Raport koncowy z realizacji projektu informatycznego

(stan na dzierh 30.06.2023 r.)

Lp. | Wyszczegdlnienie Opis

1. Tytut projektu Multikanatowe Centrum Komunikacji (eMCeK)

2. Beneficjent Ministerstwo Finanséw

projektu

3. Partnerzy brak

4. Postep finansowy | Planowany catkowity budzet projektu
- 69 683 003 zt (kwota wynikajaca Karta Projektu). Na podstawie wniosku o zmiane nr 1 w projekcie z
dnia 26.10.2022r., kwota catkowita budzetu zostata zmniejszona do kwoty 50 628 015,74 zt;
Wykorzystany catkowity budzet projektu na dzien zakonczenia projektu (30.06.2023r.).
-41371281, 64 z4;
Pierwotne koszty utrzymania produktéw
- 46 735 126 zt (kwota wynikajaca Karta Projektu). Ostatecznie podpisana Umowa z Wykonawca nie
zawiera rocznych kosztéw utrzymania na rzecz gwarancji na System eMCeK na caty okres trwania
Umowy. W zwigzku z powyzszym ztozony wniosek nr 1 na zmiane budzetu projektu, nie przewidywat
kosztéw utrzymania;
Rzeczywiste koszty utrzymania produktéw
-0,00 zt;
Faktyczny koszt projektu, rozumiany jako wykorzystany catkowity budzet projektu na dzien
30.06.2023r.: 41 371 281, 64 zt
Kwota budzetu projektu na dzien 30.06.2023 r. (45 987 024,74 zt), uwzglednia faktyczny koszt
projektu (41 371 281, 64 zt) oraz realizacje prawa opcji i rozwoju systemu w latach 2023-2027
(4615743,102).
Poziom realizacji kosztow w stosunku do ostatniego planu: 41 371 281, 64 zt
Oszczednosci w stosunku do catkowitej kwoty budzetu, 50 628 015,74 zt, w wysokosci 4 640 991 zt
zostaty wygenerowane w ponizszych zadaniach:
Zadanie 2: Zorganizowanie i przeprowadzenie kompleksowego procesu zakupu infrastruktury IT
niezbednej do funkcjonowania systemu eMCeK: 3 612 885,00 zt
Zadanie 3: : Przeprowadzenia audytu bezpieczenstwa IT Systemu eMCeK — zakup ustug audytu
bezpieczenstwa IT : 28 106 zt:
Zadanie 4 : Przeprowadzenie szkolen dla uzytkownikéw systemu eMCeK (zakup ustug szkoleniowych) :
500 000,00 zt
Zadanie: 5: przeprowadzenie dziatan informacyjno-promocyjnych - zakup ustug 500 000 zt
Naliczone korekty finansowe — kary umowne:
Kwota: 110 000 zt, ktérg Wykonawca uiscit przed uptywem terminu okreslonego przez Zamawiajacego
w nocie ksiegowe;.
Uzasadnienie: Przekroczenie przez Wykonawce terminu umownego podpisania protokotu Etapu IX tj.
Wdrozenia oraz odbioru Systemu eMCeK.
Zakontraktowana warto$¢ dofinansowania: nie dotyczy
Poziom certyfikacji w odniesieniu do zakontraktowanej wartosci dofinansowania: nie dotyczy

5. Postep rzeczowy Pierwotna planowana data rozpoczecia realizacji projektu: 2021-08-01

Ostatnia planowana data rozpoczecia realizacji projektu: 2021-08-01
Faktyczna data rozpoczecia realizacji projektu: 2021-08-01

Pierwotna planowana data zakoriczenia realizacji projektu: 2023-06-30
Ostatnia planowana data zakoniczenia realizacji projektu: 2023-06-30
Faktyczna data zakonczenia realizacji projektu: 2023-06-30

Wszystkie zadania w projekcie zostaty zrealizowane zgodnie z planowanym zakresem. Status realizacji
zadan na zakonczenie projektu:




Zadanie 1: Wdrozenie Systemu, Multikanatowe Centrum Komunikacji (eMCeK) przeprowadzenie
procedury zakupu Systemu EMCeK : - zakonczone

Zadanie 2: Zorganizowanie i przeprowadzenie kompleksowego procesu zakupu infrastruktury IT
niezbednej do funkcjonowania systemu eMCeK: zakoriczone

