oraz statusu realizacji
dostarczenia produktéw w ramach zaakceptowanego harmonogramu

KPI.5 - Lista 0s6b uczestniczgcych w szkoleniu przekazana przez
Wykonawce, po kazdym szkoleniu (ogétem).
KPI.6 — Lista 0sob uczestniczgcych w szkoleniu przekazana przez
Wykonawce, po kazdym szkoleniu (kobiety).
KPI.7 — Lista 0sob uczestniczgcych w szkoleniu przekazana przez
Wykonawce, po kazdym szkoleniu (mezczyzni).

2.2.

Udostepnione e-ustugi

Lp.

Nazwa e-ustugi

Typ

Zakres oddziatywania

Poziom
dojrzatosci e-
ustugi

Ustuga udzielania informacji w kanatach
zdalnych:

- Prowadzenie dziatalnosci
informacyjnej i edukacyjnej w zakresie
przepiséw prawa podatkowego i
celnego. Wsparcie Klienta w
prawidtowym wykonywaniu
obowigzkéw podatkowych, obstugi i
wsparcia przedsiebiorcy w
prawidtowym wykonywaniu
obowigzkdéw celnych za posrednictwem
kanatéw: telefonicznego, chat, e-mail,
wideo

Relacja Systemu eMCeK do systeméw
e-Ustug KAS:

Platformy www. podatki.gov.pl oraz e-
US zapewniajg dostep do e-ustug
realizowanych przez System eMCeK.
Projekt eMCeK zapewni wdrozenie
nowego systemu teleinformatycznego

A2C
A2B

Klient KAS

Pracownik KAS

KAS

CIRF

(rocznie ok 1 transakgc;ji)

Personalizacja




Lp.

Nazwa e-ustugi

Typ

Zakres oddziatywania

Poziom
dojrzatosci e-
ustugi

do efektywnego wsparcia Swiadczenia
elektronicznych ustug publicznych (e-
ustug) dostepnych na ww. platformach.
System umozliwi multikanatowa
komunikacje przez nastepujgce kanaty
kontaktu:

- kanat telefoniczny;

- kanat chat;

- kanat e-mail;

- kanat wideo.

Ponadto, w ramach wsparcia kanatéw
zdalnych, system eMCeK umozliwi
obstuge klientéw korzystajgcych z
kanatéw cyfrowych udostepnionych
przez Resort Finansow, tj. strone
www.podatki.gov.pl oraz serwis e-
Urzedu Skarbowego (desktop, mobile
web oraz mobile app). System eMCeK
bedzie zintegrowany z Wirtualnym
Asystentem Klienta (Voicebot, Chatbot),
co pozwoli na:

- automatyczne kierowanie potgczen na
odpowiednie kolejki tematyczne na
podstawie rozpoznanej przez WAK
intenciji klienta;

- automatyczng obstuge zapytan
klientéw w ramach okreslonego zakresu
tematycznego.

Ustuga Wirtualnego Asystenta Klienta:
- Udzielanie informacji w kanale czat
przy pomocy Chatbota. Udzielanie
odpowiedzi na proste i powtarzalne
pytania klientow;

- Zastosowanie Routingu potgczen za
posrednictwem Voicebota

A2C
A2B

Klient KAS

Pracownik KAS

KAS

CIRF

(rocznie ok 1 transakgc;ji)

