OPZ - zatgcznik nr 1 do umowy o $wiadczenie ustug

Opis Przedmiotu Zamowienia

Przedmiot zamdwienia:

Przedmiotem zamowienia jest udostepnienie systemu dla infolinii w celu zapewnienia
funkcjonowania systemu telefonow informacyjnych ,Informacja dla obywatela”
uzupetniajacego funkcjonalnos¢ www.gov.pl oraz narzedzi klasy CRM

Czas realizacji ustugi

Ustugi podstawowe majg by¢ realizowane przez 24 miesigce kalendarzowe.

Ustugi dodatkowe mogg by¢ zamodwione przez czas realizacji umowy, przy czym zamowienie
jestudzielane w czasie realizacji ustug podstawowych.

l. Przedmiotem zamoéwienia s3:

1. Ustugi podstawowe

e Zapewnienie systemu umozliwiajgcego  realizacje infolinii,  obejmujacego
w szczegdlnosci:

e Udostepnienie (dostarczenie do siedziby Zleceniodawce lub udostepnienie online)
Platformy do obstugi potgczen telefonicznych realizowanych w ramach infolinii;

e Zapewnienie mozliwosci wykonywania i odbierania potgczen telefonicznych
realizowanych w ramach funkcjonowania infolinii (ustugaSIP Trunk);

e Udostepnienie puli kanatéw telefonicznych;

e Zapewnieniei udostepnienie puli numerdw dostepowych;

e Zapewnienie mozliwosci wspotdziatania z systemami innych podmiotéw wskazanych
przez Zleceniobiorce (poprzez SIP Trunk, numer podktadowy). Ustuga zapewnia
dostarczenie SIP Trunk do wskazanego partnera Zleceniodawce, z mozliwoscig obstugi
potgczen przychodzacych i wychodzacych (tzw. SIP Trunk 2);

e Udzielenie dostepdw dla konsultantéw — w modelu Konsultant | linii wsparcia oraz
Konsultant Il linii wsparcia;

e Udzielenie dostepdéw dla uzytkownikéw o statusie Administrator i Nadzorca;

e Dodatkowe formy dostepu do systemu - w modelu Agenta zewnetrznego (z mozliwoscig
Swiadczenia obstugi z pominieciem Platformy);

e Dostep do systemu przy uzyciu narzedzia typu Webphone / Softphone (z mozliwoscia
Swiadczenia obstugi z pominieciem Platformy);

e Zapewnienie funkcjonalnosci obejmujgcej nagrywanie rozméw oraz udostepnienie
serwera nagran w celu przechowywania nagran;

e Zapewnienie wsparcia w zakresie pomocy technicznej, aktualizacji oraz usuwania
btedéw w udostepnionym systemie i oprogramowaniu;

e Udostepnienie narzedzi typu CRM (ang. Customer Relationship Management) - systemu
informatycznego, automatyzujgcego i wspomagajgcego procesy na styku klient-
organizacja w zakresie pozyskania oraz utrzymania (obstugi) klienta, zawierajgcego
modut w modelu systemu ticketowego, w szczegdlnos$ci obejmujgcego funkcjonalnosci:

Mozliwosc¢ rejestracji zgtoszen;
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Mozliwos¢ przypisywania osob do zgtoszen;
Historia przebiegu zgtoszenia i kontaktow ze zgtaszajgcym;
Mozliwo$¢ generowania raportéw zbiorczych w ujeciu godzinowym, dziennym,
tygodniowym, miesiecznym, kwartalnym i rocznym;
Mozliwos¢ generowania raportdow dla zgtoszen wg zadanych kryteridw: czasu
od chwili zgtoszenia, czasu od chwili ostatniej zmiany statusu, priorytetu, typu;
APl systemu CRM wraz z dokumentacja oraz mozliwos¢ integracji
z oprogramowaniem typu Webphone / Softphone;
Zapewnienie szkolenia oraz materiatéw niezbednych do prawidtowego korzystania
z udostepnionej funkcjonalnosci;

Zapewnienie funkcjonalnosci stuzgcych do budowy IVR (ang. interactive voice response),
w tym funkcjonalnosci Text to speach (zamiana tekstu na mowe).