Zadanie 3: : Przeprowadzenia audytu bezpieczeristwa IT Systemu eMCeK — zakup ustug audytu
bezpieczenstwa IT : zakonczone

Zadanie 4 : Przeprowadzenie szkolen dla uzytkownikdw systemu eMCeK (zakup ustugi przeszkolenia) :
zakoniczone

Zadanie: 5: przeprowadzenie dziatan informacyjno-promocyjnych - decyzjg Kierownictwa MF
zrezygnowano z zakupu dziatan informacyjno-promocyjnych

Status realizacji kamieni milowych w projekcie:

Nazwa Planowany Rzeczywisty Status realizacji kamienia milowego
termin termin
osiggniecia osiggniecia

Okreslone wymagania | 2021-11-04 2021-11-04 Osiaggniety

biznesowe i

techniczne dla

systemu

teleinformatycznego
oraz narzedzi Al
(Voicebot, Chatbot).

Opracowana 2021-11-30 2021-11-30 Osiagniety
koncepcja
funkcjonowania
organizacji, w tym

eMCeK

Opracowany Opisu 2022-01-14 2022-01-14 Osiaggniety
Przedmiotu

Zamodwienia.

Ogtoszone 2022-03-23 2022-03-23 Osiagniety

postepowanie na
zaprojektowanie,
dostawe, wdrozenie,
przetestowanie
Systemu eMCeK wraz
z Wirtualnym
Asystentem Klienta
oraz przeszkolenie
jego Uzytkownikéw
przez Wykonawce
wraz z gwarancja na
ww. System na okres
60 m-cy.

Podpisana umowa na 2022-08-23 2022-08-23 Osiggniety
zaprojektowanie,
dostawe, wdrozenie,
przetestowanie
Systemu eMCeK wraz
z Wirtualnym
Asystentem Klienta
oraz przeszkolenie
jego Uzytkownikéw
przez Wykonawce
wraz z gwarancja na
ww. System na okres

60 m-cy.

Zainstalowany 2023-04-24 2023-05-05 Osiggniety

dostarczony System

eMCeK wraz z W dniu 20.03.2023r., wptynat wniosek

integracjami z innymi Wykonawcy o wydtuzenie terminu




systemami KAS na
Srodowisku
produkcyjnym.

realizacji Umowy, w zwigzku z
opdznieniami w zakresie realizacji
projektu m.in. prac integracyjnych
(interfejsy Portalu Podatkowego: API
do zapytan klientow ze strony
podatki.gov, kalendarz do umawiania
wideo-rozmow).

CIRF uznat zasadno$¢ wniosku. Termin
realizacji Umowy zostat przesuniety na
24.04.2023r.

W zwigzku z opdznieniami w integraciji,
wydtuzeniu ulegt termin zakonczenia
testow Systemu. Faktyczne wykonanie
Umowy nastgpito 05.05.2023r.

koncowy

Przeszkoleni 2023-04-21 2023-03-20 Osiggniety

Uzytkownicy

(pracownicy KAS i

CIRF).

Przeprowadzone testy | 2023-04-24 2023-05-05 Osiaggniety
Przeprowadzenie testow Systemu
mozliwe byto po zakoniczeniu prac
integracyjnych. Ostatecznie testy
zakorniczone zostaty w dniu
05.05.2023r.

Rozpoczeta kampania 2022-12-30 2022-12-30 Osiggniety

informacyjno —

promocyjna.

Wdrozony system 2023-04-24 2023-05-05 Osiaggniety

teleinformatyczny na

Srodowisku W dniu 20.03.2023r., wptynat wniosek

produkcyjnym Wykonawcy o wydtuzenie terminu

zintegrowany z realizacji Umowy, w zwigzku z

Wirtualnym opdznieniami w zakresie realizacji

Asystentem Klienta projektu m.in. prac integracyjnych

(Voicebot, Chatbot) w (interfejsy Portalu Podatkowego: API

tym: do zapytan klientéw ze strony

instalacja systemu podatki.gov, kalendarz do umawiania

wraz z integracjami z wideo-rozmaéw).

innymi systemami CIRF uznat zasadnos¢ wniosku. Termin

KAS. realizacji Umowy zostat przesuniety na
24.04.2023r.
W zwigzku z opdznieniami w integraciji,
wydtuzeniu ulegt termin zakonczenia
testow Systemu. Faktyczne wykonanie
Umowy nastgpito 05.05.2023r.

