Zatacznik nr 2 do Ogtoszenia o Wstepnych Konsultacjach Rynkowych

Opis potrzeb i zakres pytan do Uczestnikdw Konsultac;i
dotyczgcych systemu telefonicznej obstugi klienta,
wykorzystujgcego mechanizmy integracji telefonii z
systemami informatycznymi.

Niniejszy dokument stanowi merytoryczny zatacznik do Ogtoszenia. Nie jest odrebnym
ogtoszeniem ani dokumentem wszczynajgcym Konsultacje. Terminy, warunki zgtoszen,
zasady dopuszczenia i organizacji okreslajg Ogtoszenie oraz Regulamin. Dokument
opisuje potrzeby i zagadnienia do rozpoznania na rynku; nie stanowi opisu przedmiotu
zamowienia ani zobowigzania do zakupu.

1. Cel konsultacji

Celem konsultacji jest rozpoznanie aktualnych mozliwosci rynku w zakresie wdrozenia,
rozwoju i utrzymania systemu telefonicznej obstugi klienta, w szczegdlnosci w obszarze
obstugi infolinii, automatyzacji obstugi potgczen telefonicznych, raportowania,
nagrywania rozmow, zarzadzania kolejkami, obstugi potaczen wychodzgcych oraz
integracji z systemami wykorzystywanymi lub planowanymi w NFOSiGW. Konsultacje
majg stuzy¢ pozyskaniu informacji niezbednych do prawidtowego opisania potrzeb
zamawiajgcego i wymagan dla ewentualnego przysztego postepowania.

2. Przedmiot konsultacji

Przedmiotem konsultacji jest pozyskanie informacji technicznych, organizacyjnych
i funkcjonalnych dotyczacych rozwigzan wspierajgcych telefoniczng obstuge klienta,
w tym obstuge infolinii oraz potaczen telefonicznych przychodzacych i wychodzacych.
Rozwigzanie moze stanowi¢ element szerszego ekosystemu obstugi interesariuszy
NFOSiIGW, obejmujgcego w szczegdlnosci systemy CRM, systemy obstugi spraw lub
ticketowe, kanaty komunikacji elektronicznej, baze wiedzy, systemy raportowe oraz
systemy dziedzinowe. Konsultacje majg na celu rozpoznanie réznych dostepnych na
rynku wariantéw realizacji wskazanych potrzeb i nie przesadzajg o przyjeciu konkretnego
rozwigzania, technologii, producenta ani modelu realizacji przysztego zamowienia.

3. Zakres zagadnien objetych konsultacjami

Konsultacje beda obejmowac¢ w szczegdlnosci: architekture rozwigzania, obstuge
potaczen telefonicznych przychodzacych i wychodzacych, IVR, kolejkowanie, routing,
nagrywanie, identyfikacje rozmowcy, statusy konsultantdéw, integracje z CRM i systemem
ticketowym / case management, raportowanie operacyjne i zarzagdcze, bezpieczenstwo
informacji, ochrone danych osobowych, wymagania dotyczace SLA, wymagania



wdrozeniowe i utrzymaniowe oraz mozliwe warianty migracji z obecnie wykorzystywanych
rozwigzan.

4. Sposob wykorzystania pytan

Pytania stuzag pozyskaniu poréwnywalnych informacji. Wszyscy Uczestnicy otrzymuja
wspolny zestaw pytan i informacji wejsciowych. Formy Konsultacji okreslajg Ogtoszenie i
Regulamin. Pytania uzupetniajgce stuzag wyjasnieniu przekazanych informacji; istotne
informacje wspolne udostepnia sie wszystkim Uczestnikom z poszanowaniem tajemnic
prawnie chronionych.

5. Odestanie do zasad udziatu

Udziat jest dobrowolny, a Konsultacje nie prowadzg do wyboru wykonawcy ani zawarcia
umowy. Dopuszczenie i organizacja udziatu nastepujg wytacznie na zasadach Ogtoszenia
i Regulaminu. Sam udziat w Konsultacjach nie stanowi podstawy wykluczenia z
przysztego Postepowania. Wykluczenie moze nastgpi¢ wytgcznie w razie zaktdcenia
konkurencji spowodowanego wczesniejszym zaangazowaniem, ktdrego nie mozna
wyeliminowaé w inny sposdéb, po zapewnieniu wykonawcy mozliwosci udowodnienia, ze
jego zaangazowanie nie zaktdci konkurencji. Szczegdétowe zasady okresla § 3 ust. 9
Regulaminu.

