Zatacznik do Zaproszenia oznaczenie sprawy:

OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA SZP-262-4/2024

Zatacznik nr 2

OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

w postepowaniu o udzielenie zamoéwienia publicznego,

wytaczonym ze stosowania ustawy z dnia 11 wrzesnia 2019 r. Prawo zaméwien publicznych
(t.j.: Dz.U. 2 2023 poz. 1605 ze zm. — dalej: PZP) na podstawie art. 2 ust. 1 pkt 1 a contrario PZP,
o nr: SZP-262-4/2024

1. Przedmiotem zamodwienia jest:

Montaz infrastruktury oraz swiadczenie kompleksowej ustugi wirtualnego biura obstugi interesantéw

2. Szczegdtowy opis przedmiotu zamdwienia:

W ramach wykonania przedmiotu zamdwienia Wykonawca wykona, zamontuje / zainstaluje oraz uruchomi i bedzie
prowadzit (przez czas wskazany w dokumentach zamdwienia) kompleksowy system do obstugi interesantéw
w Sadzie Okregowym w Bydgoszczy.

1)

2)

3)

4)

Wymagane jest dostarczenie (prace instalacyjne, konfiguracja, uruchomienie, szkolenie personelu)
rozwigzania systemowego w formie oprogramowania komputerowego oraz niezbednych komponentéw
i elementdw infrastruktury technicznej stuzgcych do automatyzacji procesu obstugi interesantow w siedzibie
Zamawiajgcego.

Zakres automatyzacji procesu obstugi interesanta winien obja¢:
a) potaczenia telefoniczne,

b) obstuge osobistg,

c¢) komunikacje tekstowg,

d) rezerwacje wizyt, w tym zamawianie akt sagdowych.

Rozwigzanie ma zostac dostarczone w formie ustugi tj. zamawiajacy nie kupuje licencji, urzagdzen i nie ponosi
jakichkolwiek kosztow prac serwisowych (wdrozenia, konfiguracji, rekonfiguracji, szkolenia).

Zamawiajacy wymaga, aby swiadczona ustuga byta ptatna w formie miesiecznej optaty za uzytkowanie
systemu.

Zamawiajacy wymaga, aby system zostat wdrozony w siedzibie Sgdu Okregowego w Bydgoszczy przy ul. Waty
Jagielloniskie 2.

System winien obejmowa¢é nastepujgce punkty obstugi:
a) Biuro Obstugi Interesanta,

b) Biuro podawcze,

c) Czytelnie akt,

d) Punkt Informacyjny Krajowego Rejestru Karnego.

Zamawiajacy wymaga, aby system:

a) pracowat w architekturze klient — serwer,

b) obstugiwat kolejkowanie ruchu (telefonicznego, osobistego, komunikacji tekstowej za posrednictwem
strony www Zamawiajgcego) w jednym spdjnym systemie informatycznym — jeden interfejs, jedno
miejsce zarzadzania, jedna logiczna kolejka dla danej kategorii spraw,

c) zapewniat biezgce kolejkowanie i monitorowanie interesantéw oczekujgcych na obstuge telefoniczng
oraz osobistg oraz komunikujacych sie w formie tekstowej za posrednictwem czatu strony www
Zamawiajgcego; wymagany do tego celu jest spdjny interfejs instalowany na stacjach roboczych
pracownikéw Zamawiajacego,

d) byt wyposazony w dedykowang aplikacje instalowang na komputerach pracownikdw Zamawiajgcego do
obstugi kolejek (monitorowanie kolejek, odbieranie potgczen, przywotywanie interesantéw, ksigzka
telefoniczna, transferowanie, konsultacje, itp.); aplikacja musi posiada¢ mozliwos$¢ zapisywania ustawien
(profili) poszczegdlnych uzytkownikéw danego stanowiska i ich automatyczne tadowanie po zalogowaniu
sie uzytkownika na dowolnym komputerze w sieci Zamawiajacego, gdzie ten modut zostanie
zainstalowany,

e) w ramach integracji z systemami IT Zamawiajagcego zapewniat interesantom dostep do informacji
zawartych w systemie repertoryjnym SAWA autorstwa Currenda Sp. z 0.0., a w przypadku wystgpienia
w trakcie obowigzywania umowy zawartej w wyniku przeprowadzenia przedmiotowego postepowania
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10)

11)

12)

13)

koniecznosci zapewnienia dostepu do informacji z innych systeméw IT Zamawiajgcego — integracje
réowniez z tymi innymi systemami.