Opracowany raport 2023-06-30 w realizacji

raport zostat przygotowany
31.07.2023%* i jest w trakcie uzgodnien
z KRMC

*Zgodnie z Zarzadzeniem nr 48 Prezesa
Rady Ministrow z dnia 12 kwietnia
2016 r. w sprawie Komitetu Rady
Ministréw do spraw Cyfryzacji raport
zostat przygotowany w terminie
wskazanym w pkt 3 zarzadzenia tj. 30
dni po zakonczeniu realizacji projektu

W wyniku realizacji projektu powstaty ponizej wymienione produkty:

Nazwa produktu

Planowana
data wdrozenia

Rzeczywista data wdrozenia




System Multikanatowe Centrum 2023-04-24 2023-05-05
Komunikacji (eMCeK) wraz z
Wirtualnym Asystentem Klienta oraz
przeszkolenie jego Uzytkownikdéw przez
Wykonawce, wraz z gwarancjg ww.
System na okres 60 miesiecy.

API (oraz dokumentacja), ktére pozwoli | 2023-04-24 2023-05-05
na odczytanie danych z Systemu
eMCeK, co najmniej w zakresie:

¢ Udostepniania danych z Systemu
eMCek;

e Umozliwiajgce uwierzytelniania
klientow;

® Przesytania danych z eMCeK do CHD.

Integracja z budowanym systemem e- 2023-04-24 2023-03-17
uUs

Integracja z portalem podatkowym 2023-04-24 2023-03-24
(modyfikacja portalu podatkowego jest
wynikiem integracji).

Integracja z systemem CRM 2023-04-24 2023-03-06

Zasoby infrastrukturalne niezbedne do 2022-12-31 2022-12-31
wdrozenia Systemu eMCeK, m.in.:

e serwery, macierze

¢ wykonanie umowy ramowej na
produkty Microsoft (Windows, MS SQL)

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

Materiaty informacyjno — promocyjne 2022-12-30 Zmiana zatozen kampanii
informacyjno — promocyjne;j.
Rezygnacja z dostarczenia materiatow
informacyjno — promocyjnych.

W ramach projektu dostarczony zostat produkt koricowy projektu - Wdrozono nowy model obstugi
klienta za pomoca systemu informatycznego — Multikanatowe Centrum Komunikacji wraz z WAK,
Wirtualnym Asystentem Klienta (Voicebot, Chatbot).

Wdrozenie jednej wspdlnej multikanatowej platformy (docelowo dla wszystkich jednostek KAS)
zapewni kontakt z administracjg skarbowg za pomocg jednego wspdlnego numeru telefonu, z
mozliwoscig uzyskania spersonalizowane] informacji w kanatach zdalnych poprzez wdrozenie
mechanizmow identyfikacji i uwierzytelnienia Klienta.

W zakresie Wirtualnego Asystenta Klienta uruchomiony zostat Voicebot, w zakresie automatycznego
kierowania rozmoéw telefonicznych na kolejki tematyczne. W Il kw. 2023 r. planowane jest
uruchomienie Chatbota Kaspro, dzieki ktéremu klienci uzyskajg odpowiedzi na popularne pytania w
zakresie podatku od czynnosci cywilnoprawnych oraz podatku od spadkéw i darowizn, bez oczekiwania
na pofaczenie z konsultantem.

Integracja Systemu eMCeK z systemami KAS mi.in. z CRM umozliwia pracownikom KAS szybki dostep do
informacji.

Wdrozenie eMCeK umozliwi:

- wypracowanie standardow obstugi klienta oraz jednolitosci informacji dzieki centralizacji obstugi w
jednym Systemie teleinformatycznym eMCeK;

- efektywne zarzgdzanie dziataniami dla rozproszonych lokalizacji

- zapewni ciggtosc obstugi klienta;

- wysoka dostepnosé ustug.

Ponadto udostepniony zostat modutu raportowy oraz nagrywania rozmow.