6. Wykorzystanie informacji uzyskanych w konsultacjach

Informacje uzyskane w toku konsultacji mogag zosta¢ wykorzystane przy planowaniu
i przygotowaniu ewentualnego postepowania o udzielenie zamdwienia publicznego,
w szczegolnosci przy opracowaniu opisu potrzeb zamawiajgcego, opisu przedmiotu
zamoéwienia oraz wymagan funkcjonalnych, technicznych, integracyjnych,
organizacyjnych i niefunkcjonalnych. Informacje te beda wykorzystywane wytacznie
w zakresie niezbednym do przygotowania neutralnych technologicznie, proporcjonalnych
i niedyskryminacyjnych wymagan. Zamawiajgcy wykorzysta informacje uzyskane w toku
konsultacji w sposéb zapewniajgcy zachowanie uczciwej konkurencji, réwne traktowanie
wykonawcow oraz przejrzystosc¢ prowadzonego procesu.

Pytania techniczne do wykonawcow

1. Architektura i model systemu

1. Czy rozwigzanie moze by¢ swiadczone w modelu ustugi hostowanej lub
chmurowej, w ktéorym wszystkie elementy ustugi, z wyjatkiem aparatéw
telefonicznych, sa utrzymywane poza infrastrukturg NFOSIGW? Prosimy
0 opisanie proponowanego modelu swiadczenia ustugi.



N

Z jakich gtéwnych komponentéw funkcjonalnych i technicznych sktada sie
oferowane rozwigzanie oraz jakie sg zaleznosci i sposéb komunikacji pomiedzy
tymi komponentami?

Jakie mechanizmy skalowania rozwigzania sga dostepne w poszczegdlnych
modelach wdrozenia oraz czy skalowanie liczby uzytkownikdw, kolejek, kanatow
komunikacji i obstugiwanych interakcji moze by¢ realizowane bez istotnych zmian
architektury lub przerw w dziataniu systemu?

Zamawiajgcy przewiduje przekazanie danych niezbednych do wymiarowania
rozwigzania, w tym informacji o Sredniej liczbie potaczen. Jakie dodatkowe dane
dotyczgce wolumenu i charakterystyki ruchu sg wymagane przez wykonawce do
prawidtowego okreslenia parametréw rozwigzania?

Jakie mozliwosci zwiekszania liczby kanatéw rozmownych i jednoczesnych
potaczen oferuje rozwigzanie oraz jakie warunki techniczne muszg zostaé
spetnione, aby takie zwiekszenie byto mozliwe? Czy wykonawca moze, na zlecenie
Zamawiajgcego, dostosowywaé przepustowosé tgczy SIP Trunk do wymaganej
liczby jednoczesnych potgczen?

2. Telefonia, interaktywna obstuga gtosowa (IVR) i obstuga potgczen

1.

Jakie funkcje obstugi potaczen telefonicznych przychodzacych i wychodzacych
oferuje rozwigzanie?

Jakie mozliwosci konfiguracji IVR zapewnia system, w tym w zakresie
wielopoziomowego menu, komunikatéw, kolejek i przekierowan?

Czy rozwigzanie obstuguje kolejkowanie potgczen telefonicznych oraz
automatyczne kierowanie potgczen do wtasciwych konsultantéw lub zespotéw?
Jakie reguty kolejkowania i dystrybucji potaczen moga by¢ konfigurowane,
w szczegélnosci w zakresie priorytetow, maksymalnego czasu oczekiwania,
progéw alarmowych, przepetnienia kolejki, przekierowan i oddzwonien?

Jakie statusy konsultanta sg dostepne w rozwigzaniu oraz czy moga by¢ one
konfigurowane przez zamawiajgcego? W jaki sposéb poszczegélne statusy
wptywaja na kierowanie potgczen, dostepnos¢ konsultanta w systemie,
mozliwos¢ przyjmowania kolejnych kontaktéw oraz raportowanie czasu rozmow,
pracy po rozmowie, przerw i innych czynnosci niezwigzanych bezposrednio
z obstugg potgczen? Czy system umozliwia okreslanie dopuszczalnego czasu
pozostawania w poszczegdélnych statusach, rejestrowanie historii ich zmian oraz
raportowanie recznych i automatycznych zmian statusu?

Jak system obstuguje sytuacje wyjatkowe, takie jak przecigzenie kolejki, brak
dostepnych konsultantéw, awaria stanowiska lub brak dostepnosci systemoéw
zewnetrznych?

Jakie wymagania dotyczace integracji z infrastrukturg telekomunikacyjna
zamawiajgcego, w tym centrala telefoniczng, telefonia internetowag oraz
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protokotem inicjowania sesji (VolP/SIP), powinny zostaé uwzglednione przy
planowaniu wdrozenia?

Jakie formy dostepu do obstugi potgczen telefonicznych sg mozliwe dla
konsultantow, w szczegélnosci przez telefon internetowy w przegladarce,
aplikacje programowag, zewnetrzng centrale telefoniczng lub krajowy numer
stacjonarny albo komorkowy?

