Zatqcznik nr 1 do Zapytania
ofertowego

OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA (OPZ)

Przedmiotem zamodwienia zakup wsparcia technicznego dla uzytkowanego przez Zakfad
Emerytalno-Rentowy MSWiA systemu Alfa ContactCenter Firmy ALFAVOX.

1.

2.

Wymagania ogodlne
Podstawowe definicje:

1) dni robocze — dni od poniedziatku do pigtku, za wyjatkiem dni ustawowo wolnych od
pracy wskazanych w ustawie z dnia 18 stycznia 1951 r. o dniach wolnych od pracy (Dz. U.
z 2020 r. poz. 1920) oraz dni przyjetych przez Zamawiajgcego za dni wolne od pracy, o
ktérych Zamawiajgcy powiadomi niezwtocznie Wykonawce w formie pisemnej z
odpowiednim wyprzedzeniem,

2) godziny robocze - godziny od 8:15 do 16:15 w dni robocze,

3) awaria — stan niesprawnosci sprzetu lub Systemu do obstugi infolinii uniemozliwiajacy
ich prawidtowe funkcjonowanie, wystepujacy nagle i powodujacy ich niewtasciwe
dziatanie lub catkowite unieruchomienie,

4) serwis — wszelkie ustugi Swiadczone przez Wykonawce zapewniajgce prawidiowe
funkcjonowanie sprzetu i Systemu do obstugi infolinii w okresie gwarancji,

5) sprzet — fizyczne urzadzenia, stuzgce do funkcjonowania Systemu do obstugi infolinii, w
tym m. in. serwer/y z oprogramowaniem systemowym,

6) usterka — stan, w ktdrym sprzet lub System do obstugi infolinii realizuje potgczenia, ale
sygnalizuje niepoprawne dziatanie podzespotéw/modutéw/oprogramowania,

7) System - oprogramowanie do obstugi infolinii Alfa ContactCenter wraz ze sprzetem, na
ktérym jest zainstalowane,

8) oprogramowanie - oprogramowanie niezbedne do funkcjonowania infolinii Alfa
ContactCenter,

9) usuwanie awarii lub usterki — proces przywracania sprawnosci Systemu do stanu sprzed
awarii lub usterki, ktéry bedzie liczony od dnia zgtoszenia awarii lub usterki do dnia
przywrdcenia sprawnosci dziatania Systemu,

Wsparcie techniczne realizowane bedzie przez Wykonawce przez okres zgodny z ofertg,
poczawszy od dnia zawarcia umowy.
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Il. Opis Systemu
1. Posiadany przez Zamawiajgcego System do obstugi infolinii jest rozwigzaniem opartym
o fizyczny sprzet, z oprogramowaniem zainstalowanym na serwerze i stacjach klienckich.

Lp. Nazwa produktéw informatycznych wchodzacych w skfad Systemu

1 System do obstugi infolinii Alfa ContactCenter wraz z niezbednymi licencjami

Posiadany przez Zamawiajgcego sprzet do obstugi Systemu:
1x Serwer HPE ProLiant DL380 Gen10 8LFF

1x Pendrive z licencjg HMP (zamontowana wewnatrz serwera)
1x License WinSvrSTDCore 2019 OLP 16Lic NL Gov

1x Router MikroTIK

1x Router Linksys SPA8000-G5 8-ports Telephony Gateway

1x Klawiatura CA1420 VISTA I,

1x Mysz CA1210 YUMA.

6x Stuchawki Plantronics EncorePro HW 520

2x przewody uczen-nauczyciel

2. System do obstugi infolinii Alfa ContactCenter jest rozwigzaniem zainstalowanym w
budynkach przy ul. Pruszkowskiej 17 i ul. Pawinskiego 17/21 w Warszawie zajmowanych
przez Zamawiajgcego.

3. Zamawiajacy posiada dostep do centrali telefonicznej zapewniajgcej Swiadczenie ustugi
typu SIP (ustuga typu trunk) celem mozliwosci realizacji wielu potgczen jednoczesnie w
ramach tego samego numeru telefonu.

