. Zalecenia Rady Architektury:
Pisemne przedstawienie Komitetowi uzupetniajgcych wyjasnien dotyczacych:

1. Aktualnego poziomu osiggniecia wskaznikowrezultatow (KPI2i 3), dlaktorych termin osiggnieda
wartosci docelowych zadeklarowano na 11.2024.

2. Wskazujgcna niepetne osiggniecie wskaznikow produktéw (KPI4i5) aktualnego poziomu
osiggnieciatych wskaznikow.

3. Faktycznejarchitektury systemu eMCeK w odniesieniu do architektury przedstawionej w OZPl i
udostepnienia aktualnego diagramu kooperacji.

Il Odpowiedazi:
Ad.1

Nazwa KP1.2 - % rozpoznania zapytania Klienta w kanale chat - Wartos¢ docelowa: 95%

Okres % rozpoznania

Listopad 2023r. (od 06.11) 93,03

Grudzien 2023r. 93,47

Styczen 2024r. 93,44

Luty 2024r. 77,07 —wdrozenie nowych

zagadnien tematycznych

Marzec 2024r. 78,94

Kwiecien 2024 . 87,27

30.01.2024 — wdrozono Chatbota Kaspro z obszaru zapytan dotyczacych Akcji Zeznan.

Obszar Akcji Zeznan sg to zagadnienia, ktére dotyczg czesci Ustawy o podatku dochodowym od
osObfizycznych. Powyzszy zakres tematyczny jest aktualny w okresie od 15 lutego do 30
kwietnia, kiedy to podatnicy bedacy osobami fizycznymi, sg zobowigzanido sktadania zeznan
podatkowych. Zaimplementowany zostat wycinek obszernego zakresu tematycznego
dotyczacego wytacznie odpowiedzina najczesciej pojawiajace sie pytania klientéw. Kazdorazowe
dodanie nowego zakresu tematycznego moze wptyngé na obnizenie wskaznika % rozpoznania.
Cykl wdrozenia nowych zagadnien tematycznych uwzglednia biezgcg analize wskaznika. Wzrost
wskaznikajest mozliwy m.in. poprzez trening bota, na podstawie odbytych rozméw, w wyniku
czego % rozpoznaniaw kwietniu 2024 r. wzrést do 87,27%.

Cykl wdrazania nowego zakresu tematycznego lub kolejnych tematéw powiekszajgcych baze
wiedzy w Chatbocie:

1. Implementacjaprocesdw wraz z frazami okreslonymi przez zespdt merytoryczny;
Analiza poprawnosci rozpoznania fraz dotyczacych zaimplementowanych proceséw;
Selekcjafraz nierozpoznanych oraz rozpoznanych niewystarczajaco;

Trening wyselekcjonowanych fraz w silniku Al;
Analizarozmow klientdw, w tym adekwatnosci zaimplementowanych tresci;
Wdrozenie zmian w silniku Al na podstawie przeprowadzonych analiz.

o vk wN

Zmiana % rozpoznania w miesigcu lutym 2024r. wynika z:
e Dodaniaczesci zakresu tematycznego dotyczgcego Akcji Zeznan, stanowigcej nie wiecej
niz50% catego obszaru tematycznego dotyczacego zeznan podatkowych;



e Zadawaniaprzezklientéwpytan zobszaréw podatkowych, ktére nie zostaty objete
wdrozeniem;

e Koniecznosci cyklicznego trenowania nowych fraz (stow kluczowych pojawiajacych sie
w pytaniach klientow, ktére pozwalajg na przekierowanieklienta do wtasciwego
procesu).

