Zatgcznik nr 7 do SWZ

OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA
NA BUDOWE PLATFORMY OBStUGI PASAZERA DLA SYSTEMU PZUM
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80-067 Gdansk

PRZEDMIOT ZAMOWIENIA

Opis Ogdlny:

W ramach realizacji Ustugi Wykonawca bedzie stanowit centralny i jedyny punkt kontaktu dla Klientow
Zamawiajgcego. Wykonawca bedzie obstugiwat zaréwno potaczenia/kontakty przychodzace, jak i potgczenia
wychodzgce.

Wykonujac Ustugi, Wykonawca bedzie zobowigzany do przyjmowania zgtoszen oraz zapytan oraz udzielania
odpowiedzi i pomocy Klientom lub tez do przekierowania zgtoszonych spraw do Firm Trzecich - zgodnie z przyjetym
scenariuszem postepowania, zaleznym od rodzaju sprawy.

Scenariusze te beda okreSlone przez Zamawiajgcego na etapie przygotowania do $wiadczenia Ustugi. W
szczegoblnosci w zakresie obstugi awarii i reklamacji, Wykonawca bedzie zobowigzany do przekazania do Klienta
informacji o zakonczeniu procesu reklamacyjnego czy usunieciu awarii.

W ramach zamoéwienie Wykonawca dostarczy platforme do obstugi pasazeréw dla systemu PZUM sktadajaca sie z
nastepujgcych modutéw: centrali PBX, IVR, Komponent Omnichannel Contact Center, Komponent Obstugi
Zgtoszen, Komponent Adresowo-Kontaktowy.

Z uwagi na przetrzymywanie danych osobowych pasazeréw oraz celem zapewnienia najwyzszego poziomu
bezpieczenstwa, niezbedne jest aby catos¢ dostarczonego rozwigzania byta w formule on-premises i powinna by¢
skolokowana w Data Center Wykonawcy.

Wykonawca musi zapewni¢, ze dostarczone rozwigzanie jest przenaszalne na inne sSrodowisko on prem lub
chmurowe.
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Etapy wdrazania Ustugi Platformy Obstugi Pasazera (POP)

Numer Etapu Nazwa Zadania

| Dostawa Platformy POP

Il Dostarczenie Licencji

Il Stworzenie Formularzy Zgtoszeniowych

v Integracja z JIRA
V Integracja z Hurtownig Danych
Vi Uruchomienie Ustugi POP wraz ze szkoleniem

Etap utrzymaniowy Ustugi Platformy Obstugi Pasazera (POP)

Numer Etapu Nazwa Zadania
VI Swiadczenie Ustugi Osobowej dla POP
Vi Utrzymywanie Srodowiska Produkcyjnego wraz z Aktualizacjami POP

SLOWNIK POJEC

Dni od poniedziatku do pigtku z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy na

Dzier Rob . . S S .
zlen Roboczy terytorium Polski, w rozumieniu przepiséw o dniach wolnych od pracy.

CRM System CRM, ktéry uzytkuje Zamawiajgcy, stuzacy do obstugi relacji z Klientami.

Partnerzy, dostawcy i podwykonawcy Zamawiajgcego, z ktérymi Zamawiajgcy ma
Firmy Trzecie podpisane odrebne umowy dotyczace realizacji ustug i dostawy urzadzen w zakresie
obstugi PZUM.

Lokalna lub regionalna wspdlnota samorzgdowa. Jednostki te sg samodzielne i
autonomiczne w dziataniu w sferze spraw publicznych o znaczeniu lokalnym. Nalezy
przez to rozumieé réwniez zwigzek miedzygminny, zwigzek powiatéw, zwigzek
powiatowo-gminny lub zwigzek metropolitalny

JST

Dokument uzgodniony pomiedzy Stronami, zawierajgcy kryteria oceny jakosci rozmow,
Karta Oceny Rozmowy | przeprowadzanej przez Zamawiajacego i Wykonawce, dla wybranej prébki losowo
wskazanych rozméw.

