Zatacznik nr 1 do zapytania ofertowego A. nr 262.13.2024

stanowigcy Zalacznik nr 1 do umowy

Dotyczy: postepowanie na Swiadczenie uslugi Wirtualnego Biura Obslugi Interesanta,
Modulu Rezerwacji, Modulu Czatbot, kolejkowanie wizyt na rzecz Sadu Rejonowego w
Sokdlce

OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

Kompleksowy system do obstugi interesanta w Sadzie Rejonowym w Sokotce:

Wirtualne Biuro Obstugi Interesanta,
Modutu Rezerwac;ji,

® Modutu Czatbot,

¢ Kolejkowanie wizyt

Wymagane jest dostarczenie (prace instalacyjne, konfiguracja, uruchomienie, szkolenie
personelu) rozwigzania systemowego w formie oprogramowania komputerowego oraz jego
niezbednych komponentow stuzacych do automatyzacji procesu obslugi interesantow w
zakresie kolejkowania potaczen telefonicznych, obstugi osobistej, rezerwacji wizyt w czytelni
akt.

l. Zakres automatyzacji procesu obslugi interesanta:

potaczenia telefoniczne,
® obstuga miejscowa,
¢ komunikacja tekstowa,

® rezerwacja wizyt, w tym zamawianie akt sadowych w BOI i Ksiggach Wieczystych

Rozwigzanie ma zosta¢ dostarczone w formie ustugi tj. zamawiajacy nie kupuje licencji,
urzadzen 1 nie ponosi jakichkolwiek kosztow prac serwisowych (wdrozenia, konfiguracji,
rekonfiguracji, szkolenia). Zamawiajacy wymaga, aby $wiadczona ustuga byta ptatna w
formie miesi¢cznej oplaty za uzytkowanie systemu.

Zamawiajacy wymaga, aby system zostal wdrozony w siedzibie Sqdu Rejonowego w
Sokolce, ul. Pilsudskiego 7, 16-100 Sokétka.



Il.  System bedzie obejmowal nastepujace punkty obstugi:
®  Biuro Obstugi Interesanta (1 stanowisko)
® Biuro Podawcze (1 stanowisko)

® Ksiegi Wieczyste ( 1 stanowisko)
I1l. Zamawiajacy wymaga, aby system:
Pracowat w architekturze klient - serwer.

Obstugiwat kolejkowanie ruchu (telefonicznego, osobistego) w jednym spdjnym
systemie informatycznym jeden interfejs, jedno miejsce zarzadzania, jedna logiczna
kolejka dla danej kategorii spraw BOI, Biura Podawczego oraz Ksigg Wieczystych.

Zapewnial biezace kolejkowanie i monitorowanie interesantOw oczekujacych na obstuge
telefoniczng oraz osobista. Wymagany do tego celu jest spojny interfejs instalowany na stacjach
roboczych pracownikéw zamawiajacego pracujacych pod kontrolg systemu Windows 10 (64-
bit).

Aplikacja do obslugi interesantow:

Dedykowana aplikacja na komputerach pracownikéw, w tym system
kolejkowania interesantow w zakresie funkcji telefonicznych musi
realizowac nastgpujace funkcjonalnosci:

wybieranie, odbieranie, przejmowanie potaczen

zawieszanie 1 przywracanie polaczen
transferowanie rozmow bezposrednio oraz z mozliwoscig odbycia konsultacji
zarzadzenie polaczeniami zawieszonymi,

szybkie wybieranie za pomocg przycisku lub kontaktu zdefiniowanego w zaktadce lub
historii potaczen

zapisywanie oraz mozliwos¢ przeszukiwania historii potaczen

mozliwo$¢ tworzenia personalnej oraz globalnej ksiazki telefonicznej, wraz z
mozliwo$cig jej udostepnienia innemu pracownikowi

Obstluga miejscowa:



5. Byl wyposazony w interfejs do wizualizacji kolejek na urzadzeniach przy uzyciu
dedykowanych paneli LCD (dostarczenie 2 sztuk takich urzadzen — 1 sztuka o
przekatnej nie mniej niz 43 cale dla BOI i Biura Podawczego oraz 1 sztuka o przekatne;j
nie mniej niz 32 cale do Ksigg Wieczystych)

a) aktualng ilo$¢ aktywnych stanowisk obstugi.

b) aktualng ilo§¢ oczekujacych interesantow wraz ze wskazaniem kanatu
komunikacyjnego np. osobista wizyta, potaczenie telefoniczne.

C) wyswietlenie numeru, ktérym zostal oznaczony interesant na podstawie
wydrukowanego biletu.