Dotychczasowe wdrozeniairozwdj Chatbota Kaspro:

06.11.2023 - Uruchomienie Chatbotaz PCC8:00 - 16:00 (34 tematy) nastronie podatki.gov.pl
- w zaktadce skontaktuj sie znami;

30.01.2024 - Uruchomienie ChatbotazZEZN 8:00 - 16:00 (20 tematdéw) - na stronie
podatki.gov.pl- w zaktadce skontaktujsiez nami;

01.03.2024 - Uruchomienie kontrolki chat 24h;

18.03.2024 - Nowe procesy ze-PIT (13 tematow) i ZEZN (2 tematy) - na stronie podatki.gov.pl—
w zaktadce skontaktuj sie znami;

26.03.2024 - Wdrozenie kontrolki chat nastronie podatki.gov.pl, napodstronach PCCi SD;
03.04.2024 - Nowe procesy zZEZN (7 tematéw);

01.05.2024 — Dezaktywacja proceséw z ZEZN (zakres tematyczny zostanie ponownie
udostepniony dlaKlientéw KAS na poczgtku 2025r.).

Powyzszy harmonogram przedstawia zakres dotychczas wykonanych practj. o jakie zakresy
tematyczne zostata powiekszona bazawiedzy Chatbota oraz inne zadaniaw obszarze rozwoju
Chatbotadla klientow KAS. Zmiana % rozpoznania zaleznajest od etapu cyklu wdrozenia nowych
zakresow tematycznych (proceséw) w Chatbocie. Kazdorazowe dodanie nowych zakreséw
tematycznych wymaga stabilizacji oraz ponownego trenowania bota na postawie rzeczywistych
rozmow klientéw z Chatbotem.

Nazwa KP1.3 - % klientéw uwierzytelnionych w kanale telefonicznym - Warto$¢ docelowa: 10%

Okres Rozmowy Rozmowy %

odebrane odebrane

w IAS* uwierzytelnione

w IAS*

Styczen 2024r. 103 249 2754 2,7
Luty 2024r 125 854 3461 2,8
Marzec 2024r. 128 940 6 090 4,7
Kwiecien 2024r. 140 794 8317 5,9

*Dane na postawie liczby potgczen telefonicznych dla 61zb Administracji Skarbowej, ktére obecnie
zostaty objete wdrozeniem sytemu eMCeK.

Funkcjonalnos¢uwierzytelniania klientow w kanale telefonicznym zostata przetestowana podczas
pilotazu w okresie: wrzesien - pazdziernik 2023 r. Pilotaz objat 3 IAS (Krakéw, Poznan, Biatystok)i miat
na celu przytgczenie tych IAS do systemu eMCeK oraz sprawdzenieliczby potaczen klientéw KAS z
Urzedami Skarbowymi. Obecnie system eMCeK jest wykorzystywany juz w 6 Izbach Administracji
Skarbowej (Krakow, Poznan, Biatystok, Wroctaw, Opole, £6dzZ). Po zakoriczeniu pilotazu oraz
uruchomieniu systemueMCeKw 61AS, podjeto decyzje o przytgczeniu kolejnych 10 IAS do Systemu
eMCeK— docelowo oznaczato uruchomienie systemu eMCeK we wszystkich 16 Izbach Administracji
Skarbowej w Polsce. Obecnie system eMCeK jest uruchamiany sukcesywnie w kolejnych IAS, co



umozliwi przytgczenie wszystkich IAS nie wczesniej niz w pazdzierniku 2024 r. i udostepnienieinfolinii
KAS pod jednym numerem telefonu. Ustuga uwierzytelnienia funkcjonuje dzieki integracjisystemu
eMCeK z e-Urzedem Skarbowym i polega nanadaniu telePIN przezklienta. Klient, podczas rozmowy
telefonicznej za posrednictwem systemu eMCeK, podajetelePIN naklawiaturze telefonu, wrazz
numerem PESELIub NI. Ustuga nadaniatelePIN jest dostepna w e-Urzedzie Skarbowym dla
wszystkich klientdw, niemniejjednak z funkcjonalnosci identyfikacji i uwierzytelnienia skorzystac
moga klienci IAS, w ktorych wdrozony zostat system eMCeK.