4. Posiadany przez Zamawiajgcego System posiada m.in:

— mozliwos¢ obstugi tagcza SIP do operatora telekomunikacyjnego, z obstugg min. 30
jednoczesnych rozmdéw oraz mozliwos¢ licencyjnej rozbudowy do min. 120
jednoczesnych rozmoéw,

— mozliwos¢ obstugi jednoczesnie pracujgcych agentéw i supervisor’ow,

— mozliwosé obstugi dodatkowych kanatéw komunikacji, min.: wiadomosci e-mail i czat,
obstugiwanych za pomoca tego samego interfejsu/aplikacji, co potgczenia gtosowe,

— mozliwos¢ pracy agenta w aplikacji typu Softphone na komputerze z systemem
Windows oraz przez przegladarke internetowg,

— mozliwo$s¢ tworzenia profili predefiniowanych dla agentéw/supervisor’'éw,
pozwalajgcych na dziedziczenie ustawien i uprawnien przyznanych dla profilu,

— mozliwos¢ indywidualnego nadawania uprawnien dla kazdego z agentdw,

— mozliwos¢ skonfigurowania powoddéw przerw wybieranych przez agenta i
zapisywanych w raportach,

— funkcje ACW, aktywowang automatycznie lub recznie po kazdym potgczeniu. W trybie
ACW agent nie odbiera potaczen, jest to czas na zakorczenie rozmowy i wprowadzenie
do systemu informacji zwigzanej z obstugiwanym potgczeniem,

— system zapowiedzi gtosowych i IVR,

— mozliwos¢ graficznego budowania drzew zapowiedzi, podtgczania plikéw zapowiedzi
w formacie WAV oraz wykorzystania mechanizmu Text To Speech,
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mechanizm informujgcy o pozycji w kolejce oczekujgcych oraz o przewidywanym czasie
oczekiwania na pofaczenie,

mechanizm odtwarzania muzyki w trakcie oczekiwania klienta na potfaczenie,
mechanizm réwnomiernego kierowania pofaczen do agentéw (ACD), przydzielajgcy
potgczenie do agenta, ktdry najdtuzej pozostawat w czasie bezczynnosci,

mozliwo$¢ kierowania potaczern telefonicznych, w oparciu o zmienne dane,
umiejetnosci agentow,

mozliwos$é zdefiniowania wymaganych umiejetnosci dla kazdego tematu rozmowy oraz
przypisania odpowiedniego poziomu umiejetnosci kazdemu agentowi,

funkcje dialera, umozliwiajgcg automatyczne zestawianie potgczen wychodzacych,
mechanizm zbierania danych o potaczeniach, wraz z predefiniowanymi szablonami
raportow,

mozliwo$é nagrywania potgczen.

przestrzen dyskowg zapewniajacg przechowywanie zapisywanych rozmoéw
prowadzonych agentéw,

dostep do interfejsu systemu nagrywania za pomocg przegladarki internetowej i
dedykowanej aplikacji,

mozliwos¢ wyszukiwania nagran wedtug kryteridw: data, godzina, numer agenta,
numer dzwonigcego, typ potaczenia,

mozliwos$é eksportu nagran do plikéw WAV,

mozliwo$¢ archiwizacji danych nagranych na zewnetrzny sieciowy zaséb dyskowy.

5. Aplikacja dla agenta umozliwia m.in:

zarzadzanie statusem: zalogowany/wylogowany/dostepny/przerwa,

obstuge potaczen w tym: odbidr, zakonczenie, transfer, konsultacje,

wyswietlanie historii potgczen zrealizowanych przez zalogowanego agenta,
wyswietlanie dodatkowych informacji, zdefiniowanych przez administratora lub
supervisor’a (np. liczba potaczen oczekujacych w kolejce, centralna lista potaczen
nieodebranych, status innych agentéw w zespole, wykres i wartosé Service Level, pola
wypetniane wartosciami
z bazy danych),

mozliwo$é sporzadzenia notatki, ktéra zostanie dodana do historii kontaktu
z dzwonigcym.

6. Aplikacja dla supervisor’a umozliwia m.in:

zarzagdzanie statusem: zalogowany/wylogowany/dostepny/przerwa,

wyswietlanie dodatkowych informacji, zdefiniowanych przez administratora lub
supervisor’a (np. liczba potaczen oczekujgcych w kolejce, centralna lista potaczen
nieodebranych, status innych agentéw w zespole, wykres i warto$é Service Level, pola
wypetniane wartosciami z bazy danych),

monitorowanie pracy agentéw w czasie rzeczywistym,

zdalne zarzadzanie pracg agenta: zalogowanie, wylogowanie, wtgczenie/wytaczenie
przerwy,
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podstuch rozmoéw prowadzonych przez agentédw (wigczenie sie do rozmowy
prowadzonej przez agenta),