Dodatkowe ustugi (mozliwe do nabycia w trakcie trwania umowy):

Zapewnienie funkcjonalnosci w zakresie SIP Trunk (tzw. Sip TRUNK 2) — ustugi
zapewniajgcej mozliwos¢ wspodtdziatania z systemami innych podmiotéw wskazanych
przez Zleceniodawce (potaczenie poprzez SIP Trunk lub numer podktadowy), polegajaca
na dostarczeniu SIP Trunk do wskazanego partnera Zleceniodawcy z mozliwoscig obstugi
okreslonejilosci jednoczesnych potgczen przychodzgcych i wychodzgcych;

e Limitowanie adreséw IP;

e 7Zwiekszenie puli dostepdw dla okreslonych typéw uzytkownikéw;

e Zwiekszenie puli kanatéw telefonicznych;

e Zwiekszenie puli numerdw dostepowych;

e Dodatkowe narzedzia pracy dla konsultantow;

e Dodatkowe narzedzia dla oséb nadzorujacych;

e Port MPLS — funkcjonalnos¢ polegajgca na udostepnieniu portu do podtaczenia ustug
MPLS od zewnetrznego operatora przy zachowaniu odpowiedniego poziomu
bezpieczenstwa przesytanych informacji;

o Mozliwos¢ integracji narzedzi CRM z systemem innego operatora;

e Dodatkowe narzedzia typu CRM (systemu informatycznego, automatyzujgcego i
wspomagajgcego procesy na styku klient-organizacja) zawierajgcego modut w modelu
systemu ticketowego, w szczegdlnosci obejmujgcego funkcjonalnosci:

Przekazywanie spraw pomiedzy liniami wsparcia;

Mozliwos¢ ustawiania statusu zgtoszenia, w tym automatycznej zmiany statusow
w zaleznosci od wydarzen rejestrowanych w systemie lub uptywu czasu;
Mozliwos¢ ustawiania priorytetu zgtoszen;

Mozliwosc¢ rejestracji zgtoszen typu omnichannel — z infolinii, z formularza www,
z e-mail, z chata, z chatbota;

Udostepnienie dashboard w czasie rzeczywistym dla ustug;

o Mozliwos¢ predefiniowania akcji w razie zmiany statusu np. wystania maila
o okreslonej tresci (bez dodatkowych kosztéw), wystania SMS (przy uzyciu
zewnetrznej bramki SMS lub w ramach dodatkowejumowy).
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Wymagania stawiane Zleceniobiorcy:
Ustugi:
Zleceniobiorca udostepni (dostarczy do siedziby Zleceniodawce lub udostepni online)
mozliwo$é korzystania z systemu lub oprogramowania (Platformy) do obstugi
potgczen telefonicznych realizowanych w ramach infolinii;
W ramach ustugi Zleceniobiorca przejmie obstuge puli 55 numerdéw telefonicznych
udostepnionych Zamawiajgcemu oraz, oile bedzie to konieczne, dokona przeniesienia
ww. puli numerdéw do wybranego operatora telekomunikacyjnego;
Zleceniobiorca udostepni pule 25 numerdéw dostepowych z mozliwoscig zwiekszenia
ich ilosci w trakcie trwania umowy;

W przypadku zakonhczenia umowy Zamawiajgcemu przystugiwaé bedzie prawo
zadania przeniesienia udostepnionych numerdéw Infolinii do innego dostawcy ustug
telekomunikacyjnych;

Zleceniobiorca zapewnimozliwos¢ odbierania i wykonywania potaczen telefonicznych
realizowanych w ramach funkcjonowania infolinii (ustugaSIP Trunk);