E-ustugi dla
obywateli i
przedsiebiorcéw

Na etapie planowania prac projektowych zostaty zaplanowane, a nastepnie zrealizowane w trakcie prac
projektowych 2 e-ustugi dla obywateli i przedsiebiorcow:

Nazwa e-ustugi 1 - Ustuga udzielania informacji w kanatach zdalnych

Typ:

A2C

A2B

Zakres oddziatywania:

Klient KAS

Pracownik KAS




KAS

CIRF

Poziom dojrzatosci e-ustugi:
Personalizacja

Krotki opis e-ustugi

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 obowigzkéw celnych za posrednictwem kanatow:
telefonicznego, chat, e-mail, wideo.

Nazwa e-ustugi 2 - Ustuga Wirtualnego Asystenta Klienta:
Typ:

A2C

A2B

Zakres oddziatywania:
Klient KAS

Pracownik KAS

KAS

CIRF

Poziom dojrzatosci e-ustugi:
Dwustronna interakcja

Krotki opis e-ustugi
Udzielanie informacji w kanale czat przy pomocy Chatbota. Udzielanie odpowiedzi na proste i
powtarzalne pytania klientéw. Zastosowanie Routingu potgczen za posrednictwem Voicebota.

Postep w
realizacji
strategicznych
celéw Panstwa

Zgodnos¢ z krajowymi dokumentami strategicznymi:

Projekt Multikanatowe Centrum Komunikacji eMCeK wpisat sie w realizacje dwdch strategicznych celéw
panstwa w obszarze informatyzacji administracji publiczne;j:

Cel strategiczny nr 1 — Klientocentrycznosc.

Klientocentrycznos¢, czyli stawianie klienta, jego oczekiwan i potrzeb w centrum zainteresowania KAS,
jest jednym z gtdéwnych kierunkow, na ktorych opieraé bedzie sie funkcjonowanie KAS. Jest to zgodne z
zarzadzeniem Ministra Finanséw, 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:

o digitalizacje i automatyzacje proceséw;

® zaawansowang analityke;

e centralizacje ustug;

e jednolite orzecznictwo;

* poprawe jakosci pracy urzednikdw.

Transformacja KAS w ramach Programu obejmuje:

* zminimalizowanie potrzeby bezposredniego kontaktu podatnikdéw z urzedem skarbowym poprzez
wprowadzenie e-ustug i rozwdj KIS;

e integracje ustug IT, zwinne podejscie projektowe oraz zaawansowang analityke.

Program Klient w centrum uwagi KAS wpiera realizacje celéw strategicznych resortu finansow:

¢ podniesienie jakosci swiadczonych ustug i obstugi klienta;

® poprawe sprawnosci dziatania KAS;

* zwiekszenie skutecznosci i efektywnosci wykonywania zadan przez pracownikéw i funkcjonariuszy
KAS;

¢ rozwdj technologii informacyjnych, wspierajgcych realizacje zadan KAS.

Cel strategiczny nr 2 — Program Zintegrowanej Informatyzacji Paristwa — kontakt z urzedem
zorientowany na odbiorce, spersonalizowany i wielokanatowy.

Program Zintegrowanej Informatyzacji Panstwa ma na celu stworzenie przez panstwo warunkow
utatwiajacych obywatelowi komunikacje z urzedami, mozliwos¢ korzystania z zasobéw informacyjnych i
dostepnosci rozwigzan dostosowanych do jego potrzeb, wynikajacych z réznych zdarzen zyciowych, w
tym:

¢ kontakt z urzedem zorientowany na odbiorce, spersonalizowany i wielokanatowy (wizyta w urzedzie,
e-ustuga, telefon);

e jednolity, spdjny i czytelny przekaz informacyjny niezaleznie od kanatu komunikacji;




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

Cel gtéwny Programu zostanie osiggniety dzieki komplementarnej realizacji celéw szczegdtowych, ktére
koncentrujg sie wokét kluczowych sktadowych procesu transformacji cyfrowej panstwa:

* zwiekszenie jakosci oraz zakresu komunikacji miedzy obywatelami i innymi interesariuszami a
panstwem;

e wzmocnienie dojrzatosci organizacyjnej jednostek administracji publicznej oraz usprawnienie zaplecza
elektronicznej administracji (back office);

¢ podniesienie poziomu kompetencji cyfrowych obywateli, specjalistéw TIK (Technologie Informacyjne i
Komunikacyjne) oraz pracownikéw administracji publicznej

Nazwa KPI.1 - Realizacja kamieni milowych ujetych w pkt 3 OZPI
Jednostka miary: szt.