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

6. Byl wyposazony w urzadzenie do wydawania biletow (w formie infokiosku) tj.
urzadzenia sktadajacego sie z wyswietlacza dotykowego o przekatnej minimum 13 cali
, Z zintegrowang drukarka biletow. Urzadzenie musi posiada¢ jednolita obudowe
przytwierdzong na state do $ciany. Urzadzenie musi umozliwiaé petentowi wybor
kategorii sprawy, pozwalajacy okresli¢ cel wizyty (na ekranie dotykowym), nast¢pnie
wydrukowac¢ bilet oraz 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. Musi zapewni¢ mozliwo$¢ automatycznej informacji o sprawie dla interesantow
telefonujacych poprzez pobieranie oraz automatyczne odtwarzanie glosowe
zdefiniowanych informacji za posrednictwem telefonu i klawiatury (wprowadzenie
sygnatury sprawy wedlug instrukcji). Modul ten bedzie zintegrowany z systemem
SAWA-Currenda.

Raportowanie:

8. Posiadat funkcjonalno$¢ raportowania. Dostep do raportow powinien odbywac si¢ przez
przegladarke www i gwarantowa¢ mozliwos¢ konfiguracji kont o r6znych poziomach dostgpow
(np. dyrektor, kierownik, itp.). Dodatkowo musi posiada¢ mozliwo$¢ generowania raportow
dotyczacych:

a) ilosci obstuzonych interesantéw (telefonicznie i osobiscie);

b) ilosci obstuzonych interesantow (telefonicznie i osobi$cie) w podziale na dni
tygodnia w jednym zestawieniu;

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

d) czasu obstugi interesantow przez pracownika BOI / Biura Podawczego / Ksiag
Wieczystych, w tym catkowity czas obstugi/czas obstugi interesanta
telefonicznego/czas obstugi interesanta osobistego;



Rezerwacje wizyt:

9. Posiadat funkcjonalno$¢ rezerwacji wizyt w siedzibie zamawiajgcego, w tym rezerwacji
dostepu do dokumentéw celem ich przegladania. Do realizacji powyzszej funkcjonalno$ci
wymagane jest dostarczenie interfejsu:

a) dla pracownikow do obstugi rezerwacji (formularz wprowadzania rezerwacji od
interesanta), lista rezerwacji wraz z mozliwo$cig zmiany statusu rezerwacji. Interfejs
rezerwacji musi by¢ integralng czescig aplikacji do obstugi interesantow;

b) dla interesantow w postaci formularza dostgpnego na stronie zamawiajacego, przy
pomocy ktorego interesant wprowadzajgc niezbedne informacje bedzie w stanie
zarezerwowac wizyte w siedzibie zamawiajacego;

10. Potwierdzenie wizyty odbywa¢ musi si¢ na podstawie udostepnionego unikalnego kodu
QR badz kodu cyfrowego wystanego na wskazany przez interesanta adres e-mail.
Otrzymany kod bedzie moégt zosta¢ zeskanowany lub wprowadzony za posrednictwem
urzadzenia ,biletomat” w siedzibie zamawiajagcego, co spowoduje umiejscowienie
interesanta w kolejce danego punktu obstugi i nadanie mu odpowiedniego priorytetu
obstugi.

Komunikacja tekstowa interesanta z pracownikiem obshugi:

11. Byt wyposazony w funkcjonalnosc¢ asystenta dostgpnego z poziomu okna czatu
na stronie www zamawiajacego, ktory umozliwi obstuge nastgpujacych zagadnien bez
zaangazowania pracownika sadu:

a) automatyczne odpytywanie o status sprawy poprzez wprowadzenie sygnatury sprawy.
Funkcjonalno$¢ taka musi dziata¢ bez przerwy i1 mie¢ mozliwo$¢ wielokrotnego
odpytywania o rdzne sygnatury w czasie jednej sesji;

b) sprawdzenie wokandy na podstawie wprowadzonej sygnatury sprawy
b) rezerwacja wizyty w sadzie;

C) rezerwacja dokumentow celem ich przegladania

IV. Dodatkowe wymagania:
1. Wymagania dotyczace konfiguracji sSrodowiska:

a) integracja systemem SAWA - Currenda oraz zwracanie statusu sprawy,
telefonicznie po wprowadzaniu sygnatury,

b) wykonawca zobowigzany jest dostarczy¢ narzgdzie do sprawdzenia i testowania
poprawnosci zapytan interesanta poprzez automatyczng informacje o statusie
sprawy;

c) dostarczenie rozwigzania wraz z platformg VOIP (w tym aparaty dla stanowisk
obstugi w ilosci sztuk 3 ) w zakresie niezbednym do realizacji wymienionych
funkcjonalnosci;



d) stworzenie jednego numeru infolinii, wszystkie polgczenia powinny trafi¢c do
odpowiednio skonstruowanego drzewa IVR, ktore daje mozliwos¢ wyboru
wydzialu/tematu sprawy;