Jakie wymagania dotyczace obstugi numeréw dostepowych, w tym numerow
wykorzystywanych przez infolinie, powinny zosta¢ uwzglednione przy planowaniu
wdrozenia i utrzymania systemu?

Rozwiagzanie i model swiadczenia ustugi muszg umozliwi¢ przeniesienie obecnie
wykorzystywanych numerdéw telefonicznych do operatora telekomunikacyjnego
wspotpracujagcego z wykonawca albo zachowanie obecnej numeracji przy zmianie
rozwigzania.

Jakie funkcje operacyjne obstugi rozmowy oferuje system, w szczegdlnosci
przetgczenie rozmowy do innego konsultanta, konsultacje z innym konsultantem,
przekazanie rozmowy na numer zewnetrzny, zawieszenie rozmowy, powrot do
rozmowy oraz powiadomienie konsultanta o potgczeniu przychodzgcym podczas
pracy w innej aplikacji?

Jakie sg dostepne lub proponowane mechanizmy automatycznego kierowania
potaczen do konsultantow, w szczegélnosci wedtug obcigzenia konsultanta,
posiadanych umiejetnosci, poziomu umiejetnosci, pory dnia, dnia tygodnia,
rodzaju sprawy lub informacji pozyskanych z systeméw zewnetrznych? W jaki
sposob rozwigzanie umozliwia definiowanie kategorii, grup i profili konsultantéw,
w szczegoblnosci wedtug zakresu tematycznego, jednostki organizacyjnej, obszaru
obstugi oraz poziomu uprawnien lub odpowiedzialnosci, a takze przypisywanie
pracownikow do tych kategorii i grup?

Jakie sg dostepne lub proponowane funkcje obstugi ruchu wychodzacego
i kampanii wychodzacych, w tym potaczen manualnych, oddzwonien oraz trybow
wspierajgcych automatyzacje kontaktu wychodzgcego?

Czy rozwigzanie umozliwia odbieranie i wysytanie faksdw w zakresie niezbednym
do realizacji zadan zwigzanych z obronnoscig i zarzadzaniem kryzysowym?
Prosimy o opisanie sposobu realizacji tej funkcjonalnosci, jej wymagan
technicznych oraz ewentualnych ograniczen.

Jakie sg dostepne lub proponowane mechanizmy organizacji cyklu oddzwaniania
do klientéw, w tym tworzenia list oddzwonien, priorytetyzacji kontaktow,
monitorowania skutecznosci oraz raportowania realizacji oddzwonien?

Jakie sg proponowane rozwigzania umozliwiajgce czasowe zwiekszenie zdolnosci
obstugi infolinii w okresach wzmozonego zainteresowania klientow?



3. Praca konsultanta i supervisorow

1.

Czy rozwigzanie udostepnia konsultantowi podczas trwajgcego potgczenia
funkcje wspierajgce merytoryczng obstuge klienta, w szczegoélnosci podglad
danych rozmowcy i historii kontaktow, sporzadzanie notatek, klasyfikacje
rozmowy, rejestrowanie lub aktualizacje sprawy, korzystanie z bazy wiedzy oraz
planowanie dalszych dziatan? Prosimy o wskazanie zakresu dostepnych funkcji
oraz sposobu ich realizacji bezposrednio w rozwigzaniu informatycznym lub
poprzez integracje z systemami zewnetrznymi.

Czy rozwigzanie umozliwia prezentacje podstawowych informacji o rozméwcy,
statusie sprawy lub innych danych pobieranych z systemodw zewnetrznych
w trakcie obstugi kontaktu?

Czy rozwigzanie umozliwia prezentacje petnej historii interakcji z klientem,
obejmujacej rézne kanaty kontaktu, w jednym widoku dostepnym dla konsultanta?
Czy rozwigzanie umozliwia prezentacje w jednym interfejsie informacji
o rozméwey, historii kontaktéw, prowadzonych sprawach, dokumentach,
notatkach, nagraniach oraz tresciach z bazy wiedzy? Ktére informacje sg
prezentowane bezposrednio w rozwigzaniu informatycznym, a ktére przez
integracje z systemami zewnetrznymi?

Jakie sa dostepne lub proponowane mechanizmy identyfikacji osoby
kontaktujgcej sie z infolinig, w szczegélnosci na podstawie numeru telefonu,
numeru wybranej ustugi, danych wprowadzonych w interaktywnej obstudze
gtosowej lub danych pobieranych z systemdéw zewnetrznych?

W jaki sposob rozwigzanie umozliwia réznicowanie zakresu identyfikacji
rozmoéwcy zaleznie od rodzaju sprawy i zakresu informacji udostepnianych przez
infolinie, tak aby zakres danych wykorzystywanych do identyfikacji byt
ograniczony do danych niezbednych do realizacji danego celu?