Zleceniobiorca zapewni mozliwos¢ wspdtdziatania z systemami innych podmiotéw -
(poprzez SIP Trunk, numer podktadowy), poprzez dostarczenie SIP Trunk
do wskazanego partnera Zleceniodawy, z mozliwoscia obstugi potaczen
przychodzacych i wychodzacych (tzw. SIP Trunk 2);

W ramach ustugi SIP Trunk Zleceniobiorca udostepni 800 kanatéw telefonicznych
(rozmownych) dla potaczen przychodzacych z mozliwoscig zwiekszenia liczby kanatéw;
W ramach ustugi SIP Trunk Zleceniobiorca udostepni mozliwosé¢ wykonywania do 400
jednoczesnych potaczen wychodzacych do:

- krajowych numerdw stacjonarnych

- krajowych sieci komoérkowych

- numerdéw infolinii z prefiksem 080x

Zleceniobiorca udzieli Zamawiajgcemu 80 dostepdéw dla konsultantéw infolinii
w modelul linii wsparcia oraz 80 dostepdw dla konsultantéw Il linii wsparcia i ponadto
3 dostepy dla uzytkownikdéw o statusie Administratora i 2 dostepy Nadzorcy, wraz
z niezbednymi licencjami z mozliwoscig zwiekszenia ich ilosci;

W ramach $wiadczonej ustugi — udzieli Zamawiajgcemu 200 dostepdéw
dla konsultantéw w formule typu Agent zewnetrzny / Webphone / Softphone
z mozliwoscig zwiekszeniaich ilosci;

Zleceniobiorca zapewni funkcjonalnosci obejmujace:

- nagrywanie rozméw

- udostepnienie serweranagran

- przechowywanie nagran przez czas co najmniej 1 kolejnego miesigca po miesigcu
powstania nagrania, z mozliwoscig eksportowania zarejestrowanych rozméw w ce lu
ich archiwizacji, na serwerach lub w chmurze zlokalizowanej w Polsce lub na terenie
Europejskiego Obszaru Gospodarczego oraz zgodnos$é z RODO;

Zleceniobiorca zapewni mozliwosci techniczne wymagane do realizowania
zobowigzania do biezgcego gromadzenia i archiwizowania logéw z firewalla, serwera
i systemu zaokres co najmniej 6 miesiecy wstecz. Na zadanie Zleceniodawce
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Zleceniobiorca niezwtocznie zobowigzany bedzie do przekazania logéw z firewalla,
serwera i systemu za wskazany w zgdaniu okres;

Zleceniobiorca przekaze Zamawiajgcemu dane dostepowe dla Administratora
systemu, przesytajgcna adres e-mail Administratora link aktywacyjny, najp6zniejna 3
dni robocze przed planowanym dniem uruchomienia funkcjonalnosci infolinii.
Administrator ustawia hasto dostepowe do konta po wejsciu w link aktywacyjny.
Pozostate konta uzytkownikdow tworzone sg przez Administratora, chyba
ze Zleceniodawca zgtosi do Zleceniobiorcy wniosek o utworzenie kont uzytkownikéw
o okreslonych uprawnieniach;

Zleceniobiorca moze rozwijac i aktualizowac system obstugowy dla infolinii, w celu
udoskonalania i optymalizacji jakosci Swiadczonych ustug, w szczegdlnosci przez
dodawanie nowych, nieodptatnych lub odptatnych funkcjonalnosci nieistniejgcych
w dniu zawarcia umowy;

Zleceniobiorca zapewni wsparcie w zakresie pomocy technicznej, aktualizacji oraz
usuwania btedéw w udostepnionym systemie na okreslonym poziomie SLA;

Zleceniobiorca zapewni szkolenia oraz materiaty niezbedne do prawidtowego
korzystania z udostepnionej funkcjonalnosci;

Zleceniobiorca dostarczy funkcjonalnos¢ typu CRM (ang. Customer Relationship
Management) — system informatyczny, automatyzujacy i wspomagajgcy procesy
na styku klient — organizacja w zakresie pozyskania oraz utrzymania (obstugi) klienta,
zawierajgcego modut w modelu systemu ticketowego. W ramach CRM Zleceniobiorca
udostepni narzedzia:

