Zatacznik nr 3 do umowy........ccceveeenns

Opis Przedmiotu Zamowienia

Swiadczenie ustug obstugi infolinii, konsultacji online w narzedziu chat i chatbot oraz
dostarczenia i obstugi chatu i chat bota online jako narzedzi wsparcia gov.pl oraz obstuga

I
Ustugi

narzedzi klasy CRM

podstawowe majg byc¢ realizowane przez 24 miesigce kalendarzowe (jednak nie

wczesniej niz od 01 maja 2022 r.).

I.1. Chat
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Konsultacje online przy uzyciu chata.

Dostarczenie narzedzi pracy konsultantéow

Dostarczenie narzedzia pracy dla pracownikéw Zamawiajgcego
Ustuga nadzorujaca i koordynujgca prace konsultantow
Dostarczenie i obstuge oprogramowania Chat bot

Obstuga narzedzi typu CRM

1.2 Infolinia

1.0bstuga infolinii za pomocg oprogramowania dostarczonego przez Zamawiajgcego.
2. Dostarczenie konsultantéw do obstugi Infolinii.

I.3 Obstuga narzedzia CRM
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Mozliwos¢ rejestracji zgtoszen.

Mozliwos$¢ przypisywania oséb do zgtoszen.

Przekazywanie spraw pomiedzy liniami wsparcia.

Mozliwos$¢ ustawiania statusu zgtoszenia, w tym automatycznej zmiany statuséw w
zaleznosci od wydarzen rejestrowanych w systemie lub uptywu czasu.

Mozliwos$¢ ustawiania priorytetu zgtoszen.

Mozliwos¢ predefiniowania akcji w razie zmiany statusu zgtoszenia.

Mozliwosé rejestracji zgtoszen typu omnichannel — z infolinii, formularza www, e-mail,
chata, chatbota.

Historia przebiegu zgtoszenia i kontaktow ze zgtaszajgcym.

SLA na poziomie nie mniejszym niz przyjete dla infolinii i chatbota.

API| systemu CRM wraz z dokumentacjg oraz mozliwoscig integracji, w szczegdlnosci z
oprogramowaniem typu Webphone

I.4 Dodatkowe funkcjonalnoéci CRM?:

LW zaleznosci od deklaracji zawartej w ofercie



1. Mozliwos¢ generowania raportéw zbiorczych w ujeciu godzinowym, dziennym,
tygodniowym, miesiecznym, kwartalnym i rocznym.

2. Mozliwos¢ generowania raportéw dla zgtoszen wg zadanych kryteriow: czasu od chwili
zgtoszenia, czasu od chwili ostatniej zmiany statusu, priorytetu, typu.

3. Udostepnienie dashboard dla ustug.

Konsultacje online przy uzyciu chata

Udostepnienie konsultantéw sSwiadczacych ustuge obstugi zapytan online obywateli przy
uzyciu chata catodobowo 7 dni w tygodniu. Wymiar obstugi — 800 (osiemset) roboczogodzin
miesiecznie w cenie oferty statej. Zamawiajgcy okresla mozliwos¢ dokupienia kolejnych
pakietow roboczogodzin.

Zapewnienie systemu CRM dla ustugi.

Zawsze kiedy jest mowa o konsultantach Zamawiajgcy ma mozliwos¢ okreslenia godzin pracy
konsultantéw we wskazanym w opisie przedziale godzinowym, przy czym konsultanci pracuja
w nieprzerwanych blokach czasowych, w wymiarze maksymalnym 8h na dobe, 40h
tygodniowo.

Zamawiajgcy informuje iz w godzinach nocnych bedzie potrzebnych do obstugi chat ok. 160
RBH. Zamawiajacy dopuszcza mozliwos¢ faczenia przez 1 konsultanta obstugi infolinii i chata,
a woéwczas warto$s¢ wypracowanych roboczogodzin jest obliczana proporcjonalnie do
zrealizowanego zadania.