Wartos¢ docelowa: 11

Wartosc osiggnieta: 11

Termin osiggniecia: 2023-06

Nazwa KPI.2 - % rozpoznania zapytania Klienta w kanale chat

Jednostka miary: %

Wartos¢ docelowa: 95%

Wartos¢ osiggnieta: 0%

Termin osiggniecia: 2024-04

Uruchomienia Chatbota dla Klientéw KAS, planowane jest na listopad 2023 r. Realizacja zakresu
merytorycznego zostata zmieniona na podatek PCC oraz SD. Tematyka Ustawy o podatku dochodowym
od 0s0b fizycznych bedzie wdrazana w | kw. 2024 r., w zakresie zeznan podatkowych oséb fizycznych.
Zgodnie z zaakceptowanym OZPI, KPI.2 zostanie osiggniety po zakoriczeniu projektu.

Nazwa KPL.3 - % klientéw uwierzytelnionych w kanale telefonicznym

Jednostka miary: %

Wartos¢ docelowa: 10%

Wartosc¢ osiggnieta: 0%

Termin osiggniecia: 2023-11

Termin uruchomienie ustugi dla Klientow KAS uzalezniony jest od wynikéw, planowanego na wrzesien
2023 r., pilotazu korzystania z Systemu eMCeK w |AS Biatystok, Poznan oraz Krakéw. Zgodnie z
zaakceptowanym OZPI, KP1.3 zostanie osiggniety po zakoriczeniu projektu.

Nazwa KPI.4 — Liczba udostepnionych e-ustug

Jednostka miary: szt.

Wartos¢ docelowa: 2

Wartos¢ osiagnieta: 2

Termin osiggniecia: 2023-05

W zakresie Wirtualnego Asystenta Klienta wdrozona zostata ustuga Voicebota, polegajaca na
kierowaniu potaczen telefonicznych Klientéw KAS na odpowiednia kolejke tematyczng. Wdrozenie
Chatbota planowane jest na lll kw. 2023 r.

Nazwa KPL.5 — Liczba ustug publicznych udostepnionych on-line o stopniu dojrzatosci 3 — dwustronna
interakcja

Jednostka miary: szt.

Wartos¢ docelowa: 4

Wartosc osiggnieta: 3

Termin osiggniecia: 2023-04

Kanat wideo (ustuga nr 4) zostata zaimplementowany w Systemie eMCeK, przetestowany oraz odebrany
zgodnie z dokumentacja projektowa. Data uruchomienia kanatu wideo dla Klientéw KAS — planowane
na 2024 r.

Nazwa KPI.6 — Liczba pracownikéw podmiotéw wykonujgcych zadania publiczne

niebedacych pracownikami IT, objetych wsparciem szkoleniowym (ogdétem)

Jednostka miary: szt.

Wartos¢ docelowa: 440

Wartosc osiggnieta: 434

Termin osiggniecia: 2023-03

Ze wzgledu na nieprzewidziane nieobecnosci, pozostali pracownicy zostang przeszkoleni po zakoriczeniu




projektu w ramach szkoler kaskadowych.

Nazwa KPI.7 — Liczba pracownikéw podmiotow wykonujgcych zadania publiczne

niebedacych pracownikami IT, objetych wsparciem szkoleniowym (kobiety)

Jednostka miary: szt.

Wartos¢ docelowa: 368

Wartosc osiggnieta: 344

Termin osiggniecia: 2023-03

Ze wzgledu na nieprzewidziane nieobecnosci, pozostali pracownicy zostang przeszkoleni po zakoriczeniu
projektu w ramach szkoler kaskadowych.

Nazwa KPI.8 — Liczba pracownikéw podmiotéw wykonujgcych zadania publiczne
niebedacych pracownikami IT, objetych wsparciem szkoleniowym (mezczyzni)
Jednostka miary: szt.

Wartos¢ docelowa: 72

Wartosc osiggnieta: 90

Termin osiggniecia 2023-03

Ryzyka i
problemy

Ryzyko 1 - Krotki czas realizacji Projektu.