Mozliwos¢ rejestracji zgtoszen;

Mozliwos$¢ przypisywania oséb do zgtoszen;

Historia przebiegu zgtoszenia i kontaktéw ze zgtaszajacym;

Historia przebiegu zgtoszenia i kontaktow ze zgtaszajgcym

Mozliwos¢ generowania raportéw zbiorczych w ujeciu godzinowym, dziennym,
tygodniowym, miesiecznym, kwartalnym i rocznym

Mozliwos¢ generowania raportéw dla zgtoszedn wg zadanych kryteridw: czasu
od chwili zgtoszenia, czasu od chwili ostatniej zmiany statusu, priorytetu, typu;

APl systemu CRM wraz z dokumentacja oraz mozliwos¢ integracji
z oprogramowaniem Webphone / Softphone.

2. Obstuga systemow

Zleceniobiorca dostarcza Zleceniodawcy dane niezbedne do zdefiniowania sposobu
logowania do systemu. Format loginu zostanie ustalony po wybraniu okreslonego
rozwigzania i bedzie wynikat z funkcjonalnosci wybranego systemu, przy uwzglednieniu
zabezpieczenia sieci po stronie Zleceniodawce.

Zleceniodawca pozostawia sobie mozliwos$é utworzenia dowolnej ilosci kont uzytkownikéw
o dowolnych uprawnieniach. Jednoczesne korzystanie z systemu mozliwe bedzie przez takg
liczbe uzytkownikdw, ktora odpowiadata bedzie liczbie dostepdéw do systemu, wynikajgcych
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z zawartej umowy, przy zatozeniu, ze jeden uzytkownik bedzie médgt byé zalogowany
wytgcznie na jednym stanowisku komputerowym.

3. Narzedzia pracy dla pracownikow Zleceniodawcy

Zleceniobiorca dostarczy narzedzia pracy (oprogramowanie i niezbedne licencje)
dla pracownikéw zdefiniowanych przez Zleceniodawce w liczbie odpowiadajgcej udzielonym
dostepom.

Dostarczone narzedzie bedzie obejmowato dostep do Platformy do obstugi infolinii, systemu
obstugi zgtoszen, systemu monitorowania jakosci obstugi klientéw, systemu raportowania
komunikacji w kanatach w sposéb zautomatyzowany.

Zleceniobiorca dostarczy takze niezalezne narzedzie do pracy w formule ,,Agentzewnetrzny”,
typu Webphone / Softphone umozliwiajace realizacje zadan bez koniecznosci korzystania
z Platformy.

Zleceniobiorca zapewni, ze narzedzia pracy tj. oprogramowanie ze stosownymi licencjami
bedzie mozliwe do zainstalowania i uzycia na standardowym komputerze wyposazonym
w system operacyjny MS Windows.

4, Nadzori koordynacja pracy

Zleceniobiorca zapewni nadzér nad funkcjonowaniem infolinii obejmujgcy w szczegdlnosci:
nadzor i koordynacje ustawien systemowych oraz wprowadzania koniecznych modyfikacji.

1. Dodatkowe wymagania dla Zleceniobiorcy:

1. Ustugi:

e Zleceniobiorca zapewni funkcjonalno$é¢ polegajaca na obstudze SIP Trunk
dostarczonego przez operatora innego niz Dostawca za posrednictwem, ktdrego
Zleceniodawca realizuje potaczenia wychodzgce i przychodzace w ramach ustugi SIP
Trunk — bez mozliwosci wykonywania potgczen wychodzgcych na numeracje
telefoniczng w publicznej sieci telekomunikacyjnej (tzw. SIP Trunk ,Zewnetrzny”);

e Zleceniobiorca zapewni mozliwosci techniczne dla limitowania adreséw IP,
z mozliwoscig wtaczenia lub wytaczenia tej funkcji;