Konsultanci swiadczg ustuge w lokalizacji Wykonawcy.

Obstuga infolinii

Udostepnienie konsultantow swiadczgcych ustuge obstugi zapytan telefonicznych obywateli
przy uzyciu Infolinii, catodobowo, 7 dni w tygodniu. Wykonawca obstuzy miesiecznie 1600
roboczogodzin w cenie oferty statej. Zamawiajgcy okresla mozliwos¢ dokupienia kolejnych
pakietow roboczogodzin.

Zapewnienie obstugi systemu CRM — mozliwosci realizowania obstugi zgtoszen przy uzyciu
narzedzi CRM. Zamawiajacy przewiduje wielokanatowe formy kontaktu z obywatelem.

Zawsze kiedy jest mowa o konsultantach Zamawiajgcy ma mozliwos¢ okreslenia godzin pracy
konsultantéw we wskazanym w opisie przedziale godzinowym, przy czym konsultanci pracuja
w nieprzerwanych blokach czasowych, w wymiarze maksymalnym 8h na dobe, 40h
tygodniowo.

Zamawiajgcy informuje iz w godzinach nocnych bedzie potrzebnych do obstugi infolinii ok.
320 RBH. Zamawiajgcy dopuszcza mozliwos¢ taczenia przez 1 konsultanta obstugi infolinii i
chata, a wowczas warto$¢ wypracowanych roboczogodzin jest obliczana proporcjonalnie do
zrealizowanego zadania.

W zakresie infolinii, Wykonawca zapewni mozliwos¢ zainstalowania i obstugi
oprogramowania dostarczonego przez Zamawiajgcego na standardowym komputerze
wyposazonym w system operacyjny MS Windows lub mozliwos¢ integracji oprogramowania
Wykonawcy z oprogramowaniem dostarczonym przez Zamawiajgcego.

Zamawiajgcy informuje, ze preferowang formg jest aplikacja typu softphone. Dopuszcza sie
mozliwos$é potfaczenie systemu Zamawiajgcego z systemem Wykonawcy przez SipTRUNK.



Narzedzia pracy konsultantéw
Wykonawca zapewni konsultantom narzedzia pracy obejmujace sprzet i oprogramowanie
wraz z niezbednymi licencjami tj.

e narzedzie chata, ktéry bedzie mozna osadzi¢ na stronach wskazanych przez
Zamawiajgcego

e narzedzie chat bot — automatyzujgce proces udzielania odpowiedzi w narzedziu chat

e narzedzie umozliwiajgce obstuge infolinii przez pracownikéw Wykonawcy na bazie
systemu dostarczonego przez Zamawiajgcego

e Zamawiajacy na potrzeby realizacji ustugi nieodptatnie dostarczy Wykonawcy
niezbedne licencje do obstugi infolinii

o wszystkie niezbedne licencje do korzystania z systemu telekomunikacyjnego

e sprzet umozliwiajgcy uruchomienie oprogramowania Zamawiajacego

e system tworzenia bazy wiedzy na podstawie zapytan obywateli

o system obstugi zgtoszen umozliwiajgcy integracje z systemem dostarczonym przez
Zamawiajgcego

¢ system monitorowania jakosci obstugi klientéw

e system raportowania komunikacji w kanatach w sposéb automatyczny w cyklu
dziennym w dni robocze.

Narzedzia pracy dla pracownikéw Zamawiajacego

W zakresie chatu, Wykonawca dostarczy narzedzia pracy (oprogramowanie i niezbedne
licencje) dla pracownikéw Zamawiajgcego w liczbie 5 stanowisk z mozliwoscig dokupienia
kolejnych pakietdw. Narzedzia do pracy dla Pracownikdw Zamawiajgcego w zakresie chatu:
5 stanowisk oznacza 5 licencji, czyli jedna licencja = jeden uzytkownik.

Narzedzia te bedg identyczne jak dla konsultantéw udostepnianych przez Zamawiajgcego
z wyfaczeniem koniecznosci dostarczenia sprzetu.