Osoba, firma lub instytucja wspodtpracujaca z Zamawiajgcym lub korzystajgca z

Klient Produktéw i ustug swiadczonych przez Zamawiajgcego.

Komponent CC System informatyczny, ktérym postuguje sie Contact Center.

SLA CC (Service Level Agreement) Poziom jakosci ustug utrzymania wymagany dla Ustugi.
Oferta Formularz Ofertowy ztozony przez Wykonawce w postepowaniu przetargowym.
OPzZ Niniejszy dokument.

Platforma Zintegrowanych Ustug Mobilnosci — wdrazany na obszarze wojewddztwa
pomorskiego wspodlny dla organizatoréw i przewoznikdw system poboru opfat za
PZUM / System PZUM przewozy w zbiorowym transporcie pasazerskim oraz system jednolitej informacji
pasazerskiej w ramach projektu ,Zwiekszenie dostepnosci regionalnego transportu
kolejowego w wojewddztwie pomorskim poprzez jego integracje z transportem
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lokalnym — budowa elektronicznej Platformy Zintegrowanych Ustug Mobilnosci”

(PZUM).

Umowa Umowa zawarta pomiedzy Zamawiajgcym a Wykonawcg, ktérej przedmiotem jest
realizacja zamowienia, ktérego dotyczy OPZ.

Ustuga Ustuga stanowigca przedmiot zamodwienia.

Produkt Swiadczona ustuga lub produkt dostarczany przez Zamawiajacego.

Wykonawca Firma wykonujgca przedmiot Zamdwienia.

InnoBaltica Sp. z 0.0. - operator PZUM i informacji pasazerskiej. Jednostka centralna
gromadzaca i prowadzaca sprzedaz ustug transportowych dla pasazerow w
wojewodztwie pomorskim i regionach zaprzyjaznionych wg taryf organizatoréw
transportu  operujgcych w  wojewoddztwie pomorskim oraz  powigzanych,
udostepniajacych organizatorom i przewoznikom niezbednych danych umozliwiajgcych
rozliczenia finansowe.

Zamawiajacy

POP Platforma Obstugi Pasazera

Zgtoszenie PZUM Zgtoszenia awarii, problemu dotyczgcego PZUM.
HD Hurtownia Danych Zamawiajgcego

JIRA SM JIRA Service Managment

I.  OGOLNY OPIS - WSTEP

InnoBaltica Sp. z 0.0. z siedzibg w Gdanisku to firma, ktorej celem jest kreowanie i wdrazanie na terenie wojewddztwa
pomorskiego innowacyjnych, przyjaznych srodowisku rozwigzan wspierajgcych zréwnowazony transport zbiorowy
oraz inne formy zréwnowazonej mobilnosci. Realizacja przez Spodtke celu, o ktérym mowa powyzej polega w
szczegblnosci na wdrozeniu na obszarze wojewddztwa pomorskiego wspdlnego dla wszystkich organizatorow,
operatorow i przewoznikow systemu informacji pasazerskiej i systemu biletowego (poboru opfat) za przewozy w
publicznym transporcie zbiorowym pozwalajgcych na integracje transportu miejskiego z podsystemem publicznego
transportu kolejowego. Stworzony system, pod nazwg Platforma Zintegrowanych Ustug Mobilnosci (PZUM), bedzie
integrowat systemy transportowe i sprzedazy biletéw organizatoréw i operatoréw publicznego transportu
zbiorowego na obszarze wojewddztwa pomorskiego oraz w kilku wybranych lokalizacjach w wojewddztwach
sgsiednich z mozliwoscig rozszerzenia o kolejne podmioty swiadczace ustugi w zakresie transportu.