Jakie informacje zarzadcze sg dostepne dla osob zarzadzajgcych infolinig, w tym

w trybie biezgcym lub w czasie rzeczywistym, obejmujace w szczegdlnosci
podglad kolejek, statuséow konsultantdéw, obcigzenia zespotéw oraz
podstawowych parametréw jakosci obstugi? Pytania dotyczace funkcji
monitoringu i oceny jakosci stuzg rozpoznaniu mozliwosci technicznych
rozwigzaniainie przesadzajg o zakresie ani zasadach ich przysztego wykorzystania
przez Zamawiajgcego; ich zastosowanie bedzie wymagato uprzedniego okreslenia
celu, podstawy prawnej, zakresu przetwarzania, zasad dostepu i retencji oraz
spetnienia odpowiednich obowigzkdéw informacyjnych.

Jakie sg dostepne lub proponowane funkcje nadzorcze wspierajgce kontrole
jakosci obstugi, w szczegdlnosci odstuch lub dotaczenie do rozmowy, podglad
pracy konsultanta oraz komunikacje wewnetrzng z konsultantem? Jakie tryby
komunikacji pomiedzy konsultantami zapewnia rozwigzanie, w tym komunikacje
indywidualna, grupowa lub tematyczna, oraz jakie warunki organizacyjne, prawne
i informacyjne powinny zostac¢ spetnione przy korzystaniu z tych funkcji?
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Czy rozwigzanie umozliwia osobom upowaznionym samodzielne wyszukiwanie
i odstuchiwanie nagran bezposrednio z poziomu aplikacji, bez koniecznosci
angazowania administratorow technicznych, z zachowaniem kontroli dostepu
oraz rejestru wykonanych operacji?

Czy rozwigzanie umozliwia powigzanie odstuchiwanej rozmowy
z konfigurowalnym arkuszem oceny, wypetnianym przez osobe prowadzacag
monitoring jakosci, oraz raportowanie wynikéw ocen wedtug pél arkusza,
konsultantéw, zespotéw, tematdéw rozmow i okreséw?

Czy rozwigzanie umozliwia tworzenie raportow i zestawien na podstawie ocen
odstuchanych rozméw w celu identyfikowania obszaréw wymagajgcych poprawy,
monitorowania zmian jakos$ci obstugi w czasie oraz planowania dziatan
doskonalgcych? Prosimy o wskazanie mozliwosci analizy wynikéw wedtug
kryteriow arkusza oceny, konsultantow, zespotéw, tematéw kontaktu, okreséw
oraz innych konfigurowalnych przekrojow, jezeli sa dostepne.

Jaki model rol, uprawnien i profili uzytkownikéw rekomenduje wykonawca,
w szczegolnosci dla konsultanta, administratora systemu oraz osoby nadzorujace;j
prace infolinii, z uwzglednieniem zasady minimalizacji dostepu?

W jaki sposdb rozwigzanie moze wspieraé prace konsultanta przy wykorzystaniu
bazy wiedzy, w tym podpowiadanie odpowiedzi, wyszukiwanie informacji oraz
udostepnianie jednolitych tresci dla konsultantow i klientow? Czy rozwigzanie
umozliwia klasyfikowanie i kategoryzowanie kazdej rozmowy wedtug
konfigurowalnych kryteriéw oraz sporzgdzanie na tej podstawie zestawien,
statystyk i raportéw? Prosimy o wskazanie dostepnych mechanizmadw klasyfikac;ji,
zakresu mozliwej konfiguracji oraz sposobu wykorzystania wynikow
W raportowaniu.

Jakie sg proponowane modele organizacji zespotu konsultantéw, koordynatora
oraz os6b odpowiedzialnych za monitoring jakos$ci obstugi w ramach infolinii?
Jakie sg proponowane rozwigzania zapewniajgce ciggtos¢ obstugi infolinii
w przypadku nieobecnosci konsultantéw, zwiekszonego wolumenu kontaktéw,
rotacji personelu albo koniecznosci czasowego zwiekszenia zespotu? W jaki
sposéb rozwigzanie umozliwia planowane lub dorazne, czasowe ograniczenie
albo zawieszenie obstugi wybranego kanatu, numeru, kolejki lub catej infolinii,
w szczegblnosci z powodu dnia wolnego obowigzujgcego w organizacji, czasowej
niedostepnosci ustugi lub wstrzymania obstugi okreslonego rodzaju spraw,
z zapewnieniem odpowiednich komunikatéw dla klientow?

Czy rozwigzanie zapewnia mechanizmy organizacyjne i techniczne umozliwiajace
ptynne przechodzenie miedzy praca stacjonarna, zdalng i hybrydowa bez
zaktécenia ciggtosci obstugi klientow? Prosimy o wskazanie warunkow
niezbednych do zapewnienia pracy konsultantow zaréwno w trybie stacjonarnym,
jakizdalnym.