Dwustronna
interakcja

2.3. Udostepnione informacje sektora publicznego i
zdigitalizowane zasoby

Nie dotyczy

2.4. Produkty koncowe projektu

Nazwa produktu

Planowana
data
wdrozenia




Nazwa produktu Planowana
data
wdrozenia
System Multikanatowe Centrum Komunikacji (eMCeK) wraz z Wirtualnym 03-2023
Asystentem Klienta oraz przeszkolenie jego Uzytkownikow przez Wykonawce,
wraz z gwarancjg ww. System na okres 60 miesiecy.
API (oraz dokumentacja), ktére pozwoli na odczytanie danych z Systemu 03-2023
eMCeK, co najmniej w zakresie:
+ Udostepniania danych z Systemu eMCeK;
+ Umozliwiajgce uwierzytelniania klientow;
* Przesytania danych z eMCeK do CHD.
Integracja z budowanym systemu e-US 03-2023
Integracja z portalem podatkowym (modyfikacja portalu podatkowego jest 03-2023
wynikiem integracii).
Integracja z systemem CRM 03-2023
Zasoby infrastrukturalne niezbedne do wdrozenia Systemu eMCeK, m.in.: 12-2022
* serwery, macierze
wykonanie umowy ramowej na produkty Microsoft (Windows, MS SQL)
Materiaty szkoleniowe 02-2023
Materiaty informacyjno — promocyjne 02-2023
3. KAMIENIE MILOWE
Kamienie milowe Planowany
termin
osiggniecia
Okreslone wymagania biznesowe i techniczne dla systemu 2021-11-04
teleinformatycznego oraz narzedzi Al (Voicebot, Chatbot).
Opracowana koncepcja funkcjonowania organizacji, w tym eMCeK 2021-11-30
Opracowany Opisu Przedmiotu Zamowienia. 2022-01-14
Ogtoszone postepowanie na zaprojektowanie, dostawe, wdrozenie, 2022-03-23
przetestowanie Systemu eMCeK wraz z Wirtualnym Asystentem Klienta
oraz przeszkolenie jego Uzytkownikdéw przez Wykonawce wraz z
gwarancjg na ww. System na okres 60 m-cy.
Podpisana umowa na zaprojektowanie, dostawe, wdrozenie, 2022-08-23

przetestowanie Systemu eMCeK wraz z Wirtualnym Asystentem Klienta
oraz przeszkolenie jego Uzytkownikdéw przez Wykonawce wraz z
gwarancjg na ww. System na okres 60 m-cy.

systemami KAS na srodowisku produkcyjnym.

Zainstalowany dostarczony System eMCeK wraz z integracjami z innymi | 2023-03-27

Przeszkoleni Uzytkownicy (pracownicy KAS i CIRF). 2023-03-27

Przeprowadzone testy. 2023-03-27

Rozpoczeta kampania informacyjno — promocyjna. 2022-12-31




Kamienie milowe Planowany
termin
osiaggniecia
Wdrozony system teleinformatyczny na srodowisku produkcyjnym 2023-03-27
zintegrowany z Wirtualnym Asystentem Klienta (Voicebot, Chatbot) w tym:
instalacja systemu wraz z integracjami z innymi systemami KAS.
Opracowany raport koncowy 2023-03-31

4. KOSZTY

4.1. Koszty ogdlne projektu wraz ze sposobem finansowania

Catkowity koszt
projektu (netto oraz
brutto), w tym

Netto 41 160 988,39 zt
Brutto 50 628 015,74 zt

Procent
dofinansowania ze
srodkow UE (brutto)

Procent srodkéw z
budzetu panstwa
(brutto)

100%

Podziat catkowitego
kosztu projektu na
poszczegodlna lata
(netto oraz brutto)

2023 Netto 38 141 685,07 zt
Brutto 46 914 272,64 zt

2024 Netto 776 318,33 zt
Brutto 954 871,55 zt

2025 Netto 733 333,33 zt
Brutto 902 000,00 zt

2026 Netto 776 318,33 zt
Brutto 954 871,55 zt

2027 Netto 733 333,33 zt
Brutto 902 000,00 zt

4.2. Wykaz poszczegolnych pozycji kosztowych

Nazwa pozycji kosztowej Przewidywany Uzasadnienie pozycji
koszt brutto kosztowej (przeznaczenie)
Oprogramowanie | Oprogramowanie 34218 015,74 zt | System musi zapewni¢
dedykowane funkcjonalnosc¢ jednoczesnego
i standardowe zalogowania ~ 43,5 tys.
z 60-cio Uzytkownikéw Systemu, przy
miesieczng zatozeniu, ze wszystkie licencje
gwarancjg (5 lat), beda licencjami technicznymi,
wraz z asysta przenosnymi, pozwalajgcymi na
techniczng, uzytkowanie Systemu na réznych