Istotnym elementem projektu jest integracja w zakresie systemow biletowych i informacji pasazerskiej z partnerami
w kraju i zagranica. PZUM ma utatwié pasazerom korzystanie z komunikacji publicznej tak, by mogli dotrzeé z obecnej
do docelowej lokalizacji (miejsca pracy, nauki, odpoczynku i rekreacji) bez koniecznosci znajomosci taryf,
przewoznikéw, w sposéb optymalny dla pasazera (pod wzgledem kosztéw, czasu, komfortu) przy minimalnym
naktadzie energii na zaplanowanie i optacenie przejazdéw w ramach podrozy. Pasazer bedzie korzystat z jak
najszerszej gamy srodkdw transportu z priorytetowym wykorzystaniem transportu kolejowego.

Dla zapewnienia realizacji projektu zostanie zrealizowane:

e wyposazenie pasazeréw w jednolite dla obszaru projektu nos$niki identyfikacji zastepujace dotychczasowe
bilety,

e dostawa i konfiguracja niezbednych urzgdzen pracujgcych PZUM takich jak nosniki identyfikacji NFC
urzadzenia walidujgce, kodéw QR i tagdw NFC montowane na przystankach i stacjach kolejowych,

e wyposazenie Punktéw Obstugi Klienta (POK) w sprzet niezbedny do obstugi pasazeréw
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stworzenie platformy informatycznej umozliwiajacej, w oparciu o konta przypisane w systemie centralnym,
realizacje podrozy pasazera oraz rozliczenie ustug transportowych pomiedzy wielu organizatoréw
transportu publicznego.

Platforma do obstugi pasazerdw ktdérej dotyczy niniejszy dokument zaliczana jest to grupy ustug uzupetniajacych dla
projektu PZUM jej celem jest obstuga komunikacji z klientami i partnerami Zamawiajacego.

W celu wykonania Ustugi Wykonawca zapewni odpowiedni zespdt, nie wiekszy niz 20 konsultantéw, dedykowanych
do realizacji zamdwienia. Wykonawca bedzie decydowat o przydzieleniu konsultantéw do pracy w okreslonych
porach dnia w oparciu o doswiadczenie (poczatek realizacji zamdwienia) oraz statystyki (powstajace w trakcie
realizacji). Wigzacym dla Zamawiajacego jest dotrzymanie warunkéw SLA CC, o ktérych mowa w OPZ.

Zamawiajgcy wymaga, aby w zakresie dostepnosci konsultantéw zapewniona byta obstuga w trybie 24/7/365:

Klienci

Przedziat czasowy Obstuga w jezykach
6:00 — 22:00 polski, angielski, ukrainski
22:00 - 6:00 polski

Zamawiajacy zaktada, ze z PZUM bedzie docelowo korzystato do 6 min Klientow (w przypadku Klientéw
indywidualnych kont zaréwno spersonalizowanych jak i anonimowych) w tym:

a. Klienci indywidualni - to osoby fizyczne, koricowi odbiorcy ustug, pasazerowie lub tez osoby
kontaktowe po stronie klientéw Instytucjonalnych, ktérych dane beda przechowywane w bazie
danych na dostarczonej platformie.

b. Klienci Instytucjonalni - to przedsiebiorstwa i organizacje, do ktdrych zaliczani s3:

e Organizatorzy i operatorzy Publicznego Transportu Zbiorowego,

e  Sieci sprzedazy detaliczne;j.

e  Operatorzy systeméw sprzedazy w kanatach elektronicznych / online.

e JST.

e  Operatorzy systemu FALA w zakresie serwisu, podwykonawcy kart FALA;

e Podmioty zewnetrzne, np. firmy windykacyjne JST;

e Przewoznicy i kontrolerzy.

e  Stuiby ratowniczne

e Inne

OBStUGA

Przedmiot postepowania w obszarze obstugi obejmuje (wybrane elementy szczegétowo opisane w Zataczniku

nr.1):

el S o

Prowadzenie obstugi platformy zgodnie z Zatgcznikiem nr.1.

Przygotowanie skryptow, procesow i zasad obstugi Zgtoszen w ramach prowadzonej obstugi.
Zapewnienie na potrzeby platformy komponentu obstugi zgtoszen.