17.)akie sg proponowane metody utrzymywania i monitorowania jakos$ci obstugi
realizowanej przez konsultantdow, w szczegdlnosci w zakresie poprawnosci
udzielanych informacji, spéjnosci komunikacji oraz jakosci kontaktu z klientem?

18. Jakie sg proponowane narzedzia, formy i metody rozwoju wiedzy oraz kompetenc;ji
konsultantéw dotyczacych rozwigzania, w tym szkolenia, warsztaty, webinary,
coaching, mentoring oraz weryfikacja wiedzy?

4. Nagrywanie rozmow, historia kontaktu i retencja danych

Pytania zawarte w niniejszej czesci dotyczg funkcjonalnosci planowanego systemu w
zakresie rejestrowania i przetwarzania rozmoéw prowadzonych w ramach telefonicznej
obstugi klienta i nie oznaczajg prowadzenia nagrywania ani transkrypcji spotkan
odbywajacych sie w ramach Wstepnych Konsultacji Rynkowych. Zasady
dokumentowania spotkan prowadzonych w ramach Konsultacji okreslaja Regulamin
i Ogtoszenie.

1. Jakie mechanizmy nagrywania rozmow oferuje rozwigzanie?

2. Czy mozliwe jest powigzanie nagrania lub metadanych rozmowy ze sprawg
w systemie ticketowym / case management?

3. Jakie metadane rozmowy mogg by¢ rejestrowane i przekazywane do innych
systeméw? W jaki sposdb rozwigzanie przechowuje dane oraz umozliwia ich
eksport w catosci lub w wybranym zakresie, z uwzglednieniem dostepnych
formatéw, kryteriow wyboru i mechanizmow automatyzacji? Czy rozwigzanie
umozliwia automatyczne generowanie i dystrybucje raportéw dotyczacych
w szczegélnosci nagran, rozmow i wynikow obstugi w cyklu dziennym,
tygodniowym, miesiecznym lub innym konfigurowalnym okresie?

4. Jak system wspiera retencje nagran, ich wyszukiwanie, kontrole dostepu oraz
usuwanie zgodnie z wymaganiami prawnymi i bezpieczenstwa informacji? Czy
rozwigzanie umozliwia definiowanie odrebnych okreséw retencji dla
poszczegélnych kategorii danych, nagran, metadanych, notatek i innych
informacji, zaleznie od celu ich przetwarzania, oraz automatyczne usuwanie lub
anonimizacje danych po uptywie wtasciwego okresu?

5. Czy system umozliwia tworzenie karty potaczenia, notatki z rozmowy, klasyfikacji
tematyki kontaktu oraz historii zmian opisu rozmowy, osobno dla poszczegdlnych
numerow dostepowych lub obszarow obstugi?

5. Integracje systemowe

1. Jakie mechanizmy integracyjne udostepnia rozwigzanie, w szczegélnosci interfejs
programistyczny aplikacji (API), ustugi sieciowe, gotowe konektory, integracje
z pocztg elektroniczng oraz integracje z Microsoft 3657

2. Wjaki sposodb rozwigzanie moze integrowac sie z systemem zarzadzania relacjami
z klientami (CRM), systemem obstugi zgtoszen lub spraw, elektronicznym
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11.

zarzadzaniem dokumentacjg (EZD/DMS), systemami dziedzinowymi Funduszu
oraz narzedziami raportowymi (np. Power BI)?

Czy rozwigzanie umozliwia przekazanie kontaktu lub sprawy pomiedzy
konsultantami, zespotami lub systemami bez utraty kontekstu obstugi? Prosimy
o wskazanie, jakie informacje mogg zostaé przekazane wraz z kontaktem lub
sprawa, w szczegolnosci historia kontaktdw, notatki, kategoria sprawy, dokumenty
oraz informacje o podjetych dziataniach.

Jaki rekomendowany podziat odpowiedzialnosci funkcjonalnej i danych powinien
obowigzywaé pomiedzy systemem informatycznym, CRM oraz systemem obstugi
spraw, w szczegolnosci w zakresie danych klienta, historii kontaktéw, notatek,
spraw, dokumentéw, nagran i raportowania, aby ograniczy¢ powielanie danych
i zapewnic ich spdjnos¢?