Nazwa pozycji kosztowej

Przewidywany
koszt brutto

Uzasadnienie pozycji
kosztowej (przeznaczenie)

dokumentacja
projektowa.

komputerach.

Infrastruktura

Zakup
infrastruktury.

15340 000,00 zt

System musi zapewnié
funkcjonalnosc¢ jednoczesnego
zalogowania ~ 43,5 tys.
Uzytkownikow Systemu, przy
zatozeniu, ze wszystkie licencje
beda licencjami technicznymi,
przenosnymi, pozwalajgcymi na
uzytkowanie Systemu na réznych
komputerach.

Wszystkie zasoby
infrastrukturalne niezbedne do
realizacji projektu
wdrozeniowego zostaty
zapewnione przez CIRF. CIRF w
ramach odrebnych postepowan
przetargowych sukcesywnie
uzupetnia zasoby
infrastrukturalne juz dostarczone
na potrzeby Projektu eMCeK. Na
dzien dzisiejszy wydatkowana
zostata kwota 595 tys. zt brutto.
Natomiast w zwigzku z juz
zapewnionymi zasobami
infrastrukturalnymi,
przeprowadzenie postepowan
przetargowych nie jest
elementem warunkujgcym
powodzenie catego
przedsiewziecia.

Koszty UX i grafiki

Bezpieczenstwo

Koszty audytu
bezpieczenstwa.

70 000,00 zt

Koszty audytu bezpieczenstwa
zostang poniesione

z budzetu CIRF, w ramach
odrebnego postepowania
przetargowego.

W ramach projektu wdrozenia
Systemu, we wspotpracy z CIRF,
opracowana zostata
dokumentacja na
przeprowadzenie audytu
bezpieczenstwa. CIRF w ramach
podpisanej wczesniej umowy
ramowej wytoni Wykonawce, w
ramach postepowania
przetargowego.

Wydajnosé
rozwigzan




Nazwa pozycji kosztowej Przewidywany Uzasadnienie pozyciji

koszt brutto kosztowej (przeznaczenie)
Szkolenia Koszty przeszkolen | 500 000,00 zt Koszty przeszkolen m.in.
m.in. komunikacyjnych i kaskadowych
komunikacyjnych i zostang poniesione
kaskadowych. z budzetu MF.
Dziatania Koszty wszystkich | 500 000,00 zt Koszty wszystkich dziatan
informacyjno- dziatan informacyjno — promocyjnych
promocyjne informacyjno - zostang poniesione
promocyjnych. z budzetu MF.
Koszty zarzgdzania
i wsparcia (w tym
wynagrodzenia
personelu
wspomagajgcego)

4.3. Koszty ogdlne utrzymania wraz ze sposobem finansowania
(okres 5 lat)

Catkowity koszt 0,00 zt Zrédto finansowania
utrzymania
trwatosci projektu
(brutto)

Podziat catkowitego | 2023 | 0,00 zt (brutto) krajowe Srodki
kosztu utrzymania (0,00 zt netto) publiczne - budzet
trwatosci projektu panstwa

na poszczegdlna
lata (netto oraz
brutto)

4.4. Planowane koszty ogdlne realizacji (w przypadku projektu
wspotfinansowanego — wktad krajowy z budzetu panistwa) oraz
koszty utrzymania projektu:

- bedg powodowac koniecznos¢ przyznania dodatkowych kwot

5. GLOWNE RYZYKA
5.1. Ryzyka wptywajgce na realizacje projektu



Nazwa ryzyka

oddziatywania

Sita

Prawdopo-

dobienstwo

wystagpienia
ryzyka

Sposob zarzadzania ryzykiem

Krétki czas
realizacji Projektu.