udzielenie wsparcia agentowi - poprzez witgczenie sie do rozmowy "na trzeciego",
generowanie oraz wyswietlanie raportéw z pracy Systemu do obstugi infolinii w czasie
rzeczywistym, wraz z mozliwoscig ich petnej personalizacji w zakresie wyswietlanych
danych,

generowanie raportéw historycznych z dowolnie wybranego okresu,

tworzenie szablonéw raportéw oraz okreslania, jakie parametry i wartosci majg znalezé
sie w danym raporcie,

eksport wygenerowanego raportu do pliku min. PDF, XLS i CSV,

dostep do logdéw, pozwalajacy na szczegdtowe Sledzenie zmian statusu pracy agenta
wraz

z datg i godzing,

dostep do szczegétowych logdéw potaczen, umozliwiajgcych sledzenie sciezki, jaka
przeszto potaczenie oraz czasy dla poszczegdlnych etapdw potgczenia min: czas
zapowiedzi, czas oczekiwania, czas dzwonienia, czas rozmowy.

7. Aplikacje dla administratora umozliwiajg m.in:

wykonywanie backupu bazy danych,

mozliwo$¢ tworzenia/edycji schematow przeptywu potaczen,
mozliwos¢ tworzenia/edycji drzew IVR,

mozliwo$¢ tworzenia/edycji agentdw, grup agentow, tematow rozmow,
nadawanie uprawnien dla kazdego agenta/supervisor’a,

zarzadzanie dialerem,

tworzenie/edycja rozbudowanych raportéw dla agentdw/supervisor’ dw.

1l. Wsparcie techniczne

1. Wsparcie techniczne Systemu realizowane przez Wykonawce obejmuje:

1)
2)
3)
4)

7)
8)

usuwanie awarii i usterek Systemu,

analize zgtoszonych awarii i usterek dotyczgcych Systemu,

przekazywanie/wdrazanie poprawek/aktualizacji do Systemu,

opracowanie i wdrozenia obejs¢ awarii i usterek, w przypadku, gdy usuniecie ich nie jest
mozliwe,

zapewnienie prawidtowego dziatania Systemu i srodowiska systemowego w tym jego
konfiguracji,

udzielanie pracownikom Zamawiajgcego konsultacji telefonicznych dotyczacych
funkcjonowania Systemu w warstwie administracyjnej i uzytkowej (od poniedziatku do
pigtku w godzinach roboczych):

e czesC uzytkowa (tel. ...covveeeviireeeeennns ; adres e-mail: .oooieeiiiinnen, ),

e czes$¢ administracyjna (tel. .....ccoveeeeeennnee. ;adres e-mail: .ooovieeeiiinnen, ),

pomoc w awaryjnym odtwarzaniu Systemu, na wniosek Zamawiajacego,

zapewnienie serwisu i podejmowanie dziatan, majgcych na celu utrzymywanie Systemu
w petnej sprawnosci funkcjonalnej,
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9) monitorowanie i instalowanie krytycznych poprawek i niezbednych aktualizacji oraz
sktadnikéw Systemu.

10) doposazenie, podnoszenie parametréw technicznych w zakresie sprzetu i systemu
operacyjnego niezbednych do prawidlowego i bezpiecznego funkcjonowania
Systemu.

2. Wykonawca w ramach wsparcia technicznego zapewni usuwanie awarii i usterek Systemu
W miejscu jego instalacji na ponizszych warunkach:

1) gwarantowany czas naprawy awarii Systemu wynosi do 24 godziny od momentu
zgtoszenia awarii,

2) gwarantowany czas naprawy usterki Systemu wynosi do 5 dni roboczych od momentu
zgtoszenia usterki,

3) Wykonawca odpowiada za prawidtowg obstuge zgtoszen serwisowych w tym za
dotrzymanie termindw napraw,

4) w przypadku niemoznosci naprawy Systemu w terminach okreslonych w ppkt 1 i 2
Wykonawca na czas naprawy dostarczy nastepnego dnia roboczego, na wtasny koszt,
sprzet o parametrach nie gorszych od posiadanego przez zamawiajgcego, a takze
dokona jego podtaczenia i konfiguracji celem zapewniania poprawnej pracy Systemu,

5) Wykonawca zobowigzany bedzie do wymiany sprzetu na nowy w terminie 5 dni
roboczych, od dnia zgtoszenia przez Zamawiajgcego takiego zgdania w formie pisemnej,
w przypadku wystgpienia kolejnej awarii, wady lub usterki, po wczesniejszym
wykonaniu 3 napraw danego sprzetu lub niewykonania jego naprawy w terminie 30 dni
od dnia jej zgtoszenia.