Wykonawca zapewni, ze narzedzia pracy tj. oprogramowanie ze stosownymi licencjami
bedzie mozliwe do zainstalowania i uzycia na standardowym komputerze wyposazonym w
system operacyjny MS Windows.

Nadzdr i koordynacja pracy konsultantéw

Wykonawca zapewni jedng osobe (na minimum 15 konsultantéw) nadzorujgcg prace
konsultantéw odpowiedzialng za kontrole jako$ci obejmujgcg w szczegdlnosci: zarzadzanie
pracg konsultantow, kontrole uzupetniania bazy wiedzy, transfer bazy wiedzy do chat bota.

Chat bot

Wykonawca zapewni mechanizm chat bota zintegrowanego z chatem konsultantéw, ktéry
bedzie dziatat w oparciu o baze wiedzy przekazang przez Zamawiajgcego. Proces
wprowadzania wiedzy do systemu chat bota bedzie w catosci po stronie Wykonawcy.



Baza wiedzy bedzie stale aktualizowana przez Wykonawce w ramach obstugi o informacje z
zapytan sptywajacych od obywateli, przy uzyciu chata oraz o informacje przekazywane przez
Zamawiajgcego z innych zrddet.

Baza wiedzy dla narzedzia ChatBot powstaje na podstawie obowigzujgcych przepiséw prawa
oraz na podstawie informacji zawartych na portalu gov.pl. Jest ona dostosowywana do
zakresu informacyjnego danego ChatBota.

Zamawiajgcy szacuje, ze wielkos¢ bazy wiedzy bedzie sie miesci¢ w przedziale 5000 - 10.000
rekordéw.

Wymogi uzycia:

e Chat bot bedzie obstugiwat do 50.000 interakcji miesiecznie w cenie oferty statej.
Interakcja rozumiana jest jako rozpoczeta rozmowa, niezaleznie od ilosci pytan
postawionych w jej trakcie.

e Cykl aktualizacji chat bota: dzienny, w kazdy dzier roboczy.

Wyglad oprogramowania chat i chat bot musi zapewnia¢ mozliwos¢ dostosowania wizualnego
i funkcjonalnego do potrzeb Zamawiajgcego w zakresie dostepnosci cyfrowej (WCAG 2.1)
oraz spéjnosci wizualnej z portalem Gov.pl

I.
Mozliwe dodatkowe ustugi

o Zwiekszenie liczby konsultantéw

e Dostarczenie dodatkowych narzedzi dla konsultantéw

o Dodatkowe pakiety odpowiedzi chat bota - w razie przekroczenia liczby interakgji
przez chat bota z pakietu podstawowego, w pakietach po 20.000 interakgji.

Czas realizacji ustugi dodatkowe;j

Ustugi dodatkowe na czas zaméwienia przy czym zamodwienie jest udzielane w czasie realizacji
ustug podstawowych.

W ramach oferowanej ustugi Zamawiajgcy bedzie mégt, na zgdanie i za dodatkowg opftata,
uzyskaé dostarczenie dodatkowych ustug do wyboru:

e Dodatkowe pakiety odpowiedzi chat bota - w razie przekroczenia liczby interakc;ji
przez chat bota z pakietu podstawowego, Wykonawca zapewni mozliwos¢
dokupienia pakietow dodatkowych na zgdanie Zamawiajgcego w pakietach po
20.000 interakcji, w terminie 2 (dwéch) dni roboczych;

e Dodatkowe pakiety obstugi, w wymiarze minimum 160 roboczogodzin w miesigcu,
na wezwanie Zamawiajgcego, w terminie 5 (pieciu) dni roboczych;



e \Wykonawca dostarczy dodatkowe narzedzie CRM - mozliwos¢ generowania
raportéw zbiorczych w ujeciu godzinowym, dziennym, tygodniowym, miesiecznym,
kwartalnym i rocznym, na zagdanie Zamawiajgcego, w terminie 3 (trzech) dni
roboczych.