Duza

Srednie

Przeciwdziatanie —

1. zarzadzanie wymaganiami

i oczekiwaniami,

2. zaangazowanie w projekt
przedstawicieli roznych jednostek KAS.

Wszystkie zadania
w zakresie
infrastruktury,
architektury oraz
procesu
przetargowego s3
po stronie CIRF,
ktory jest w trakcie
reorganizacji.

Brak
uwzglednienia
ryzyka
zwigzanego ze
ztozonoscig
Systemu wynika z
faktu
uwzglednienia
ryzyka: ,Wszystkie
zadaniaw
zakresie
infrastruktury,
architektury oraz
procesu
przetargowego sg
po stronie CIRF,
ktory jest w trakcie
reorganizacji”, w
petni
wyczerpujgcego
problemy ze
ztozonoscig
systemu i
trudnosciami
realizacyjnymi.

Srednia

Srednie

Przeciwdziatanie — biezgcy monitoring
postepu prac, reagowanie w sytuacji
przedtuzajgcych sie prac zwigzanych z
realizacjg zadan.

Wzrost kosztow
ustug.

Duza

Srednie

Przeciwdziatanie —

1. proba pozyskania dodatkowego
finansowania,

2. realizacja Projektu terminowo

Dostepnosc¢
zasobow ludzkich
po stronie
Wykonawcy.

Duza

Srednie

Przeciwdziatanie —

1. okreslenie przez Wykonawce sktadu
osobowego zespotu, na etapie
podpisywania Umowy,




Nazwa ryzyka

Sita
oddziatywania

Prawdopo-

dobienstwo

wystagpienia
ryzyka

Sposob zarzadzania ryzykiem

2.proba pozyskania dodatkowego
finansowania,

5.2. Ryzyka wptywajgce na utrzymanie efektow

Nazwa ryzyka Sita Prawdopo- Sposob zarzadzania ryzykiem
oddziatywania | dobienstwo
wystagpienia
ryzyka
Zawodnosc¢ Duza Srednie Przeciwdziatanie -
Systemu 1. identyfikowanie Btedéw oraz szybka

reakcja zmierzajgca do dokonania
wymaganych poprawek,

2. realizacja wdrozenia zgodnie z
wymaganiami okreslonymi w
dokumentacji przetargowe;j.

6. OTOCZENIE PRAWNE

Lp.| Tytut aktu prawnego Czy Opis zmian (jesli dotyczy) Etap prac
wymaga legislacyjnych
zmian (jesli dotyczy)
1 Ustawa o Krajowej FAK/NIE
Administracji Skarbowej
2 | Ustawa o informatyzacji FAK/NIE
dziatalnosci podmiotéw
realizujgcych zadania
publiczne
3 | Rozporzadzenie KRI FAK/NIE
4 | Ustawa o krajowym FAK/NIE
systemie
cyberbezpieczenstwa
5 | Ustawa o dostepnosci FAK/NIE
cyfrowej stron
internetowych i aplikacji
mobilnych podmiotéw
publicznych
6 | Ordynacja podatkowa FAK/NIE
7 | Rozporzadzenie Ministra TAK/NIE | Cel zmian: Uzgodnienia
Finanséw w sprawie - jednoznaczne wskazanie, | miedzyresortowe




Lp.| Tytut aktu prawnego Czy Opis zmian (jesli dotyczy) Etap prac
wymaga legislacyjnych
zmian (jesli dotyczy)

korzystania z e-Urzedu iz uzytkownik konta w e-US
Skarbowego. bedzie uprawniony do
wystepowania o informacje
objete tajemnicg skarbowg;
- przyporzadkowanie
telePIN do osoby fizycznej,
w celu identyfikacji osoby
fizycznej (bedacej
uzytkownikiem e-US).