Zapewnienie na potrzeby dostepu do informacji archiwalnych i obstugi zgtoszen historycznych.



10.
11.

12.
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Zapewnienie na potrzeby platformy komponentu zapowiedzi gtosowych i menu (komponent IVR), zgodnie
ze strukturg menu dostarczong na etapie analizy przedwdrozeniowej.

Prowadzenie i aktualizacje w systemie zgtoszeniowym Bazy Wiedzy poprzez tworzenie opisdw rozwigzan
dla Zgtoszen i pytan powtarzajacych sie.

Identyfikowanie problemdéw na podstawie korelacji zgtoszen na przyktad wykrycia awarii i
poinformowanie o wystgpieniu tego faktu Il Linie wsparcia poprzez dedykowany systemie JIRA
Zamawiajgcego.

Udzielanie na biezaco informacji Zamawiajgcemu szczegétowych informacji o statusach poszczegélnych
zgtoszen.

Monitorowanie podstawowych parametréw platformy.

Przesytanie kluczowych raportéw z biezgcej obstugi platformy.

Zamawiajgcy traktuje jako zgtoszenie obstuzone/rozwigzane - zgtoszenie powstate na podstawie
wiadomosci e-mail/formularz - bez wzgledu na ilo$¢ udzielanych w jego zakresie konsultacji/odpowiedzi.
Zamawiajacy przyjmuje, ze w przypadku zwielokrotnienia komunikacji pomiedzy zgtaszajgcym a
konsultantem, pierwsza odpowiedz byta nie prawidtowa lub niekompletna.

Swiadczenie ustugi w postaci dostarczania najwyzszego standardu obstugi serwisowej w rezimie SLA.

lll. DOSTARCZENIE PLATFORMY DO OBStUGI RUCHU PRZYCHODZACEGO | WYCHODZACEGO

ID Wymaganie Opis
Wymagane nagrywanie rozmow wraz z funkcjonalnoscig pozwalajacg na ich
wyszukiwanie po co najmniej numerze, czasie (z mozliwoscig okreslenia od —
do), agencie.

W1 Nagry,wanie Dostep do nagrar powinien by¢ ograniczony dla wybranych oséb.

rozmoéw

Wykonawca bedzie udostepniat (na Zadanie) Zamawiajagcemu nagrania
poprzez link lub bezpieczne przestanie plikéw w ogélnodostepnym formacie.
Okres przechowywania nagran przez Wykonawce to co najmniej 12 miesiecy.

W2 Skrypty Przygotowanie skryptéw ro%mo'w wraz z ich udostepnianiem agentowi
podczas prowadzonych rozméw.

w3 | scenariusze Wprovyadzanle scenarlluszy konta.k,tow z !(Ilentem“ oraz przypisanie
scenariuszy do poszczegdlnych rodzajow spraw i kampanii wychodzgcych.

w4 | Integracja Do.star.czone .rOZW|az§n.|e powinno by¢ zintegrowane z systemami
dziedzinowymi Zamawiajgcego.
Automatyczne generowanie rankingu najczestszych pytan (generowanego w
wyniku rejestrowania $ciezek przejscia przez interaktywny skrypt oraz

W5 | Baza pytan/wiedzy | zapisanych w platformie pytan, ktére zostaty zgtoszone przez osoby
kontaktujgce sie, a byty niemozliwe do zaklasyfikowania do istniejgcych
kategorii).

W6 Zarzadzanie praca Dynamiczny przydziat zadan wg kompetencji pracownikdéw i biezgcego

agentéw obcigzenia zadaniami. Dziatanie wykonywane przez Wykonawce.
W7 IVR i jego obstuga Automatyczna obstuga gtosowa — wybdr pozycji menu po zapowiedziach

gtosowych za pomocg kodéw DTMF np. rodzaju zgdanej informacji czy ustugi,
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wybdr jezyka obstugi — przyktadowo polski lub angielski, weryfikacje
tozsamosci uzytkownika za pomoca PIN-u (dla oséb zarejestrowanych w
platformie), dostep do wybranych informacji z bazy danych. Zapowiedzi i
komunikaty gtosowe powinny by¢ generowane za pomocg TTS.