e) interesanci w siedzibie jednostki muszg posiada¢ mozliwos¢ wyboru tematu sprawy
na ekranie infokiosku, po wyborze wlasciwego wydziatu/tematu, interesant
dodawany jest do dedykowanej zagadnieniu kolejki;

f) osoby wybierajace jednakowy charakter sprawy do zalatwienia, niezaleznie od
formy kontaktu (rozmowa telefoniczna, wizyta osobista) muszg trafi¢ do tej same;j
kolejki;

g) pracownicy muszg posiada¢ mozliwos¢ monitorowania kolejek: wtasnej, potagczen
telefonicznych, wizyt osobistych wraz z adnotacja o czasie oczekiwania, numerze
dzwonigcym (w przypadku polaczen telefonicznych) i miejscu interesanta w
przydzielonej kolejce;

h) wolny pracownik musi mie¢ mozliwos¢ podjecia dowolnie wybranego w kolejce
interesanta poprzez nacis$niecie przycisku w interfejsie aplikacji;

i) wprzypadku braku mozliwosci publikacji komunikatow wstepnych oraz w drzewie
IVR, ustugodawca ma obowigzek ich tworzenia, modyfikacji tresci zapowiedzi
oraz jej wprowadzenia do systemu;

j) infokiosk musi by¢ w pelni przystosowany do obstugi 0sob niepetnosprawnych.
Konstrukcja urzadzenia, wysokos$¢, kat nachylenia ekranu, wielko$¢ ekranu,
komunikaty glosowe musza umozliwi¢ sprawne korzystanie z urzadzenia.

2. System musi zapewnia¢ bezpieczne udostepnianie informacji o sprawach, tj. wytacznie
w zakresie podlegajacym udostgpnieniu interesantom zgodnie z przepisami
obowigzujacego prawa, w szczegolnosci §123 1 §124 Regulaminu urzgdowania sadoéw
powszechnych (t.j. Dz.U. 2024, poz. 867 z p6zn. zm.)

3. Dedykowana aplikacja na komputerach pracownikéw, w tym system kolejkowania
interesantow w  zakresie funkcji telefonicznych musi realizowa¢ nastepujace
funkcjonalnosci:

a) wybieranie, odbieranie, przejmowanie polaczen,

b) zawieszanie i przywracanie potaczen,

c) transferowanie rozméw bezposrednio wraz z mozliwoscig
przeprowadzenia konsultacji,

d) zarzadzanie potaczeniami zawieszonymi;

e) szybkie wybieranie za pomocg przycisku lub kontaktu
zdefiniowanego w zaktadce lub historii potaczen;

f) zapisywanie oraz mozliwo$¢ przeszukiwania historii potaczen,

g) mozliwos¢ tworzenia personalnej oraz globalnej ksiazki
telefonicznej, wraz z mozliwoscia jej udostgpnienia innemu
pracownikowi.

4. System musi zosta¢ zintegrowany z centralg telefoniczng Zamawiajagcego za pomoca
protokotéw komunikacyjnych preferowanych przez producenta tego systemu.



10.

11.

12.

13.

Aplikacja zainstalowana na komputerach pracownikéw musi umozliwia¢ zapisywanie
ustawien profilu uzytkownika oraz by¢ automatycznie personalizowana w trakcie
uruchomienia, na podstawie profilu.

Wykonawca zapewni szkolenia, konsultacje, doradztwo przez caty okres trwania umowy
gwarantujgce nieograniczone ilosciowo ustugi szkolen, konsultacji i doradztwa w
zakresie optymalnego wykorzystywania systemu kolejkowego.

Wykonawca zapewni w trakcie trwania umowy, dostep do aktualizacji, ktére beda
instalowane na biezaco.

System powinien umozliwi¢ zdalny podglad wyswietlanych informacji na dowolnym
ekranie wchodzacym w sktad systemu.

Wykonawca udzieli gwarancji na dostarczong ustuge i sprzgt przez caly okres
obowigzywania Umowy.

Licencjonowanie produktu, nie moze ogranicza¢ ilosci instalacji aplikacji oraz ilosci
uzytkownikéw z niej korzystajacych.

System musi by¢ wyposazony w dedykowana aplikacj¢ instalowana na komputerach
pracownikow zamawiajacego do obstugi kolejek potaczen oraz kolejek osobistych
petentdw (monitorowanie kolejek, odbieranie potaczen, przywotywanie interesantow,
ksigzka telefoniczna, transferowanie, konsultacje it.)

Aplikacja musi zapewnia¢ zgodno$¢ z przepisami ustawy z dnia 4 kwietnia 2019 r. o
dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotéw publicznych
(Dz.U. 2023 poz. 1440).

Aplikacja musi by¢ na biezagco aktualizowana zgodnie z zapisami ww. ustawy.