7. ARCHITEKTURA
7.1. Widok kooperacji aplikaciji

= CHDRF
E (hurtownia)

=E.' Multikanatowe Centrum Komunikacj (eMCek)

=

&
< P e-Urzad Skarbowy E Portal Podatkowy

E :] E e

Lista systemow wykorzystywanych w projekcie

Lp. Nazwa Gestor Opis systemu Status Krotki opis
systemu systemu ewentualnej
zmiany
1 CRM MF Autorski system Planowany Uwidacznianie
informatyczny klasy CRM danych z
wspierajgcy zarzadzanie systemow/
relacjami z klientami KAS. baz danych
KAS.
2 |SSO MF System MF Istniejgcy Brak zmiany
udostepniajacy




Lp. Nazwa Gestor Opis systemu Status Krétki opis
systemu systemu ewentualnej
zmiany
aplikacjom zewnetrznym i
wewnetrznym funkcje
uwierzytelniania klientow
KAS w oparciu o rézne
metody logowania (wezet
krajowy, dane podatkowe,
login i hasto, mObywatel).

3 e-US MF Serwis informacyjno - Planowany Ustanowienie
transakcyjny, oraz zmiana
udostepniajgcy klientom TelePINu.
KAS informacje Osadzenie
podatkowe oraz widget chat -
umozliwiajgcy komunikacja
kompleksowe zatatwienie chat (PC)
spraw. Komunikacja

gtosowa po
zalogowaniu
do e-US

4 | Portal MF Zunifikowany portal Istniejacy Osadzenie

Podatkowy informacyjno — ustugowy widget chat,

(podatki.gov.pl KAS. osadzenie

) formularza do
umawiana
wideorozmow,
formularz do
kanatu email

5 Centralna MF Rozwigzanie Planowany Przeptyw

Hurtownia zapewniajgce dane, danych z
Danych (CHD) informacje i wiedze eMCeK do
analityczng MF i KAS. CHD, eMCeK
Mmusi
udostepnic
API
6 Active CIRF System umozliwiajgcy Istniejgcy Brak zmian
directory (AD) jednorazowe logowanie
domenowe, posiadajacy
mechanizm
synchronizacji danych
Uzytkownika Systemu
(tworzenie nowych kont
Uzytkownikéw Systemu
oraz aktualizacja
istniejgcych) w trakcie
logowania oraz walidacji
pod wzgledem
przynaleznosci do grup
zabezpieczen.
7 | eMCeK MF System teleinformatyczny | Planowany Obstuga




Lp. Nazwa Gestor Opis systemu Status Krétki opis
systemu systemu ewentualnej
zmiany
do multikanatowej, Klientow KAS
zdalnej obstugi klienta za
KAS wraz z Wirtualnym posrednictwem
Asystentem Klienta kanatu
(Voicebot, Chatbot), telefonicznego,
chat, e-mail,
wideo oraz
WAK
Lista przeptywéw
Lp. | System System Zakres Sposob Typ Typ interfejsu
zrodtowy | docelowy | wymienianych| wymiany modyfikacji
danych danych
1 eMCeK CHD Automatyczna | Kopiowanie Krytyczny dla | Do
migracja danych sukcesu rozstrzygniecia
ustrukturyzow projektu na etapie
anych danych realizacji
do CHD projektu
eMCeK musi
dostarczy¢ API
2 CRM eMCeK 1. Otwarcie Tryb odwotan | Krytyczny dla |Do
okna CRM dla | bezposrednich | sukcesu rozstrzygniecia
klienta projektu na etapie
uwierzytelnion realizacji
ego projektu
2.
Wyswietlenie
podstawowych
danych
Klienta w
eMCeK.
3. Weryfikacja
petnomocnictw
a.
3 e-US eMCeK 1. Ustalenie Tryb odwotan | Krytyczny dla |Do
telePIN przez | bezposrednich | sukcesu rozstrzygniecia
klienta i projektu na etapie
zapisanie w realizacji
bazie e-US. projektu
2.
Identyfikacja i
uwierzytelnieni
e Klienta -
weryfikacja
danych




