Znak Sprawy: IR-213-21/23 Zalacznik nr 1 do Umowy
Zalacznik nr 1 do Zaproszenia do zlozenia oferty

Opis przedmiotu zaméwienia

Kompleksowy system do obslug i interesantéw dla Sadu Okregowego w Siedlcach

Wymagane jest dostarczenie (prace instalacyjne, konfiguracja, uruchomienie, szkolenie
personelu) rozwigzania systemowego w formie oprogramowania komputerowego oraz jego
niezbednych komponentéw stuzacych do automatyzacji procesu obstugi interesantéw
w siedzibie zamawiajacego.

Zakres automatyzacji procesu obslugi interesanta:

polaczenia telefoniczne,

obstuga osobista,

komunikacja tekstowa

rezerwacja wizyt, w tym zamawianie akt sadowych.

PwnNpPE

Rozwigzanie ma zosta¢ dostarczone w formie ustugi tj. zamawiajacy nie kupuje licencji,
urzadzen i nie ponosi jakichkolwiek kosztéw prac serwisowych (wdrozenia, konfiguracji,
rekonfiguracji, szkolenia). Zamawiajacy wymaga, aby $wiadczona ustuga byla platna
w formie miesiecznej optaty za uzytkowanie systemu.

Zamawiajacy wymaga, aby system zostal wdrozony w siedzibie Sadu Okregowego
w Siedlcach przy ul. Sadowej 2.

System bedzie obejmowal nastepujace punkty obstugi:

1. Biuro Obstugi Interesanta
2. Czytelnia Akt
3. Krajowy Rejestr Karny

Zamawiajacy wymaga, aby system:
1. Pracowal w architekturze klient - serwer
2. Obstugiwat kolejkowanie ruchu (telefonicznego, osobistego, komunikacji tekstowej za
podrednictwem strony www zamawiajacego) w jednym spéjnym systemie
informatycznym - jeden interfejs, jedno miejsce zarzadzania, jedna logiczna kolejka dla
danej kategorii spraw.
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3. Zapewnial biezace kolejkowanie i monitorowania interesantéw oczekujacych na
obstuge telefoniczng oraz osobistg oraz komunikujacych sie w formie tekstowej za
posérednictwem czatu strony www zamawiajacego. Wymagany do tego celu jest
spojnym interfejsie instalowanym na stacjach roboczych pracownikéw
zamawiajgcego.

4. Byl wyposazony w dedykowang aplikacja instalowang na komputerach pracownikow
zamawiajacego do obstugi kolejek (monitorowanie kolejek, odbieranie potaczen,
przywolywanie interesantow, ksigzka telefoniczna, transferowanie, konsultacje itp.).
Aplikacja musi posiada¢ mozliwosé¢ zapisywania ustawienr (profili) poszczegélnych
uzytkownikéw danego stanowiska i s3 one tadowane automatycznie po zalogowaniu
sie uzytkownika na dowolnym komputerze w sieci klienta, gdzie ten modutl zostanie
zainstalowany.

Funkcjonalnos$é Aplikacja do obstugi interesantow:

Wybieranie, odbieranie, przejmowanie polaczen
Przywolywanie interesantéw miejscowych

Zawieszanie i przywracanie pofgczen

Bezposrednie transferowanie i transferowanie z konsultacja
Przerzucanie interesantéw miejscowych do innego stanowiska

Parkowanie potaczeni i zarzadzenie polaczeniami zaparkowanymi

N o gk » N

Szybkie wybieranie za pomoca przycisku lub kontaktu zdefiniowanego w zaktadce
lub historii potaczen

*

Zapisywanie historii polagczeni oraz narzedzia przeszukiwania historii potaczent

9. Tworzenie krétkich notatek do polaczenn wraz z mozliwosci ich pézniejszego
wyszukiwania wedtug stéw kluczowych

5. Byl wyposazony w interfejs do wizualizacji kolejek na urzadzeniach przy uzyciu
dedykowanych paneli LCD (dostarczenie 3 sztuk takich urzadzen). Urzadzenia te
musza posiada¢ wyswietlacze o przekatnej minimum 43 cale Wizualizacja musi
obrazowac:

Aktualng ilos¢ aktywnych stanowisk obstugi,

b. Aktualng iloé¢ oczekujacych interesantow wraz ze wskazaniem kanalu
komunikacyjnego np. osobista wizyta, polaczenie telefoniczne

c. Wyswietlenie numeru, ktérym zostal oznaczony interesant na podstawie
wydrukowanego biletu

d. Alert graficzny o przywolaniu interesanta do stanowiska obstugi wraz
z glosowym przywolaniem, odtwarzanym prze lektora.
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6. Byl wyposazony w urzadzenie do wydawania biletéw tzw. biletomat (dostarczenie
1 sztuki takiego urzadzenia). Urzadzenie to ma sie skladaé¢ z wysSwietlacza
dotykowego o przekatnej minimum 21 cali, z zintegrowana drukarka biletéw.
Urzadzenie musi posiadac¢ jednolita obudowe przytwierdzong na state do podloza.
Urzadzenie musi umozliwia¢ wybor kategorii sprawy, pozwalajacy okresli¢ cel wizyty
(na ekranie dotykowym), nastepnie wydrukowaé bilet ora przydzieli¢ go do
odpowiedniej kolejki. Wydrukowany bilet musi by¢ wyswietlany na urzadzeniach
stuzacych do wizualizacji kolejek. Biletomat musi by¢ wyposazony w skaner kodow
2D, obstugujacy i czytajacy kody QR (wydrukowane na bilecie - w przypadku
rezerwacji wizyty w jednostce lub rezerwacji akt).