Zmiany zapowiedzi lub tez dodawanie nowych oraz zmiany drzewa IVR bedg
wykonywane przez Wykonawce na zlecenie Zamawiajgcego w ramach Oferty,
bez ponoszenia dodatkowych kosztow.

Dla potgczen wychodzacych - plain, shared, preview, progressive, half-

W8 | Tryb .
ryby pracy progressive.

Inteligentne zarzadzanie obstugg pofaczen przychodzacych oraz zasobami
teleinformatycznymi poprzez:
e kompleksowe, elastyczne trasowanie i dystrybucje strumieni
multimedialnych;
e zaawansowane, uniwersalne kolejkowanie wszystkich mediéw
(Universal Queuing) z wbudowanymi zapowiedziami gtosowymi;
e  zarzadzanie przeptywem wywotan z wykorzystaniem ustug ;

Automatyczna e priorytetowe przyporzgdkowanie wywotan, zgodnie z dostepnymi
W9 | obstuga pofaczen zasobami;
(ACD) e kierowanie pofaczen na podstawie danych biznesowych i informacji

z baz danych;

e automatyczna zmiana regut dystrybucji w zaleznosci od pory dnia lub
dnia tygodnia;

e automatyczny wybdr ustug na podstawie numeréw wywotanych lub
wywotujacych;

e zrownowazona dystrybucja wywotan zgodnie z kolejnoscig zgtoszen
oraz priorytetyzacja potaczen.

Gtosowa informacja dla dzwonigcych Klientéw o pozycji w kolejce oraz

Informacje o przewidywanym czasie oczekiwania.

W1
0 kolejce

Funkcjonalnos¢ ta bedzie uruchamiana czasowo na zlecenie Zamawiajgcego.

Funkcjonalnos¢ przeprowadzenia badania satysfakcji z obstugi po zakonczeniu
W11 | Badania satysfakcji potaczenia, poprzez wybdr kodami DTMF. Mozliwos¢ definiowania do 5
pytan.

IV. DOSTARCZENIE DODATKOWEGO KOMPONENTU W MODELU OMNICHANNEL

1. Komponent powinien zawiera¢ drzewiastg strukture uprawnien dla poszczegdlnych rél i funkcji.
Administracja komponentu powinna zawiera¢ mozliwos¢ delegowania rél grupom i pojedynczym
uzytkownikom.

3. Zapewnienie mozliwosci stworzenia bazy CRM dla ruchu przychodzgcego z réznych kanatéw
teleinformatycznych.

4. Mozliwosc kolejkowania zgtoszen i dystrybucja potaczen w oparciu o algorytmy dystrybucji potgczen.

5. Obstuga potfaczen przychodzacych rowniez z oparciu o mozliwosci priorytetyzowania obstugi klientow typu
VIP.

6. Komponent powinien ujednolicaé rozne formy kontaktu w jeden ujednolicony zbidr informac;ji o Kliencie.

7. Mozliwosé zarzadzania tozsamoscig Klienta jako oddzielny byt.
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8. Komponent powinien dostarczaé mozliwosci stworzenia scenariuszy rozmoéw bez koniecznosci znajomosci
jezyka oprogramowania celem zautomatyzowania konkretnych proceséw podczas rozmoéw.