e Wykonawca dostarczy dodatkowe narzedzie CRM - mozliwo$¢ generowania
raportow dla zgtoszen wg zadanych kryteridw: czasu od chwili zgtoszenia, czasu od
chwili ostatniej zmiany statusu, priorytetu, typu, na zgdanie Zamawiajgcego, w
terminie 3 (trzech) dni roboczych.

e Wykonawca dostarczy dodatkowe narzedzie CRM - udostepnienie dashboard dla
ustug, na zgdanie Zamawiajgcego, w terminie 3 (trzech) dni roboczych.

Dodatkowe narzedzia pracy dla konsultantéow

Wykonawca zapewni dodatkowe narzedzia pracy obejmujgce sprzet i oprogramowanie wraz
z niezbednymi licencjami na stanowiska pracy dla wszystkich dodatkowych konsultantéw
dostarczanych w ramach ustug zamawianych na zyczenie.

A. Dodatkowe narzedzia pracy dla pracownikéw Zamawiajgcego
Zgodne z opisem w czesci Narzedzia pracy dla pracownikéw Zamawiajacego

e rozliczane w cyklu miesiecznym
e dostarczane w terminie 5 dni roboczych od chwili przestania zamdéwienia przez
Zamawiajgcego

B. Dodatkowe osoby nadzorujgce prace

Wykonawca zapewni dodatkowe osoby nadzorujgce prace konsultantéw wraz ze
zwiekszeniem liczby pracujacych.

W przypadku Ustug dodatkowych liczba oséb do nadzoru jest dostosowana do liczby
konsultantéw (RBH) w ramach pakietu. Tym samym ilo$¢ oséb do nadzoru jest przeliczana w
modelu 1 osoba nadzorujgca na 15 konsultantdéw.

M.
SLA dla ustugi utrzymania i serwisu Ustug

[1.1 SLA dla ustugi utrzymania i serwisu Ustug dla ustug podstawowych:
SLA (Service Level Agreement, zobowigzanie Wykonawcy do utrzymania poziomu jakosci
ustugi)

SLA dla nastepujgcych typow zgtoszen:
Krytyczne (tj. brak mozliwosci realizacji podstawowych operacji):

e Brak mozliwosci obstugi przy uzyciu chata on-line

e Brak mozliwosci zalogowania sie do systemu obstugi przez konsultantow i
pracownikéw Zamawiajacego

e Brak zapisu przebiegu rozmow

e Awaria dziatania chat bota

¢ Brak mozliwosci realizowania udzielania konsultacji w ramach infolinii



Istotne — utrudniajace obstuge klienta wynikajacg z zapisdw umowy;
e Spowolnienie dziatania systeméw Wykonawcy utrudniajgce obstuge
o Niedostepnos$¢ funkcjonalnosci, ktdre nie sg niezbedne do obstugi klientéw

Pozostate (tj. nie wptywajgce na realizacje celéw biznesowych):

¢ Awarie stanowisk pojedynczych konsultantow
e Poprawki funkcjonalnosci lub konfiguracji systeméw

Czasy realizacji SLA?
Wszystkie czasy podane dla dni roboczych w godzinach 8:00 — 20:00

e Zgtoszenia krytyczne

e Czas reakcji: do 0,5h

e Czas naprawy: do 2h

e Zgtoszenia istotne

e Czas reakcji: do 2h

e Czas naprawy: do 4h

e Zgtoszenia pozostate

e Czas reakcji: do 8h

e Czas naprawy: do 7 dni roboczych

1.2 SLA dla ustugi utrzymania i serwisu Ustug dla ustug dodatkowych:

SLA (Service Level Agreement, zobowigzanie Wykonawcy do utrzymania poziomu jakosci
ustugi)

SLA dla ustug dodatkowych musi byé utrzymane na tym samym poziomie, co dla ustug
podstawowych.

2 W zaleznosci od deklaracji w ofercie
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