e Zleceniobiorca zapewni mozliwosci techniczne zwiekszenia puli dostepoéw
dla okreslonych typdéw uzytkownikéw w okreslonym czasie;

e Zleceniobiorca zapewni mozliwosci techniczne zwiekszenia puli kanatéw
telefonicznych w okres$lonym czasie;

e Zleceniobiorca zapewni mozliwosci techniczne zwiekszenia puli numeréw
dostepowych w okreslonym czasie;

e Zleceniobiorca zapewni mozliwosci techniczne zwiekszenia liczby mozliwych
do uruchomienia potgczen z innym dostawcg w modelu SIP Trunk lub przez numer
podktadowy w okreslonym czasie;
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e Zleceniobiorca udostepni Zamawiajgcemu mozliwos¢ biezgcego dostepu do danych
pracy infolinii poprzezinterfejs wskaznikdw wydajnosci infolinii typu dashboard;

e Zleceniobiorca dostarczy inne funkcjonalnosci typu CRM (ang. Customer Relationship
Management) — system informatyczny, automatyzujgcy i wspomagajacy procesy
na styku klient — organizacja w zakresie pozyskania oraz utrzymania (obstugi) klienta,
zawierajgcego modut w modelu systemu ticketowego;

W ramach CRM Zleceniobiorca udostepninarzedzia:
Przekazywanie spraw pomiedzy liniami wsparcia;
Mozliwos¢ ustawiania statusu zgtoszenia, w tym automatycznej zmiany statusow
w zaleznosci od wydarzen rejestrowanych w systemie lub uptywu czasu;
Mozliwos¢ ustawiania priorytetu zgtoszen;
Mozliwosc¢ rejestracji zgtoszen typu omnichannel — z infolinii, z formularza www,
z e-mail, z chata, z chatbota;
Mozliwos¢ predefiniowania akcji w razie zmiany statusu np. wystania maila
o okreslonej tresci (bez dodatkowych kosztéow), wystania SMS (przy uzyciu
zewnetrznej bramki SMS lub w ramach dodatkowejumowy);

e Zleceniobiorca zaoferuje dodatkowe narzedzia pracy dla konsultantéw — na zgdanie,
w okreslonym czasie;

e Zleceniobiorca zaoferuje dodatkowe narzedzia dla oséb nadzorujgcych — na zadanie,
w okreslonym czasie;

e Zleceniobiorca zapewni funkcjonalnos¢ budowy IVR, w tym funkcje Text to speach
(zamiana tekstu na mowe).

2. Ustugi zamawiane na zyczenie

Zakres ustug Swiadczonych w ramach umowy przez Zleceniobiorce moze by¢ na wniosek
Zleceniodawcy rozszerzany lub ograniczany. Zmiana zakresu $swiadczonych ustug gtéwnych
wymaga aneksu do umowy zawartego na piSmie pod rygorem niewaznosci (lub innej formy
pisemnej—dokument elektroniczny podpisany certyfikatem kwalifikowanym) oraz w zakresie
funkcjonalnosci dodatkowych — forme ,na zgdanie”, na podstawie korespondencji e-mail
od osoby upowaznionej.

Funkcjonalnos$ci nabywane ,na zyczenie” to np. dodatkowe dostepy dla uzytkownikéw
okreslonych kategorii czy funkcjonalnos¢ systemu nabywana w przypadku powstania
okreslonej potrzeby po stronie Zleceniodawce np. zwiekszenie przepustowosci sieci
telefonicznej.

Jezeli zakres swiadczonych ustug zostanie rozszerzony o dodatkowe ustugi Zleceniobiorca
zobowigzuje sie do ich udostepnienia za uzgodnione z Zleceniodawcy wynagrodzenie
w uzgodnionym czasie.

3. Dodatkowe narzedzia pracy dla konsultantow Zleceniobiorcy
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Zleceniobiorca zapewni dodatkowe narzedzia pracy obejmujgce oprogramowanie wraz
z niezbednymi licencjami na stanowiska pracy dla wszystkich konsultantéw dostarczanych
w ramach umowy (zaméwien dodatkowych).