7. Byl wyposazony w wyswietlacze przy stanowiskach obstugi (dostarczenie 6 sztuk
takich urzadzern - BOI + KRK), ktére beda informowaly o: dostepnosci danego
stanowiskach, numerze stanowiska oraz bilecie, ktéry aktualnie jest obstugiwany
przez pracownika. Urzadzenia te musza posiadaé wyswietlacze o przekatnej
minimum 13 cali

8. Posiadat funkcjonalnosé raportowania. Dostep do raportéw powinien odbywac sie
przez przegladarke www i gwarantowa¢ mozliwos¢ konfiguracji kont o réznych
poziomach dostepéw (np. dyrektor, kierownik, itp.), Dodatkowo musi posiadaé
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. 1ilosci obstuzonych interesantéw (telefonicznie i osobiscie) w podziale na dni
miesigca w jednym zestawieniu.

d. czasu obstugi interesantéw przez pracownika BOI w tym calkowity czas
obstugi/czas obstugi interesanta telefonicznego/czas obslugi interesanta
osobistego

9. Posiadat funkcjonalnos¢ 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 rezerwagji.
Interfejs rezerwacji musi byc¢ integralng czeécia aplikacji do obstugi
interesantow.

b. Dla interesantéw w postaci formularza dostepnego na stronie zamawiajgcego
przy pomocy ktérego interesant wprowadzajac niezbedne informacje bedzie w
stanie zarezerwowac wizyte w siedzibie zamawiajgcego.

10. Potwierdzenie wizyty odbywaé¢ musi sie na podstawie udostepnionego unikalnego
kodu QR badz kodu cyfrowego wystanego na wskazany przez interesanta adres mail.
Otrzymany kod bedzie moégl zosta¢ zeskanowany Ilub wprowadzony za
posrednictwem urzadzenia ,biletomat” w siedzibie zamawiajacego, co spowoduje
umiejscowienia interesanta w kolejce danego punktu obstugi i nadanie mu
odpowiedniego priorytetu obstugi.
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11. System byt wyposazony w funkcjonalnos¢ asystenta dostepnego z poziomu okna czatu
na stronie www zamawiajacego, ktéry umozliwi na obstuge nastepujacych zagadnient
bez zaangazowania pracownika:

a. Automatyczne odpytywanie o status sprawy poprzez wprowadzenie
sygnatury sprawy. Funkcjonalno$¢ taka musi dziala¢ bez przerwy i miec
mozliwosé wielokrotnego odpytywania o r6zne sygnatury w czasie jednej sesji.

b. Sprawdzanie wokandy na podstawie wprowadzanej sygnatury sprawy
c. Rezerwacja wizyty w sadzie
d. Rezerwacja dokumentéw celem ich przegladania
12. Systemu skonfigurowany byt zgodnie z wymaganiami:
Stworzenie jednego numer infolinii do obstugi interesantéw

b. Wszystkie polaczenia na ten numer trafiaja na odpowiednio skonstruowane
drzewo IVR, ktére daje mozliwoé¢ wyboru wydziatu/tematu sprawy

c. Po wyborze wlasciwego wydziatu/tematu sprawy interesant przetaczany jest
do odpowiedniej kolejki

d. Pracownicy BOI monitoruja wlasne kolejki i dodatkowo monitoruja potaczenia
wpadajace do tych kolejek wraz z informacja o czasie oczekiwania, numerze
dzwonigcym i kolejnosci w kolejce

e. Wolny agent samodzielnie decyduje o podjeciu interesanta poprzez naciéniecie
odpowiedniej funkcji w interfejsie dedykowanej aplikacji.

f. Dostarczany system bedzie posiada¢ narzedzie do tworzenia i modyfikacji
zapowiedzi za pomoca wlasnego interfejsu korzystajac z narzedzia TTS
w jezyku polskim. Dostawca na wezwanie Zamawiajacego bedzie miat
obowigzek stworzenia lub modyfikacji treSci zapowiedzi i wprowadzenia jej
do systemu.

g. Dostarczenie rozwigzania wraz z platformg VOIP (w tym aparaty IP dla
stanowisk obstugi w ilosci 6 sztuk) w zakresie niezbednym do realizacji
wymienionych funkcjonalnosci. System musi zosta¢ zintegrowany z centrala,
telefoniczna, zamawiajgcego za pomoca protokotéw komunikacyjnych
preferowanych przez producenta tego systemu.

h. System bedzie dostarczony z funkcjonalnoscia integracji z systemem
dziedzinowym klienta tj. w trakcie polaczenia telefonicznego na numer Biura
Obstugi Interesanta interesant ma mie¢ mozliwo$¢ odstuchania komunikatu
o statusie sprawy na podstawie podanej tonowo sygnatury tejze sprawy.
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