Sita oddziatywania - Duza

Prawdopodobieristwo wystapienia ryzyka - Srednie

Sposéb zarzadzania ryzykiem:

1.Podejmowanie dziatan zarzadczych:

- zarzadzanie wymaganiami i oczekiwaniami;

- zaangazowanie w projekt przedstawicieli réznych jednostek KAS.

2. Faktyczne efekty tych dziatan:

- ukonczenie projektu w terminie zblizonym do pierwotnie zaktadanego.

Ryzyko 2 - Wszystkie zadania w zakresie infrastruktury, architektury oraz procesu przetargowego sg po
stronie CIRF, ktdry jest w trakcie reorganizacji.

Sita oddziatywania - Srednia

Prawdopodobieristwo wystapienia ryzyka - Srednie

Sposdb zarzadzania ryzykiem :

1. Podejmowanie dziatan zarzadczych:

- biezgcy monitoring po-stepu prac;

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

- realizacja zadan za pomocg zwinnych metodyk zarzadzania projektem;

- wsparcie osob merytorycznych w CIRF z zakresu infrastruktury, architektury oraz zamoéwien
publicznych;

- w uzasadnionych przypadkach eskalacja do dyrektora CIRF oraz posiedzenia Komitetu Sterujacego.
2. Faktyczne efekty tych dziatan:

- ukonczenie projektu w terminie zblizonym do pierwotnie zaktadanego;

Ryzyko 3 - Wzrost kosztéw ustug.

Sita oddziatywania - Duza

Prawdopodobieristwo wystapienia ryzyka - Srednie
Sposdb zarzadzania ryzykiem:

1. Podejmowanie dziatan zarzadczych:

- préba pozyskania dodatkowego finansowania;

- terminowa realizacja prac projektowych;

2. Spodziewane lub faktyczne efekty tych dziatan:

- nie odnotowano ryzyka.

Ryzyko 4 - Dostepnos¢ zasobow ludzkich po stronie Wykonawcy.

Sita oddziatywania - Duza

Prawdopodobieristwo wystapienia ryzyka - Srednie

Sposdb zarzadzania ryzykiem:

1. Podejmowanie dziatan zarzadczych:

- okreslenie przez Wykonawce sktadu osobowego zespotu, na etapie podpisywania Umowy;
- préba pozyskania dodatkowego finansowania;

2. Spodziewane lub faktyczne efekty tych dziatan:

- ryzyko sie nie zmaterializowato;




9. Uzyskane korzysci | Korzysci z Projektu Multikanatowe Centrum Komunikacji eMCeK majace wptyw na realizacje celow
Programu:
e Wdrozenie jednej wspdlnej multikanatowej platformy dla wszystkich jednostek KAS;
* Mozliwos¢ kontaktu klientéw KAS z administracja skarbowg, za pomocg jednego wspdlnego numeru
telefonu;
* Mozliwos¢ uzyskania indywidualnej informacji w kanatach zdalnych poprzez wdrozenie mechanizméw
identyfikacji i uwierzytelnienia klienta;
* Wsparcie klienta z poziomu e-US — odpowiedz na zapytania, edukacja, udzielanie informacji poprzez
kanat chat;
* Mozliwos$¢ otrzymania odpowiedzi na popularne pytania bez oczekiwania na potgczenie z
konsultantem — wdrozenie Wirtualnego Asystenta Klienta (WAK - Voicebot, Chatbot);
o Szybki dostep do informacji poprzez integracje Systemu eMCeK z systemami KAS;
¢ Wypracowania standardéw obstugi klienta oraz jednolitosci informacji dzieki centralizacji obstugi w
jednym Systemie teleinformatycznym eMCeK;
¢ Udostepnienie modutu raportowego oraz nagrywania rozméw w Systemie eMCeK;
* Mozliwos¢ obstugi ok 4,5 — 5 tys. jednoczesnych interakcji w Systemie eMCeK;
* Mozliwos¢ efektywnego zarzgdzania dziataniami dla rozproszonych lokalizacji;
* Zapewnienie ciggtosci obstugi klienta oraz wysokiej dostepnosci ustug.