Funkcjonalnos¢ aplikacji do obstugi interesantéw:

a) wybieranie, odbieranie, przejmowanie potaczen,

b) przywotywanie interesantéw miejscowych,

c) zawieszanie i przywracanie potaczen,

d) bezposrednie transferowanie i transferowanie z konsultacja,

e) przerzucanie interesantéw miejscowych do innego stanowiska,

f)  parkowanie potaczen i zarzadzenie potaczeniami zaparkowanymi,

g) szybkie wybieranie za pomoca przycisku lub kontaktu zdefiniowanego w zaktadce lub historii potgczen,

h) zapisywanie historii potgczen oraz narzedzia przeszukiwania historii potgczen,

i) tworzenie krotkich notatek do potgczen wraz z mozliwosci ich pdzniejszego wyszukiwania wedtug stow
kluczowych.

System winien by¢ wyposazony w interfejs do wizualizacji kolejek na urzgdzeniach przy uzyciu dedykowanych

paneli LCD (instalacja 3 sztuk takich urzadzen). Urzadzenia te muszg posiada¢ wyswietlacze o przekatnej

minimum 43 cali, a wizualizacja musi obrazowac:

a) aktualngilos¢ aktywnych stanowisk obstugi,

b) aktualng ilo$¢ oczekujacych interesantéw wraz ze wskazaniem kanatu komunikacyjnego, np.: osobista
wizyta, potgczenie telefoniczne, etc.,

c) wyswietlenie numeru, ktérym zostat oznaczony interesant na podstawie wydrukowanego biletu,

d) alert graficzny o przywofaniu interesanta do stanowiska obstugi wraz z glosowym przywotaniem,
odtwarzanym przez lektora.

System winien by¢ wyposazony w urzgdzenie do wydawania biletoéw tzw. biletomat (instalacja i uruchomienie

1 sztuki takiego urzgdzenia). Urzadzenie to:

a) ma sie sktadac z wyswietlacza dotykowego o przekatnej minimum 19 cali oraz zintegrowanej drukarki
biletow,

b) musi posiadac jednolitg obudowe przytwierdzong na state do podtoza,

¢) musi umozliwia¢ wybdr kategorii sprawy, pozwalajacy okresli¢ cel wizyty (na ekranie dotykowym),
a nastepnie wydrukowac bilet oraz przydzieli¢ go do odpowiedniej kolejki (wydrukowany bilet musi by¢
wyswietlany na urzadzeniach stuzgcych do wizualizacji kolejek)

d) musi by¢ wyposazone w skaner koddw 2D, obstugujacy i czytajgcy kody QR (wydrukowane na bilecie —
w szczegdlnosci: w przypadku rezerwacji wizyty w jednostce lub rezerwacji akt).

System winien by¢ wyposazony w wyswietlacze przy stanowiskach obstugi (instalacja 5 sztuk takich urzadzen
— BOI, Czytelnia akt, Biuro Podawcze, Punkt Informacyjny KRK), ktére bedg informowaty o:

a) dostepnosci danego stanowiska,

b) numerze stanowiska oraz bilecie, ktory aktualnie jest obstugiwany przez pracownika.

Urzadzenia te muszg posiadac wyswietlacze o przekatnej minimum 13 cali.

System winien posiada¢ funkcjonalnos¢ raportowania. Dostep do raportéw powinien odbywac sie przez

przegladarke www i gwarantowac mozliwos¢ konfiguracji kont o réznych poziomach dostepdw (np. dyrektor,

kierownik, itp.), Dodatkowo musi posiada¢ mozliwos¢ generowania raportéw dotyczacych:

a) ilosci obstuzonych interesantéw (telefonicznie i osobiscie),

b) ilosci obstuzonych interesantéw (telefonicznie i osobiscie) w podziale na dni tygodnia w jednym
zestawieniu,

c) ilosci obstuzonych interesantdéw (telefonicznie i osobiscie) w podziale na dni miesigca w jednym
zestawieniu,

d) czasu obstugiinteresantéw przez pracownika BOI w tym catkowity czas obstugi / czas obstugi interesanta
telefonicznego / czas obstugi interesanta osobistego.