9. Mozliwosé rejestracji rozméw i ich archiwizacja oraz ptynne ich mozliwosci odtwarzania oraz
wyszukiwania.

10. Mozliwos¢ posiadania wbudowanego modutu bazy wiedzy, ktory zapewni zrodto wiedzy dla oséb
obstugujacych infolinie.

11. Komponent powinien dostarcza¢ zestaw narzedzi raportowych do prowadzenia statystyk.

12. Komponent powinien mie¢ mozliwo$¢ tworzenia wiasnych zapytan SQL na potrzeby raportowe.

13. Komponent powinien zapewni¢ mozliwos¢é dotgczania plikdw o maksymalnym rozmiarze 100 Mb. .

14. Zarzadzanie komponentem odbywac sie musi w oparciu o komponent kolejkowy a widocznos¢ zasobow
powinna da¢ mozliwos¢ na weryfikacje obtozenia danej kolejki zgtoszen.

15. Mozliwos$é sledzenia postepdw swoich prac w ramach jednego agenta.

16. Mozliwosc tworzenia dashbordéw dla widokéw okreslonych grup operatoréw zawierajacy liste kolejek,
statusy konca pracy, ilos¢ przydzielonych zadan.

17. Mozliwo$¢é otrzymywania parametréw SLA z komponentu.

V. PRZEPROWADZENIE INTEGRACJI Z HURTOWNIA DANYCH ZAMAWIAJACEGO

Wykonawca na potrzeby przeprowadzenia integracji z hurtownig danych zastosuje mechanizmu Debeziurm i
Apache Kafka, przy zastosowaniu na przyktad relacyjnych baz danych - zdarzenia trafiajag do osobnych topikéw
narzedzia Apache Kafka z uzyciem Debezium (kazda tabela to osobny topic), wyzwolone mechanizmem CDC
(Change Data Capture).

Narzedzie Debezium jest narzedziem klasy CDC (change-data-capture) opartym na licencji Apache License 2.0.
Debezium jest wspierane i rozwijane przez firme Red Hat, Inc.

Szczegdétowa dokumentacja Debezium jest dostepna na stronie https://debezium.io/.
Debezium jest narzedziem, ktdre potrafi pobiera¢ dane z réznych typdéw baz danych SQL i NoSQL.

Debezium jest $cisle powigzane z Apache Kafka. Chociaz istnieje mozliwos¢ uzycia Debezium w innej postaci to
najczesciej wykorzystuje sie Debezium jako konektor narzedzia Apache Kafka Connect. Przy pomocy konektora
Debezium mozna wychwyci¢ zmiany po stronie bazy danych i przekazac je do narzedzia Apache Kafka.

Nastepnie dane mozna przekazac¢ do innego systemu (np. przy pomocy konektora typu Sink).
Integracja z bazg danych Microsoft SQL Server bazuje na procesie CDC stworzonym przez firme Microsoft:

https://learn.microsoft.com/en-us/sql/relational-databases/track-changes/about-change-data-capture-sql-
server?view=sql-server-verl6

Proces change-data-capture w bazie MS SQL Server jest oparty na dodatkowym schemacie cdc w bazie danych.
Schemat cdc jest tworzony automatycznie po witgczeniu change-data-capture i zawiera tabele zawierajgce
zdarzenia, ktére trafiajg do Debezium.


https://debezium.io/
https://learn.microsoft.com/en-us/sql/relational-databases/track-changes/about-change-data-capture-sql-server?view=sql-server-ver16
https://learn.microsoft.com/en-us/sql/relational-databases/track-changes/about-change-data-capture-sql-server?view=sql-server-ver16
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MS SQL Server read
< e -
: HD Raw DB

insert, update, delete --insert--+, wiite

insert

Data modyfication . Read CDC schema Publish event to
.—D (insert, update or Insert cs’:jwlg:;n coe using Kafka / Kafka topic assigned fggéug}i:‘éz?;gl’:’gr \nsenﬂg::;g;n HD 4-.
delete) Debezium Connector 0 table

Rys. 1 Przykfad pobrania zmiany danych w bazie Microsoft SQL Server do systemu HD

W celu wykorzystania Debezium konieczne jest udostepnienie potaczenia do bazy danych (nalezy zadbac o dostep
do danego portu bazy).

