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Zafgcznik nr 2 — opis przedmiotu zamdwienia

OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

Zamowienie dotyczy dostarczenia oraz wdrozenia (prace instalacyjne, konfiguracja, szkolenie
personelu) rozwigzania systemowego w formie oprogramowania komputerowego oraz jego
niezbednych komponentéw stuzacych do automatyzacji procesu obstugi interesantéw

w zakresie kolejkowania potgczen telefonicznych i obstugi bezposredniej — osobistej, oraz czatu

automatycznego za posrednictwem strony www sadu i systemu rezerwacji akt i wizyt.

Rozwigzanie ma zosta¢ dostarczone w formie ustugi tj. Sad nie kupuje urzadzen, licencji i nie
ponosi kosztéw wdrozenia, a koszt jaki ponosi Sad to optata miesieczna za calosé
rozwigzania.

System nalezy wdrozy¢:

a) w Sadzie Rejonowym w tomzy ul. Polowa 1 na 2 stanowiskach Biura Obstugi Interesantéw.
(Obstugi interesantow w zakresie kolejkowania potaczen telefonicznych i obstugi
bezposredniej — osobistej, oraz czatu automatycznego za posrednictwem strony www sadu i
systemu rezerwacji akt i wizyt).

b) w Sadzie Rejonowym w tomzy Zamiejscowy Wydziat Karny w Kolnie na 1 stanowisku.
(Obstugi interesantéw w zakresie kolejkowania potgczen telefonicznych, oraz czatu
automatycznego za posrednictwem strony www sgdu).

Wymagane jest, aby system:

pracowat w oparciu o architekture klient — serwer.

obstugiwat kolejkowanie ruchu (telefonicznego i osobistego) w jednym, spojnym systemie
informatycznym — jeden interfejs, jedno miejsce zarzadzania oraz jedna logiczna kolejka dia
danej kategorii spraw.

zapewniat biezace kolejkowanie i monitorowanie interesantdw oczekujacych na obsiuge

telefoniczng i osobistg. Wszystko w jednym interfejsie instalowanym na stacjach roboczych

pracujgcych pod kontrolg systemu Windows 10 (64-bit).

zostat wyposazony w panel LCD do wizualizacji kolejek na urzadzeniach (dostarczenie jednego

ekranu). Wizualizacja musi obrazowaé:

» aktualng ilos¢ aktywnych stanowisk obstugi,

e aktualng ilo§¢ oczekujgcych interesantow wraz ze wskazaniem kanatu
komunikacyjnego, tj. osobista wizyta, potgcznie telefoniczne,

* wyswietlenie numeru, ktorym zostat oznaczony interesant na podstawie
wydrukowanego biletu,

e alert o przywotywaniu interesanta do stanowiska obstugi wraz z gltosowym
przywotaniem, odtwarzanym przez lektora.

zostat wyposazony w jedno urzgdzenie do wydawania biletdw (w formie infokiosku)

ti. urzadzenia skiadajgcego si¢ z wyswietlacza dotykowego o przekatnej min. 17 cali z

zintegrowang drukarkga biletow. Urzadzenie powinno zostaé umieszczone w jednej

obudowie. Musi umozliwia¢ interesantowi wybér kategorii sprawy, pozwalajgc okreslic cel
wizyty w Sadzie, nastepnie wydrukowaé bilet oraz przydzieli¢ go do odpowiedniej kolejki.

Wydrukowany bilet musi by¢ wysSwietlany na urzadzeniach stuzacych do wizualizacji kolejek

(wallboard). Urzadzenie winno by¢ zaopatrzone w minimum 3 rolki papieru do drukowania

biletow.

zostal wyposazony w wyswietlacze przy stanowiskach obstugi (2 sztuki), ktére bedg

informowaty o dostgpnosci danego stanowiska, numerze stanowiska oraz bilecie, ktéry

aktualnie jest obstugiwany przez pracownika.
posiadat funkcjonalno$¢ raportowania. Dostep do raportéw powinien odbywaé sie przez
www oraz gwarantowaé mozliwos¢ zdefiniowania réznych pozioméw dostepu, np.

Wyadziat |, Wydziat I, itp.

posiadat funkcjonalno$¢ generowania raportéw dotyczacych ilosci obsiuzonych interesantéw, w
podziale na dni tygodnia oraz na dni miesigca, w jednym zestawieniu,

licencjonowanie produktu, nie moze ogranicza¢ ilosci instalacji aplikacji oraz ilosci

uzytkownikow z niej korzystajgcych.