3. Wykonawca zobowigzany jest do swiadczenia wsparcia technicznego Systemu w lokalizacji
Zamawiajgcego. Zamawiajgcy umozliwi Wykonawcy zdalny dostep do Systemu o ile
usuniecie awarii i usterki bedzie mogto by¢ wykonane zdalnie.

4. Wykonawca zapewni przyjmowanie zgtoszen dotyczgcych awarii i usterek Systemu
w godzinach roboczych za posrednictwem poczty elektronicznej e-mail lub dedykowanego
systemu zgtoszeniowego. Jezeli zgtoszenie zostanie wystane poza godzinami roboczymi,
wodweczas poczatek zgtoszenia bedzie liczony od najblizszej godziny roboczej.

5. Wykonawca w ramach wsparcia technicznego zapewni pomoc w instalacji udostepnianych
przez producenta uaktualnien, poprawek oraz nowych wersji oprogramowania Systemu.

6. Wykonawca w ramach wsparcia technicznego bedzie swiadczyt na rzecz Zamawiajgcego
pierwszg linie wsparcia w jezyku polskim w zakresie pomocy w rozwigzywaniu probleméw
i diagnozowania niesprawnosci Systemu.

7. W przypadku awarii dyskéow twardych w serwerze uszkodzone dyski pozostajg
u Zamawiajgcego, a w ich miejsce zostang dostarczone przez Wykonawce nowe o
parametrach nie gorszych od posiadanych przez Zamawiajgcego.

8. W przypadku koniecznosci wymiany lub naprawy serwera poza siedzibg Zamawiajgcego
dyski twarde pozostajg u Zamawiajacego.

9. W czasie wsparcia technicznego Wykonawca za dodatkowym wynagrodzeniem na zlecenie
Zamawiajgcego wykona instruktaz w siedzibie Zamawiajgcego. Kwota wynagrodzenia
bedzie skalkulowana jako uzgodniony miedzy Stronami iloczyn ilosci roboczogodzin czasu
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

potrzebnego na przeprowadzenie instruktazu pracownikdéw i stawki godzinowe] okreslonej
w formularzu ofertowym przez Wykonawce. taczna ilos¢ czasu na instruktaz nie moze
przekroczy¢ 16 godzin w ramach realizacji Umowy. Zamawiany instruktaz nie moze by¢
krétszy niz 4 godziny.

W czasie wsparcia technicznego Wykonawca za dodatkowym wynagrodzeniem na zlecenie
Zamawiajgcego wykona ponowne nagrania IVR lub dogra brakujgce czesci komunikatow.
Kwota wynagrodzenia bedzie skalkulowana jako iloczyn ilosci nagrywanych stow i stawki
jednostkowej okreslonej w formularzu ofertowym przez Wykonawce. taczna ilosé czasu
na nagrywanie komunikatéw nie moze przekroczy 4000 stéw w ramach realizacji Umowy.
Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo do niewykorzystania maksymalnej ilosci godzin
wskazanych w pkt 9 i pkt 10.

Wsparcie techniczne ma by¢ $wiadczone przez producenta/autoryzowanego partnera
serwisowego producenta Systemu.

Zamawiajacy dopuszcza swiadczenie konsultacji dla administratoréw Zamawiajacego za
posrednictwem poczty elektronicznej e-mail przy wykorzystaniu dostepnych na stronie
producenta instrukcji ,krok — po — kroku", filméw instruktazowych i innych materiatow
pomocowych, pod warunkiem wskazania przez Wykonawce adresu internetowego
zawierajgcego rozwigzanie konkretnego problemu lub opisujgcego konkretne czynnosci
administratorskie.

Wykonawca nie odpowiada za nieprawidtowe funkcjonowanie Systemu lub brak jego
dziatania z przyczyn lezgcych po stronie Srodowiska informatycznego
Zamawiajacego.

Strony zobowigzujg sie do wzajemnego wspétdziatania w wykonywaniu przedmiotu
Umowy.

Zadna ze Stron nie bedzie odpowiedzialna za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie
swoich zobowigzan z powodu dziatania sity wyzsze;.
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