KP13 — % klientow uwierzytelnionych w kanale telefonicznym bedzie mozliwy do osiggniecia po
przytgczeniu wszystkich IAS do Systemu eMCeK.

Ad. 2
Nazwa KP1.4 — Liczba udostepnionych e-ustug - Wartos¢ docelowa: 2

Rodzaj e-ustug:

1. Ustuga udzielaniainformacji w kanatach zdalnych:
Prowadzeniedziatalnosciinformacyjneji edukacyjnej w zakresie przepisow prawa podatkowego
i celnego. Wsparcie Klientaw prawidtowym wykonywaniu obowigzkéw podatkowych, obstugi
i wsparcia przedsiebiorcy w prawidtowym wykonywaniu obowigzkéw celnych za posrednictwem
kanatow: telefonicznego, chat, e-mail, wideo
Relacja Systemu eMCeK do systemow 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 do efektywnego
wsparciaSwiadczenia elektronicznych ustug publicznych (e-ustug) dostepnych naww.
platformach.
System umozliwi multikanatowg komunikacje przez nastepujgce kanaty kontaktu:
- kanat telefoniczny;
- kanat chat;
- kanate-mail;
- kanatwideo.
Ponadto, w ramach wsparcia kanatéw zdalnych, system eMCeK umozliwi obstuge klientéw
korzystajgcych z kanatow cyfrowych udostepnionych przez Resort Finansow, tj. strone
www.podatki.gov.ploraz serwis e-Urzedu Skarbowego (desktop, mobile web oraz mobileapp).
System eMCeK bedzie zintegrowany z Wirtualnym Asystentem Klienta (Voicebot, Chatbot),
co pozwolina:
- automatyczne kierowanie potgczen na odpowiednie kolejki tematyczne na podstawie
rozpoznanej przez WAK intencjiklienta;
- automatyczng obstuge zapytan klientéw w ramach okreslonego zakresu tematycznego.

2. Ustuga Wirtualnego AsystentaKlienta:
2.1 Udzielanie informacji w kanale czat przy pomocy Chatbota. Udzielanie odpowiedzi na proste
i powtarzalne pytaniaklientow;
2.2 Zastosowanie Routingu potaczen za posrednictwem Voicebota.

W dniu 05 maja 2023 r. dla klientéw KAS uruchomiony zostat system eMCeK.
Tym samym udostepnionazostata pierwsza e-ustuga: udzielanieinformacji w kanatach zdalnych,
ktora umozliwia multikanatowg komunikacje klienta KAS poprzez nastepujgce kanaty kontaktu:
a. telefoniczny.
b. chat.
c. e-mail.



d. wideo (kanatkomunikacji dostepny w systemie, planowane uruchomienie dla klientéw KAS
w 2024 r.).
W kanale telefonicznym zostat udostepniony routing potaczen za posrednictwem Voicebota. Routing
potaczen za pomocy Voicebotato automatyczne przekierowanie interakcji na podstawie tematu
okre$lonego przezklienta, na odpowiednig kolejke tematyczng, obstugiwang przez uzytkownika/
grupe uzytkownikéw systemu eMCeK.

W dniu06.11.2023 r. dlaklientéw KAS udostepniona zostata druga e-ustuga: Wirtualnego Asystenta
Klienta, ktédraumozliwia udzielanie informacji w kanale, czat przy pomocy Chatbota Kaspro.

Powyizsze 2 e-ustugi zostaty wdrozone, tym samym wartos¢ docelowa KP1.4=2 zostata osiggnieta.

Nazwa KP1.5 - Liczba ustug publicznych udostepnionych on-line o stopniu dojrzatosci 3 —
dwustronna interakcja - Wartosc docelowa: 4

Ustugi publiczne udostepnione on-line:

1. Kanattelefoniczny
2. Kanatchat

3. Kanatemail

4. Kanatwideo

Ustugi od 1 — 3 zostaty udostepnione klientom KAS w dniu 06.05.2024 r. Ustuga 4 tj. kanat wideo
zostata przetestowanaoraz odebranazgodnie z protokotem odbioru systemu eMCeK. Podpisanie
protokotu odbioru systemu byto poprzedzone testami funkcjonalnymi, wigczniez formularzem do
umawianiaspotkan wideo. Planowana data uruchomienia kanatu wideo dla klientéw to koniec 2024
roku.