Czy rozwigzanie umozliwia tworzenie i niezalezne konfigurowanie odrebnych
obszaréow obstugi, kampanii lub kolejek dla poszczegélnych numeréw
dostepowych, tematéw kontaktu albo grup konsultantéw? Prosimy o wskazanie,
czy dla kazdego obszaru mozna odrebnie definiowac karty kontaktu wypetniane
przez konsultanta podczas lub po zakorniczeniu obstugi. Karty kontaktu moga
obejmowac¢ w szczegolnosci dane lub identyfikator klienta, temat i kategorie
kontaktu, numer programu lub sprawy, opis przebiegu rozmowy, sposéb
zakonczenia kontaktu, ustalone dalsze dziatania, termin oddzwonienia oraz
informacje o utworzeniu lub aktualizacji sprawy. Prosimy rowniez o wskazanie
mozliwosci odrebnego definiowania priorytetéw, raportéow, uprawnien oraz zasad
dostepu do nagran.

Jak zapewniana jest spdjnosé danych, rozliczalno$é operacji oraz kontrola
dostepu w przypadku integracji z wieloma systemami?

Jakie zaleznos$ci po stronie zamawiajgcego mogg mie¢ wptyw na skutecznosc¢
integracji, w szczegélnosci dostepnos¢ systemoéw zewnetrznych, jakosé danych,
wymagania bezpieczenstwa oraz gotowosc¢ srodowisk testowych?

Jakie sg dostepne lub proponowane mozliwosci rozwoju systemu w kierunku
obstugi wielokanatowej, w szczegélnosci poczty elektronicznej, formularzy
kontaktowych, czatu internetowego, wiadomosci tekstowych, komunikatoréw
spotecznosciowych lub innych kanatéw kontaktu?

Jakie sg proponowane mechanizmy zapewnienia spdéjnej obstugi klienta
niezaleznie od kanatu kontaktu, w szczegdlnosci telefonu, poczty elektronicznej,
formularza kontaktowego, czatu lub komunikatora spotecznos$ciowego?

Czy rozwigzanie umozliwia integracje z chatbotem lub voicebotem oraz ptynne
przekazanie kontaktu do konsultanta wraz z historig rozmowy, rozpoznanym
tematem, danymi przekazanymi przez klienta i informacja o wykonanych
wczesniej czynnosciach?

Jakie sg dostepne lub proponowane mechanizmy rejestrowania i kategoryzowania
kontaktow prowadzonych przez kanaty elektroniczne?



6. Raportowanie i informacja zarzadcza

1.

Jakie standardowe raporty okresowe i przekrojowe udostepnia rozwigzanie oraz
w jakich formatach, zakresach czasowych i poziomach szczegétowosci moga by¢
one generowane, filtrowane i eksportowane?

Czy system umozliwia raportowanie liczby potaczen telefonicznych, potaczen
odebranych, utraconych, czasu oczekiwania, czasu rozmowy, obcigzenia
konsultantow, skutecznosci oddzwonien i realizacji uzgodnionego poziomu
Swiadczenia ustug (SLA)?

Czy rozwigzanie umozliwia analize tematow rozmoéw, kategorii kontaktéw,
wynikéw obstugi oraz przyczyn kontaktu klienta?

Jakie sg dostepne lub proponowane mechanizmy badania satysfakcji klientow
oraz pomiaru jakosci obstugi po zakonczonym kontakcie, w szczegdlnosci poprzez
ankiety, oceny rozmowy lub inne wskazniki jakosciowe?

Czy rozwigzanie umozliwia raportowanie kontaktow Klienta prowadzonych
ré6znymi kanatami kontaktu, w tym potaczen telefonicznych, wiadomosci
elektronicznych, czatu, wiadomosci tekstowych lub innych kanatéw komunikaciji,
jezeli zostanag objete zakresem systemu?

Jakie sg mozliwosci integracji danych raportowych z narzedziami analityki
biznesowej, w tym z Microsoft Power BI?

Czy rozwigzanie zapewnia biezgce pulpity monitorujace i tablice informacyjne,
prezentujgce w czasie rzeczywistym m.in. liczbe oséb oczekujgcych, dtugosc
kolejek, dostepnos¢ konsultantéw, obcigzenie kampanii oraz podstawowe
parametry jakosci obstugi?

7. Bezpieczenstwo informaciji i ochrona danych osobowych

1.

Jakie mechanizmy bezpieczenstwa sg dostepne w rozwigzaniu, w tym
uwierzytelnianie, autoryzacja, szyfrowanie, rejestrowanie zdarzen i audyt
dostepu?

W jaki sposéb rozwigzanie wspiera spetnienie wymagan wynikajacych z RODO
oraz zasad ochrony danych osobowych?

Jakie sg mozliwosci ograniczania dostepu do nagran, metadanych rozmow
i danych klientow?

Czy rozwigzanie umozliwia prowadzenie rejestru dziatan uzytkownikéw oraz
odtworzenie historii obstugi kontaktu?

W jaki sposéb rozwigzanie wspiera zapewnienie ciggtosci dziatania, wysokiej
dostepnosci, tworzenia kopii zapasowych oraz odtwarzania awaryjnego?