Dodatkowe wymagania:

wymagania dotyczace konfiguracji $rodowiska:

e integracja z systemem Currenda SAWA oraz zwracanie statusu sprawy,

» dostarczenie rozwigzania wraz z platformg telefonii VolP w zakresie niezbednym do
realizacji wymienionych funkcjonalnosci,

e uruchomienie numeru/numeréw infolinii, wszystkie potaczenia powinny ftrafia¢ do
odpowiednio  skonstruowanego drzewa IVR, ktére daje moziiwos¢ wyboru
wydziatu/tematu sprawy,
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e interesanci w siedzibie jednostki muszg posiada¢ mozliwoS¢ wyboru tematu sprawy
na ekranie infokiosku; po wyborze wlasciwego tematu, interesant dodawany jest do
dedykowanej zagadnieniu kolejki,

e osoby wybierajgce jednakowy charakter sprawy do zatatwienia, niezaleznie od
formy kontaktu (rozmowa telefoniczna, wizyta osobista), muszg trafi¢ do tej samej
kolejki,

e pracownicy muszg posiada¢ mozliwos¢ monitorowania kolejek: wiasnej, potaczen
telefonicznych, wizyt osobistych wraz z adnotacjg o czasie oczekiwania, numerze
dzwonigcym (w przypadku potgczeri telefonicznych) i miejscu interesanta w przydzielonej
kolejce,

e wolny pracownik musi mie¢ mozliwos¢ podjgcia dowolnie wybranego w kolejce
interesanta, poprzez naci$niecie przycisku w interfejsie aplikacji,

o w przypadku braku mozliwosci publikacji komunikatow wstepnych oraz w drzewie
IVR, ustugodawca ma obowigzek ich tworzenia, modyfikacji tresci zapowiedzi oraz
jej wprowadzenia do systemu,

e funkcjonalnosé czatu z poziomu strony www Sadu musi mie¢ mozliwos¢ uruchomienia
automatycznego odpytywania o status sprawy poprzez wprowadzenie sygnatury sprawy (bez
angazowania pracownika Sadu). Funkcjonalno$¢ taka musi dziataC bez przerwy w dowolnych
godzinach i mie¢ mozliwos¢ wielokrotnego odpytywania w czasie jednej sesji.

system musi by¢ wyposazony w dedykowana aplikacje instalowang na komputerach

pracownikdw zamawiajgcego do obstugi kolejek potaczen, kolejek osobistych petentéw

(monitorowanie  kolejek, system przywolywania, ksigzka telefoniczna, transferowanie,

konsultacje itp.).

dedykowana aplikacja na komputerach pracownikow, w tym system kolejkowania

interesantébw w  zakresie  funkcji  telefonicznych  musi  realizowaé  nastepujace

funkcjonalnosci:

e wybieranie, odbieranie, przejmowanie potaczen,
zawieszanie i przywracanie potgczen,

e fransferowanie rozmoéw bezposrednio wraz z mozliwoscia  przeprowadzenia
konsultaciji,

e tworzenie i zarzadzanie potgczeniami grupowymi, zestawianie potgczen grupowych bez
koniecznosci angazowania osoby — automatyczne generowanie konferencji,

o parkowanie polgczen i zarzadzenie potaczeniami zaparkowanymi,
szybkie wybieranie za pomoca przycisku lub kontaktu zdefiniowanego w zaktadce
lub historii potaczen,

o zapisywanie oraz mozliwos¢ przeszukiwania historii potaczen,
mozliwoéé tworzenia personalnej oraz globalnej ksigzki telefonicznej, wraz z
mozliwoscig jej udostepnienia innemu pracownikowi.

system musi zosta¢ zintegrowany z centralg telefoniczng Sadu za pomocg protokotow

komunikacyjnych preferowanych przez producenta tego systemu.

aplikacja zainstalowana na komputerach pracownikow musi umozliwiaé zapisywanie

ustawien profilu  uzytkownika oraz by¢ automatycznie personalizowana Ww trakcie

uruchomienia, na podstawie profilu.

szkolenie, konsultacje, doradztwo przez caly okres trwania umowy gwarantujgce

nieograniczong ilosciowo ustugi szkolen, konsultacji i doradztwa w zakresie optymalnego

wykorzystywania systemu  kolejkowego. W trakcie trwania umowy, dostep do
aktualizacji, ktére bedg instalowane na biezaco, po uprzednim uzgodnieniu z Zamawiajgcym
terminu ich instalaciji.

bezptatne ustugi wsparcia technicznego, opieki autorskiej oraz serwisu Systemu.

Zamawiajacy zaleca przeprowadzenie wizji lokalnej.

Zestawienie i wymagania dla podstawowych urzadzen:

a) Infokiosk/Biletomat — 1 szt. — urzgdzenie do wybierania tematu sprawy, pobierania
biletu z informacjg o numerze w kolejce oczekiwania.

b) Tablica Wallboard — 1 szt. — urzadzenie z ekranem LCD o przekatnej min. 50 cali do
wizualizacji aktywnosci stanowisk obstugi, wizualizacji kolejek, ilosci os6b w
kolejce/kolejkach oraz do przywolywania interesantow do stanowisk obstugi -
glosowo i wizualnie. ,

c) Tablica Wallboard mini — 2 szt. — urzadzenie z ekranem LCD o przekatnej min. 7 cali,
instalowane przed stanowiskami pracownikéw, stuzace do informowania o numerze
obstugiwanego klienta dostepnosci oraz numerze stanowiska,

d) Aparaty telefoniczne:

e Sad Rejonowy w tomzy — 2 szt.
e Sad Rejonowy w tomzy, Zamiejscowy Wydziat Karny w Kolnie — 1 szt.
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