W ponizszym przyktadzie konfiguracji zaktadamy istnienie w bazie MS SQL Server
Konfiguracja bazy danych:

1. Wigczenie ustugi cdc i utworzenie schematu cdc przy uzyciu komendy:
EXEC sys.sp_cdc_enable_db;

2. Utworzenie roli db_cdc i przypisanie uprawnien:

CREATE ROLE db_cdc;
GRANT SELECT ON SCHEMA :: cdc TO db_cdc;
GRANT SELECT ON CDN.Konta TO db_cdc;

Rola powinna mie¢ uprawnienia do odczytu tabel w schemacie cdc oraz do tabel zrédtowych (w przyktadzie wyzej
jest to tabela CDN.Konta.

3. Tworzenie uzytkownika hd i nadanie mu uprawnien poprzez role db_cdc

CREATE LOGIN hd WITH PASSWORD = 'hdda23#$%FVPasswodfsrd_%124453';
CREATE USER hd FOR LOGIN hd;
ALTER ROLE db_cdc ADD MEMBER hd;

4. Dodanie tabeli do procesu cdc przy uzyciu komendy: sys.sp_cdc_enable_table

EXEC sys.sp_cdc_enable_table @source_schema = 'CDN', @source_name = 'Konta', @role_name = 'db_cdc',
@captured_column_list = 'Acc_Accld, Acc_Parld, Acc_Numer, Acc_Numerldx, Acc_Waluta, Acc_OObld,
Acc_TypKonta, Acc_Rozrachunkowe, Acc_KontrolaSalda, Acc_Slownik, Acc_SlownikGrupa, Acc_NextAccld,
Acc_SlownikTyp, Acc_Slownikld, Acc_NieAktywne,
Acc_Poziom, Acc_Analityka, Acc_OpeZallD, Acc_StaZalld, Acc_TS_Zal, Acc_OpeModID, Acc_StaModld,
Acc_TS_Mod, ACC_KontrolaBudzetu, Acc_Nazwa, Acc_Nazwa2, Acc_Segment, Acc_KorektaKosztow,
Acc_BezRozliczenia,
Acc_OpeModKod, Acc_OpeZalKod, Acc_PrevAccld'
,@supports_net_changes = 0;
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Przy pomocy atrybutéw komendy mozemy zdefiniowa¢ schemat i nazwe tabeli Zrédtowej oraz wymagana role
ktora musi mie¢ uzytkownik tagczacy sie z baza. Poprzez parametr captured_column_list mozna zdefiniowaé ktére
kolumny bedg udostepniane (w przypadku braku parametru udostepnione zostang wszystkie kolumny).

Dane potrzebne w konektorze Debezium:

e Adres zrodtowej bazy danych (url, port, nazwa bazy)

e Nazwa uzytkownika i jego hasto

e Lista nazw tabel udostepnionych przy pomocy cdc (dla kazdej tabeli potrzebna jest nazwa schematu w
bazie danych)

VI. PRZEPROWADZENIE INTEGRACII Z JIRA SM - ZGtOSZENIA Il LINIA WSPARCIA

W celu integracji z systemem Jira SM zostanie napisany dedykowany program w jezyku Java, zwany dalej ,Jira HD
Connector”, ktéry wykorzysta komunikacje poprzez Jira REST API
(https://developer.atlassian.com/cloud/jira/service-desk/rest/intro/)

VIl. STWORZENIE KANALU KOMUNIKACJI — DEDYKOWANE FORMULARZE ZGtOSZEN NA WEB

Platforma powinien posiadaé¢ mozliwos¢ stworzenia dedykowanych formularzy do zgtaszania Btedow w systemie
PZUM. Formularze sg wsparciem dla ,,Procedury Zarzadzania incydentami i zgtoszeniami” w odrebnej procedurze
InnoBalica, ktora zostanie udostepniona Wykonawcy po podpisaniu Umowy.