Jakie sg dostepne lub proponowane mechanizmy monitoringu technicznego
systemu, automatycznej samokontroli dziatania ustug, definiowania progéw
alarmowych oraz wysytania powiadomien o stanie systemu lub przekroczeniu
parametréw technicznych?



7.

10.

Jakie sa dostepne lub proponowane mechanizmy wykonywania kopii
bezpieczenstwa danych i konfiguracji systemu, w tym harmonogramy kopii,
lokalizacje zapisu, sposOb odtwarzania konfiguracji oraz testowania procedur
odtworzeniowych?

Jakie sg proponowane mechanizmy ograniczania ryzyk zwigzanych
Zz nieuprawnionym dostepem do danych, nieuprawnionym przetwarzaniem
danych, ujawnieniem danych albo utratg danych? Prosimy rdowniez
0 przedstawienie procedury informowania zamawiajgcego o incydencie lub
naruszeniu ochrony danych, w tym kanatéw komunikacji, terminéw przekazywania
informacji, zakresu raportu wstepnego i koncowego oraz sposobu okreslania skalli,
skutkéw i dziatan naprawczych. Jakie mechanizmy odpowiedzialnosci
wykonawcy, w tym mozliwe mierniki poziomu ustug i zasady naliczania kar
umownych, sag stosowane na rynku w przypadku niewykonania lub nienalezytego
wykonania obowigzkéw zwigzanych z bezpieczenstwem informacji i ochronag
danych?

Jakie sg proponowane rozwigzania proekologiczne mozliwe do zastosowania przy
wdrozeniu, utrzymaniu i obstudze systemu infolinii, ktére moga ograniczy¢
negatywny wptyw realizacji ustugi na Srodowisko bez pogorszenia jakosci obstugi?
W jaki sposéb rozwigzanie moze funkcjonowaé¢ w srodowisku z ograniczeniami
sieciowymi, réznymi lokalizacjami uzytkownikéw oraz wymaganiami dostepu
przez infrastrukture zamawiajgcego lub podmiotédw wspdtpracujgcych?

8. Uzgodniony poziom swiadczenia ustug (SLA), utrzymanie i wsparcie

techniczne

1.

3.
4.

Jakie standardowe poziomy $wiadczenia ustug sa oferowane dla rozwigzania,
w tym w zakresie czasdéw reakcji, czasow naprawy oraz dostepnosci wsparcia
technicznego? Prosimy réwniez o opisanie modelu, w ktérym zarzagdzanie
rozwigzaniem i jego administracja pozostaja po stronie wykonawcy.

. Jak wykonawca rekomenduje klasyfikowa¢ zgtoszenia serwisowe, w tym awarie

krytyczne, awarie istotne i pozostate zgtoszenia, oraz jak dla takich kategorii
definiowaé czasy reakcji, czasy przywrdcenia funkcjonalnoscii dostepnos¢ ustug?
Jak wyglada model utrzymania, aktualizacji i rozwoju rozwigzania?

W jakim zakresie rozwigzanie moze by¢ konfigurowane lub dostosowywane do
szczegbétowych potrzeb zamawiajgcego, w szczegdlnosci w zakresie uktadu
interfejsu konsultanta oraz widocznosci, kolejnosci i rozmiaru pdl, kart kontaktu,
raportéw, kolejek i regut obstugi? Prosimy o rozréznienie zmian mozliwych do
samodzielnego wykonania przez administratora zamawiajgcego oraz zmian
wymagajgcych udziatu wykonawcy, a takze o wskazanie typowych terminow
realizacji zmian drobnych, standardowych i wymagajacych prac rozwojowych.



10.

11.

W jaki sposéb wykonawca organizuje obstuge zgtoszen serwisowych, w tym
przyjmowanie zgtoszen, potwierdzanie ich przyjecia, informowanie o kolejnych
etapach realizacji oraz dokumentowanie wykonanych czynnosci?

Czy wykonawca zapewnia cykliczne raportowanie dziatan utrzymaniowych,
obejmujgce w szczegdlnosci liczbe zgtoszen, ich kategorie, czas reakcji, czas
rozwigzania, statusy zgtoszen oraz rekomendacje dziatah usprawniajacych?

Czy obstuga zgtoszen serwisowych moze by¢ prowadzona w sposdb zapewniajacy
ciggtos¢ i poufnos¢ komunikacji, nieograniczong liczbe zgtoszen oraz dostep
uzytkownikéw do dokumentacji technicznej, instrukcji lub internetowej bazy
wiedzy?

Jakie zasady powinny obowigzywa¢ w przypadku korzystania przez wykonawce
z podwykonawcow lub dalszych podmiotéw przetwarzajgcych dane,
w szczegélnosci w zakresie odpowiedzialnosci, poufnosci, bezpieczenstwa
informac;ji, audytu oraz informowania zamawiajgcego o zmianach?