10. | E-ustugiirejestry | System Multikanatowe Centrum Komunikacji eMCeK korzysta (uzywa) z zawartosci rejestru publicznego
z jakimi CRP KEP. Dane z CRP KEP udostepniane s3 za posrednictwem APl do CRM - autorskiego systemu
zintegrowat sie informatycznego klasy CRM wspierajacego zarzadzanie relacjami z klientami KAS.
wytworzony
system w ramach | Poza rejestrem publicznym CRP KEP, System eMCeK powigzany jest z:
realizacji projektu

1. eUrzad Skarbowy

Status powigzania: wspieranie
Status wdrozenia: wdrozony

2. SSO

Status powigzania: wspieranie
Status wdrozenia: wdrozony
3. Portal podatkowy

Status powigzania: wspieranie
Status wdrozenia: wdrozony
4. CRM

Status powigzania: korzystanie
Status wdrozenia: wdrozony
5. CHD RF (hurtownia)

Status powigzania: wspieranie
Status wdrozenia: w trakcie realizacji - decyzja kierownictwa MF: wdrozenie przetozone w czasie

11. | Zapewnienie Ostatecznie podpisana Umowa z Wykonawca nie zawiera rocznych kosztéw utrzymania na rzecz
utrzymania gwarancji na System eMCeK na caty okres trwania Umowy.
projektu (w Umowa eMCeK zapewnia ustuge gwarancji na okres trwania Umowy.
okresie trwatosci)

12. | Doswiadczenia 1. Zmiany w projekcie:

zwigzane z
realizacjg
projektu

W trakcie realizacji projektu nastgpita zmiana w zakresie:

- budzetu — zmniejszenie o0 19 054 987,26 zt brutto, w zwigzku ze zmianami dotyczacym
przeprowadzania szkolen kaskadowych we wiasnym zakresie, rezygnacji z szerokiej kampanii
informacyjno — promocyjnej oraz mniejszych wydatkéw infrastrukturalnych. Ponadto Wykonawca ztozyt
oferte ponizej planowanej kwoty przeznaczonej na zakup i wdrozenie Systemu.

- terminu wdrozenia Systemu (na 24.04.2023 r.), co byto spowodowane wnioskami Wykonawcy o
wydtuzenie czasu realizacji projektu. Konsekwencjg ztozonych wnioskéw byt zawarty w dniu 06.02.2023
r. pierwszy Aneks do Umowy Gtéwnej, ktéry przesunat termin koricowy prac na dzier 27.03.2024 r., a
nastepnie w dniu 14.04.2023 r. ostatni Aneks do Umowy Gtéwnej, ktdry przesungt ponownie termin
wdrozenia Systemu na 24.04.2023 r., co wptyneto na przesuniecie terminu zakonczenia prac
projektowych na 30.06.2023 r.

2. Zwotywanie posiedzen Komitetu Sterujgcego:

— Posiedzenia KS zwotywane, w zaleznosci od potrzeb projektowych (od 1 posiedzenia na 4 miesigce do
2 posiedzen w miesigcu ). £acznie zorganizowanych byto 12 posiedzen KS.




3. Ryzyka w projekcie:

Zmaterializowato sie ryzyko wydtuzajgcego sie postepowania przetargowego z uwagi na odwotania do
Krajowej Izby Odwotawczej.

4. Komunikacja w projekcie:

Komunikacja w projekcie oparta byta na spotkaniach na platformie Teams, korespondencji mailowej,
ustaleniach telefonicznych. Organizowane byty réwniez spotkania / warsztaty stacjonarne.

5. Zmiany w zespole projektowym:

Zespot projektowy zmieniat sie w zaleznosci od potrzeb projektu, w szczegdlnosci w zwigzku z
zapotrzebowaniem na kompetencje w waskim zakresie prac (np. tworzenie proceséw dla WAK Chatbot,
opracowanie GUI do okienka chat).

6. Wspoétpraca z Wykonawca:

Wspdtpraca z Wykonawca przebiegata bardzo dobrze. Wsparta byta przez efektywng komunikacje i
biezgce rozwiazywanie probleméw.

7. Realizacja projektu: w trakcie realizacji projektu istotne znaczenie miato sprawne zarzadzanie
czasem i zasobami, organizacjg pracy, wdrazaniem Zespotu Projektowego w metodyke Agile, a takze
zarzadzanie ryzykami.
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