System winien posiadaé¢ funkcjonalnosé rezerwacji wizyt w siedzibie Zamawiajgcego, w tym rezerwacji

dostepu do dokumentéw celem ich przegladania. Do realizacji powyzszej funkcjonalnosci wymagane jest

dostarczenie interfejsu:

a) dla pracownikéw do obstugi rezerwacji (formularz wprowadzania rezerwacji od interesanta), lista
rezerwacji wraz z mozliwoscig zmiany statusu rezerwacji; interfejs rezerwacji musi by¢ integralng czescig
aplikacji do obstugi interesantéw,
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b)

dla interesantéw w postaci formularza dostepnego na stronie zamawiajgcego przy pomocy ktérego,
interesant wprowadzajgc niezbedne informacje, bedzie w stanie zarezerwowaé wizyte w siedzibie
Zamawiajgcego.

14) System winien umozliwia¢ potwierdzanie wizyt, w szczegdlnosci w oparciu o udostepniany unikalny kod QR
badz kod cyfrowy wystany na wskazany przez interesanta adres e-mail; otrzymany kod bedzie mégt zostac
zeskanowany lub wprowadzony za posrednictwem urzgdzenia ,biletomat” w siedzibie Zamawiajgcego, co
spowoduje umiejscowienia interesanta w kolejce danego punktu obstugi i nadanie mu odpowiedniego
priorytetu obstugi.

15) System winien by¢ wyposazony w funkcjonalnos¢ asystenta dostepnego z poziomu okna czatu na stronie
www Zamawiajacego, ktory umozliwi obstuge nastepujgcych zagadnien bez zaangazowania pracownika:

a)

b)
c)
d)

automatyczne odpytywanie o status sprawy poprzez wprowadzenie sygnatury sprawy; funkcjonalnos¢
taka musi dziata¢ bez przerwy i mie¢ mozliwos¢ wielokrotnego odpytywania o rézne sygnatury w czasie
jednej sesji,

sprawdzanie wokandy na podstawie wprowadzanej sygnatury sprawy,

rezerwacje wizyty w sadzie,

rezerwacje dokumentow celem ich przegladania.

16) Wymagania Zamawiajgcego dot. skonfigurowania systemu:

a)
b)

f)

g)

utworzenie jednego numeru infolinii do obstugi interesantow,

kazde potgczenie trafiajgce na powyzszy numer winno trafia¢ w odpowiednio skonstruowane drzewo
IVR, ktére daje mozliwos$é wyboru wydziatu / tematu sprawy,

po wyborze wtasciwego wydziatu / tematu sprawy interesant przetgczany jest do odpowiedniej kolejki,
monitorowanie przez pracownikéw wtasnych kolejek i dodatkowo monitorowanie potaczen wpadajacych
do tych kolejek, wraz z informacja o czasie oczekiwania, numerze dzwonigcym oraz kolejnosci w kolejce,
wolnego agenta samodzielnie decydujgcego o podjeciu interesanta poprzez naci$niecie odpowiedniej
funkcji w interfejsie dedykowanej aplikacji,

implementacja narzedzia do tworzenia i modyfikacji zapowiedzi za pomocg wtasnego interfejsu
korzystajgcego z narzedzia TTS w jezyku polskim; wykonawca, na wezwanie Zamawiajgcego, bedzie
zobowigzany do tworzenia lub modyfikacji tresci zapowiedzi i wprowadzania ich do systemu,
dostarczenie rozwigzania wraz z platforma VolP (w tym aparatow IP dla stanowisk obstugi w ilosci 5 sztuk)
w zakresie niezbednym do realizacji wymienionych funkcjonalnosci; system winien zosta¢ zintegrowany
z centralg telefoniczng Zamawiajgcego za pomocga protokotéw komunikacyjnych preferowanych przez
producenta tego systemu,

funkcjonalnos¢ integracji z systemem dziedzinowym interesanta, tj. w trakcie potgczenia telefonicznego
na numer Biura Obstugi Interesanta, ma on mieé¢ mozliwos¢ odstuchania komunikatu o statusie sprawy
na podstawie podanej tonowo sygnatury tejze sprawy.
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