Jakie informacje powinien obejmowac cykliczny raport z dostepnosci ustug
i obstugi zgtoszen, w szczegélnosci typ zgtoszenia, numer lub oznaczenie
zgtoszenia, opis, priorytet, status, date zgtoszenia, status realizacji uzgodnionego
poziomu swiadczenia ustug oraz czas niedostepnosci ustugi?

Jakie szkolenia systemowe, materiaty instruktazowe i dokumentacja uzytkowa
jezyku polskim sg rekomendowane dla konsultantéw, administratoréw systemu
oraz os6b nadzorujacych prace infolinii?

Jakie sg najczestsze ryzyka techniczne, organizacyjne i projektowe zwigzane
z wdrozeniem oraz utrzymaniem rozwigzania, a takze rekomendowane sposoby
ich ograniczenia?

9. Warianty wdrozenia i migracja

1.

Jakie warianty wdrozenia rekomenduje wykonawca dla organizacji posiadajgce;j
dziatajgca infolinie oraz planujgcej rozwdj w kierunku CRM, systemu obstugi spraw
i obstugi wielokanatowej?

Jaki podziat funkcjonalnosci na zakres podstawowy, opcjonalny i rozwojowy
rekomenduje wykonawca oraz jakie etapy wdrozenia pozwalajg ograniczy¢ ryzyko,
zapewni¢ ciggtosé obstugi i stopniowo rozwija¢ rozwigzanie w kierunku CRM,
systemu obstugi spraw i obstugi wielokanatowej?

Jakie dziatania migracyjne sg typowo wymagane przy przejsciu z dotychczasowego
rozwigzania do nowego lub rozwijanego systemu telefonicznej obstugi klienta?
Jaki jest proponowany harmonogram uruchomienia systemu, w tym czynnosci
przygotowawczych, konfiguracji dostepu administracyjnego, przygotowania
srodowiska, ewentualnego przeniesienia numeracji oraz potwierdzenia gotowosci
do uruchomienia infolinii?

Jakie sg proponowane elementy weryfikacji i odbioru systemu przed rozpoczeciem
obstugi infolinii? Czy mozliwe jest przeprowadzenie demonstracji, pilotazu lub



testu rozwigzania z wykorzystaniem wydzielonego zakresu potaczen
zamawiajgcego, przez ograniczony czas i w kontrolowanych warunkach? Prosimy
o wskazanie wymagan technicznych, organizacyjnych, bezpieczenstwa i ochrony
danych, ktére nalezatoby spetni¢ w celu realizacji takiego testu.

Jakie sg proponowane dokumenty techniczne, uzytkowe, administracyjne
i dostepowe przekazywane przez wykonawce przed uruchomieniem systemu oraz
w trakcie jego utrzymania?

Jakie sg proponowane regulaminy, instrukcje lub zasady korzystania z systemu,
ktére powinny zosta¢ udostepnione zamawiajgcemu, aby zapewnié prawidtowe,
bezpieczne i zgodne z przeznaczeniem uzytkowanie rozwigzania?

Jak wykonawca zapewnia, ze korzystanie z systemu, oprogramowania,
dokumentacji, konfiguracji oraz utworéw powstatych w trakcie realizacji nie bedzie
naruszac praw osob trzecich i nie ograniczy mozliwosci korzystania z rozwigzania
przez zamawiajgcego?

Jakie sg proponowane dziatania techniczne i organizacyjne zapewniajgce
uruchomienie systemu lub zmiane rozwigzania bez przerwy w dziataniu infolinii
oraz bez utraty mozliwosci obstugi potgczen telefonicznych? W jaki sposéb
rozwigzanie wspiera migracje danych, historii kontaktéw, konfiguracji oraz
niezakonczonych spraw z dotychczasowego systemu lub systemoéw? Prosimy
o wskazanie zakresu danych mozliwych do migracji, w szczegoélnosci historii
kontaktow powigzanej z numerem telefonu, kategorig lub sprawa, dostepnych
metod i formatéw importu, wymagan dotyczacych jakosci danych oraz ograniczen
technicznych i prawnych. Prosimy réwniez o wskazanie, w jaki sposéb rozwigzanie
umozliwia ograniczenie zakresu migracji do danych niezbednych do realizacji
okreslonych celdw przetwarzania oraz wytgczenie z migracji danych, ktérych okres
przechowywania uptynati ktére nie podlegajg dalszemu przechowywaniu na innej
wtasciwej podstawie, lub ktérych dalsze przetwarzanie nie jest niezbedne. W jaki
sposbéb zapewniana jest ciggtos¢ realizacji rozpoczetych czynnosci, takich jak
przekazanie klientowi dokumentu oraz wykonanie powigzanego kontaktu
telefonicznego, podczas zmiany rozwigzania lub dostawcy?
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