Lp.| System System Zakres Sposéb Typ Typ interfejsu
zrodtowy | docelowy | wymienianych| wymiany modyfikaciji
danych danych

logowania
(kanat
telefoniczny:
PESEL / NIR,
telePIN)
3.
Wyswietlenie
historii
komunikacji
(jestw
eMCeK)
4. Integracja z
oknem widget
chat
5.
Komunikacja
przez kanat
gtosowy w
aplikacji
mobilnej i e-US
(www) PBX

4 [SSO e-US Uwierzytelnieni | Tryb odwotan | Krytyczny dla |[Do
e Klienta na bezposrednich | sukcesu rozstrzygniecia
potrzeby projektu na etapie
eMCeK (kanat realizacji
chat) projektu

5 |[SSO eMCeK Automatyczne | Tryb odwotan | Krytycznydla |Do
i manualne bezposrednich | sukcesu rozstrzygniecia
uwierzytelnieni projektu na etapie
e Klienta, realizacji
wyswietlenie projektu
historii
rozmowy chat.

6 |AD eMCeK Mozliwosé Tryb odwotan | Krytyczny dla |Do
logowania bezposrednich | sukcesu rozstrzygniecia
domenowego projektu na etapie
przez realizacji
Uzytkownikow projektu
Systemu.

7 Portal eMCeK Integracja z Tryb odwotan | Krytyczny dla |Do

podatkowy oknem widget | bezposrednich [ sukcesu rozstrzygniecia

chat, z projektu na etapie
formularzem realizacji
do obstugi projektu

kanatu wideo
oraz e-mail.




7.2. Kluczowe komponenty architektury rozwigzania

class Komponenty Architektury /

eMCeK::Obsluga
kanatu
telefonicznego

eMCeK::0bsluga
kanatu chat

eMCek
eMCeK::Routing eMCek::Modut
polgczen ] kontoli jakosci
<:]7 eMCeK::Modul
eMCeK::WAK (SI: raportowy
Voicebot i Chatbot)
:] eMCek::WFM

eMCeK::Obsluga
kanatu e-mail

eMCeK::Obsluga
kanatu wideo

|:| Routing potaczen (za posrednictwem Voicebota)
|:| Panel Administracyjny (dla Administratordw Systemu)

eMCeK::0Obstuga ::]
kanatu chat przez eMCeK::Panel eMCeK::Kampanie
Chatbota Administracyjny wychodzgce
eMCeK::Panel . EMCQK::, .
Uizytkownika EEINAE I,
przechowywanie
eMCek::
Dashboard
Uzytkownika
Legend

I:‘ Panel Uzytkownika (do obstugi Interakcji)

|:| Interakcja (kontakt za pomoca dostepnych kanatdw komunikacii)
|:| Dashboard Uzytkownika (biezgce statystyki Uzytkownika)

|:| Modut kontroli jakosci (weryfikacjia poprawnoci Interakcji)

l:‘ WFM (Organizacja pracy Uzytkownikdw, obstuga grafikdw)

l:l Kampanie wychodzace (badanie satysfakcji Klienta)

l:l Nagrywanie i przechowywanie (archiwizacja Interakcji)

7.3. Przyjete zatozenia technologiczne

Lp. Obszar Zalozenie technologiczne

1. [Infrastruktura Bloki architektoniczne pracujgce na warstwie wirtualizacji
serwerow — maszyny wirtualne.

2. | Sie€ibezpieczenstwo | W ramach modelu warstwowego komunikacja miedzy

warstwami (dostepowa, dystrybucyjna, rdzeniowa) jest
realizowana poprzez struktury LAN. Pomiedzy poszczegdlnymi




Lp.