Ad.3

Fl Widok kooperacji aplikacji projektu Multikanatowe Centrum Komunikacji (eMCeK)

Wersja 3.24.04.22

Historia kontaktow

________________ podatnika z KAS
= o >

SAP.0S6c-e-Urzd- | ___ ____________ ol Centrum
$50 (eMCek)

CRM

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, p| sAP0E-cU=d 5.AP.008 - Portal
Skarbowy Podatkowy
(podatki.gov.pl)

Legenda

Kemponent zmodyfikowany

D Komponent istniejgey



Lp. | Nazwa systemu [Gestor Opis systemu Status Krotki opis
syste ewentualnej
il zmiany
1 CRM MF [Autorski systeminformatyczny klasy CRM [Planowany |Uwidacznianie
wspierajacy zarzadzanierelacjamiz danych z systemow,
klientami KAS. baz danych KAS.
2. SSO MF |System MF udostepniajacy aplikacjom Istniejgcy  |Brak zmiany
zewnetrznymiwewnetrznym funkcje
uwierzytelniania klientéw KAS
w oparciu o réozne metody logowania
(wezetkrajowy, dane podatkowe, loginii
hasto, mObywatel).
3. e-US MF [Serwisinformacyjno —transakcyjny, Planowany [Ustanowienieoraz
udostepniajacy klientom KAS informacje zmianaTelePINu.
podatkowe oraz umozliwiajacy o
kompleksowe zatatwienie spraw. Osadzenie W'(.ngt_
chat — komunikacja
chat (PC)
Komunikacja
gtosowa po
zalogowaniudoe-
us
4, Portal MF (Zunifikowany portal informacyjno — Istniejacy |Osadzenie widget
Podatkowy ustugowy KAS. chat, osadzenie
(podatki. formularzado
gov.pl) umawiana
wideorozmow,
formularz do kanatu
email
5. Historia MF |Zasdbinformacyjny zapewniajgcy dostep |Planowany |Komentarz
kontaktow do historii kontaktow podatnika z KAS 09.04.2024:
podatnikaz KAS przezeMCeK. Podpisanie
protokotu odbioru
systemu,

poprzedzone byto
testami
funkcjonalnymi API
eMCeK, wtym
mozliwosci
przesytaniadanych
za posrednictwem
tego API.




6. |Activedirectory | CIRF [System umozliwiajacy jednorazowe Istniejgcy  |Brak zmian
(AD) logowanie domenowe, posiadajacy
mechanizm synchronizacji danych
Uzytkownika Systemu (tworzenie nowych
kont Uzytkownikéw Systemu oraz
aktualizacjaistniejgcych)w trakcie
logowania oraz walidacji pod wzgledem
przynaleznosci do grup zabezpieczen.
7. eMCeK MF |System teleinformatyczny do Planowany |ObstugaKlientéw
multikanatowej, zdalnej obstugi klienta KAS KAS za
wraz z Wirtualnym Asystentem Klienta posrednictwem
(Voicebot, Chatbot), kanatu
telefonicznego,
chat, e-mail, wideo
oraz WAK
Lista przeptywow

Lp System System Zakres Sposdb Typ Typ Interfejsu Komentarz 09.04.2024
Zrodtowy docelowy wymienianych wymiany modyfikacji
danych danych
1. eMCeK Historia Automatyczna Kopiowanie Krytyczny Migracja danych zostata
kontaktéw | migracja danych dla sukcesu przygotowana poprzez
podatnikaz | ustrukturyzowanych projektu dostarczenie przez
KAS danych. eMCeKAPISQLrazemz

dokumentacja.