V. SLA

1. Zakres obstugiserwisowej:

Zakres obstugi serwisowej obejmuje, co najmniej, mozliwos¢ uzyskania porad i wyjasnien oraz
pomoc w rozwigzywaniu problemoéw technicznych zwigzanych ze swiadczong ustuga.

Zmiana danych kontaktowych w sprawach zgtoszen serwisowych wymaga od Zleceniobiorcy
poinformowania Zleceniodawcy w formie dokumentowe;j.

Oferowana ustuga serwisowa musi zapewniaé¢ ciggtos¢ i poufnos¢ komunikacji
na poszczegdlnych etapach procesowania zgtoszenia. Nie dopuszcza sie procesowania
zgtoszen serwisowych przez firmy trzecie.

Ustuga wsparcia serwisowego musi umozliwiaé zgtaszanie probleméw 7 dni w tygodniu
bez ograniczen czasowych (24/7).

Ustuga musi zapewnic:

a) nieograniczong ilos¢ zgtoszen serwisowych;
b) dostep do materiatdw takich jak:techniczna dokumentacja, internetowa baza wiedzy;
c) gwarancje poufnosci w zarzgdzaniu przekazanymi informacjami (ustuga Swiadczona

bez wymogu przesytania logéw oraz informacji o zgtoszeniach serwisowych poza system
procesowania zgtoszen);

2. Poziomy SLA:
SLA dla nastepujacych typow zgtoszen:

e Krytyczne - brak mozliwosci realizacji podstawowych operacji wynikajgcych z umowy:
- brak mozliwosci odbierania potaczen telefonicznych;
- brak mozliwosci realizacji potgczen telefonicznych w ruchu wychodzacym;
- brak mozliwosci zalogowania sie do systemu obstugujgcego rozmowy;
- utrata nagran rozmdw dla systemu nagrywania rozméw;

e |Istotne - utrudniajgce, ale nieuniemozliwiajgce, realizacje zadania wynikajgcego z
umowy

e Pozostate — bez wptywu na prowadzenie podstawowej dziatalnosci biznesowej:
- problemy z pojedynczymi kanatami/stanowiskami;
- wymagane drobne poprawki niektérych funkcjonalnosci lub konfiguracji systemoéw.

3. Czas realizacji ustugi SLA (liczony jako czas reakcji i czas naprawy) dla nastepujacych
typow zgtoszen:

e Zgtoszenia krytyczne:
- czas reakcji0,5 h
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- czas naprawy —do 2 h w dni robocze
- czas naprawy —do 4 h w dni robocze w godz. 20-8
- czas naprawy —do 4 h w dni wolne od pracy

e Zgtoszeniaistotne:
- czas reakcji2 h

- czas naprawy - do 3 godz. w dni robocze w godz. 8-20
- czas naprawy —do 8 h w dni robocze w godz. 20-8
- czas naprawy —do 8 h w dni wolne od pracy

e Zgtoszenia pozostate:
- czas reakcji8 h

- czas naprawy —do 48 h w dni robocze

4. Realizacja ustugi SLA:

Zleceniobiorca gwarantuje dziatania, w sytuacji wystgpienia awarii rozumianej jako
nieprawidtowos¢ w funkcjonowaniu ustugi, polegajacej w szczegdlnosci na niedostepnosci
ustugi lub jej czesci albo na funkcjonowaniu ustugi w sposdb niezgodny z jej przeznaczeniem,
prowadzgce do usuniecia awarii poprzez:

e przywrdcenie petnejfunkcjonalnosciustugiinfolinii —zgodnej ze stanem sprzed awarii;

e doprowadzenia ustugi infolinii do funkcjonowania w sposéb zgodny z jej
przeznaczeniem;

e w sytuacjach szczegodlnych, gdy przywrdcenie stanu poprzedniego ustugi bedzie
niemozliwe, odtworzenie danych oraz plikdbw konfiguracyjnych z kopii
bezpieczenstwa.
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