Obszar

Zalozenie technologiczne

warstwami zdefiniowane sg odpowiednie podsieci VLAN. Te
podsieci jednoczesnie izolujg ruch komunikacyjny obiektow
systemow dziatajgcych w danej warstwie. Zdefiniowane i
uruchomione podsieci VLAN sg dedykowane dla kazdego z
systemow biznesowych z osobna. Podziat taki obowigzuje w
kazdym $rodowisku danego systemu biznesowego (ws$réd
systemow biznesowych CIRF rozrézniamy srodowiska
produkcyjne, testowe wewnetrzne, testowe zewnetrzne,
szkoleniowe i rozwojowe). Ruch sieciowy miedzy warstwami
systemow jest izolowany poprzez firewalle. W ramach tego
samego VLANu ruch na poziomie firewalli nie jest ograniczany.
W Srodowisku IT CIRF uruchomiona jest komunikacja miedzy
réoznymi systemami w celu wymiany komunikatéw lub danych.
Komunikacja zwigzana z tego typu przeptywami danych miedzy
systemami podlega odpowiedniej konfiguracji i kontroli przez
zapory ogniowe dziatajgce w systemie komunikacji Strefy LAN,
Strefy Internet (w tym DMZ), Strefy WAN (w tym DMZ) oraz
Extranet.

System komunikacji w sieci CIRF obstuguje réwniez
rownowazenie ruchu sieciowego skierowanego do ustug
aplikacyjnych dostepnych pod wirtualnymi adresami VIP
wystawionymi w konfiguracji LoadBalancera zewnetrznego w
sieci Front-End (context LB WAN, context LB Internet) oraz
konfiguracji LoadBalancera wewnetrznego w sieci Back-End.

Standardy wymiany
danych

1. Platforma integracyjna/web service/ integracje pomiedzy
systemami;
2. Serwery plikéw (SFTP / FTPS, dostep bazodanowy).

4. | Systemy operacyjne 1. Microsoft Windows Serwer 2019;
serwerowe 2. SUSE Linux Enterprise Server (SLES) ver. 15;

3. Red Hat Enterprise Linux;
4. Oracle Enterprise Linux

5. | Bazy danych 1. MS SQL w wersjach: Standard, Enterprise w konfiguracjach
Standalone, AlwaysOn;
2. Oracle w wersjach: Enterprise Edition w konfiguracjach
Standalone, RAC;
3. Postgres w konfiguracji StandAlone i klastrowej replikacji (z
wykorzystaniem PGPool);
4. MongoDB,;
5. MySQL w konfiguracji StandAlone.

6. | Serwery aplikacji Zgodnie z katalogiem ustug CIRF dostepnych na intranecie MF

7. |Portale

8. |Inne Telefonia VoiP

7.4. Opis zasobow danych przetwarzanych w planowanym
rozwigzaniu

Czy nowy system bedzie tworzyt zasoby danych o charakterze rejestru publicznego?
FAK/NIE




Czy nowy system bedzie przetwarzat (uzywat, zmieniat) zawarto$¢ innych rejestréw publicznych?
TAK/NIE

Lp.

Rejestr publiczny

Opis

Zakres przetwarzania

.

CRP KEP

Dane z CRP KEP
udostepniane za
posrednictwem API do CRM -
autorskiego systemu
informatycznego klasy CRM
wspierajgcego zarzgdzanie
relacjami z Klientami KAS.

Uzycie

7.5. Bezpieczenstwo

Planowany poziom zapewnienia bezpieczenstwa (w rozumieniu przepiséw §20 rozporzadzenia
Rady Ministréw z dnia 12 kwietnia 2012 r. w sprawie Krajowych Ram Interoperacyjnosci [..] (Dz.
U. 2012, poz. 526 z pézn. zm.) w zakresie dot. systemu zarzadzania bezpieczernstwem