Baza CHD inicjalnie miata
stanowi¢ zrodto danych

kontaktowych w systemie
eMCeKdlasystemu CRM.

W trakcie trwania
projektuwdrozeniowego,
na poziomie zespotu CHD,
eMCeKi CRM, podjeta
zostata decyzja o braku
potrzebyposrednictwa
CHD w tym procesie.
Miato to nacelu
zoptymalizowanie
procesu przekazywania
danych pomiedzy e MCeK
i CRM (prezentacja
danych w oknie 360
stopni CRM).
Zuwaginatransakcyjny
charakterdanych eMCeK,
utworzona zostata replika
bazydanych na
infrastrukturze CIRF,
celemuzytkowania przez
CRM (potgczenie z e MCeK




i prezentacjadanychw
CRM z wykorzystaniem
opracowanego API
eMCeK).

CRM eMCeK Otwarcie okna CRM Tryb odwotan | Krytyczny Do Zrealizowano.
dla klienta bezposrednic | dla sukcesu | rozstrzygniecia
uwierzytelnionego h projektu na etapie

realizacji

Wyswietlenie projektu. Zrealizowano.
podstawowych
danych Klienta w
eMCeK-

Zrealizowano.
Weryfikacja
petnomocnictwa -

e-US eMCeK Ustalenie telePIN Tryb odwotan | Krytyczny Do Zrealizowano.
przez bezposrednic | dla sukcesu | rozstrzygniecia
klientaizapisaniew h projektu na etapie
baziee-US- realizacji

projektu Zrealizowano.

Identyfikacja i
uwierzytelnienie
Klienta —weryfikacja
danych logowania
(kanat telefoniczny:
PESEL/ NIP, telePIN)

Zrealizowano.
Wyswietlenie
historii
komunikacji (jest w
eMCeK)

Zrealizowano.
Integracjaz oknem
widget chat Wdrozenie produkcyjne

jestwarunkowane
Komunikacja przez pracami projektowymi po
kanatgtosowyw stronie e-US.
aplikacji mobilnej
i e-US (www) PBX.

SSO e-US Uwierzytelnienie Tryb odwotan | Krytyczny Do Ustuga gotowa do
Klientana bezposrednic | dla sukcesu | rozstrzygniecia implementacji.
potrzeby h projektu na etapie Podpisanie protokotu
eMCeK (kanat realizacji odbioru systemu,
chat) projektu poprzedzone byto testami

funkcjonalnymi, w tym
mozliwosci
uwierzytelnianiaklienta.
Wdrozenie produkcyjne
jestwarunkowane
pracami projektowymi po
stronie e-US.

SSO eMCeK Automatycznei Tryb odwotan | Krytyczny Do Ustuga gotowa do
manualne bezposrednic | dla sukcesu | rozstrzygniecia implementacji.
uwierzytelnienie h projektu na etapie Podpisanie protokotu
Klienta, realizacji odbioru systemu,
wyswietlenie projektu poprzedzone byto testami

historii rozmowy
chat

funkcjonalnymi, w tym
mozliwosci




uwierzytelnianiaklienta
oraz wyswietlania historii
rozmowy. Wdrozenie
produkcyjne jest
warunkowane migracjg
wszystkich |AS do kanatu
telefonicznegooraz
rozszerzeniemustugi chat
do obstugi przez
pracownikoéw US.

AD eMCeK Mozliwos¢ Tryb odwotan | Krytyczny Do Zrealizowano.
logowania bezposrednic | dla sukcesu | rozstrzygniecia
domenowego h projektu na etapie
przez realizacji
Uzytkownikow projektu
Systemu
Portal eMCeK Integracja z oknem Tryb odwotan | Krytyczny Do Zrealizowano.
podatkowy widgetchat, z bezposrednic | dla sukcesu | rozstrzygniecia
formularzem do h projektu na etapie
obstugi kanatu realizacji

wideooraz e- mail

projektu