Formularze obejmuja rézne obszary zgtoszern Oprogramowania i Sprzetu dla ktérego przewidziane sg rézne SLA.
Wykonawca zobowigzany jest w ramach wewnetrznej procedury IB “Zarzadzania Incydentami | zgtoszeniami” do
przestrzegania sposobu zgtaszania zgtoszen w systemie JIRA, lub przeprowadzenia integracji majgcej na celu
zmapowanie formularzy zgtoszen ze swoim komponentem Zgtoszen.

VIIl. DOSTARCZENIE LICENCJI WIECZYSTYCH NA POTRZEBY SWIDCZENIA USLUGII
Zgodnie z opisem przedmiotu zamodwienia Wykonawca dostarczy :

Komponent Omnichannel Contact Center — maksymalnie 20 jednoczesnych uzytkownikéw (dostepdwy);
Komponent Obstugi Zgtoszer — maksymalnie 20 jednoczesnych uzytkownikéw (dostepdw);

Kanaty IVR - maksymalnie 25 jednoczesnych kanatéw;

Nagrywanie potgczen - maksymalnie 20 jednoczesnych kanatow.

Q0 T o

Zamawiajacy na potrzeby swiadczenia ustugi wsparcia przewiduje liczbe 0séb obstugujgcych w nastepujacym
wymiarze osobowym: 3 os. w trybie dziennym i 1 os. w trybie nocnym.

IX. SLA
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Wykonawca bedzie realizowat Ustuge z zachowaniem ponizszych parametréw SLA CC:

e (Czas odebrania potgczenia — co najmniej 80 % rozmdéw odebranych do 3 minut od zestawienia pofaczenia.
Pomiedzy godzing 22:00 a 6:00 dopuszcza sie obnizenie wskaznika do poziomu 40 % rozmodw odebranych
W wymaganym czasie.

X. SZKOLENIA

Wykonawca zrealizuje szkolenie dla wyznaczonych przez Zamawiajgcego administratoréw. Szkolenie odbedzie sie w
wyznaczonym czasie i miejsce, w jezyku polskim. Szkolenie odbedzie sie z wykorzystaniem sprzetu i oprogramowania
obejmujgcego przedmiot umowy.

Wykonawca zrealizuje szkolenie z obstugi dostarczonych komponentéw tj. Centrali PBX, IVR, Omnichannel Contact
Center, Obstugi Zgtoszen. W ramach szkolenia Wykonawca przeszkoli administratoréw z zakresu konfiguracji i
obstugi w/w komponentow.

Wykonawca zapewni niezbedne dokumenty szkoleniowe i instrukcje dla uzytkownika.
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Zatacznik nr.1

Zamawiajacy okredlit ponizej wymienione zakresy tematyczne, dotyczace udzielanych informacji i dziatan, jakie beda
wykonywane przez Wykonawce. Zakres ten moze ulec zmianie, w miare pojawiajgcych sie nowych potrzeb
biznesowych. W takim przypadku Zamawiajacy kazdorazowo przekaze Wykonawcy szczegdty i wymagania dotyczace
nowego zakresu, w stopniu i w sposdb umozliwiajgcy konsultantom efektywng obstuge Klientéw.

W ramach obstugi potaczen i kontaktéw przychodzacych Wykonawca zobowigzany bedzie do obstugi Klientéw w
nizej wymienionych obszarach tematycznych.

W interakcjach z Klientem Indywidualnym:

e Pomoc w zatozeniu, aktualizacji lub usunieciu konta.

e  Rejestracja kontaktu z Klientem tacznie z adnotacjg o kanale kontaktu.

e Udzielanie informacji o rzeczywistym czasie przejazdow i rozktadzie jazdy.

e Udzielanie informacji o sieci potaczen.

e Udzielanie informacji o rozliczeniach, taryfach, zakresach ich obowigzywania.

e Udzielanie informacji o punktach sprzedazy.

e Pomoc w zablokowaniu utraconej karty.

e Udzielanie informacji na temat Produktow.

e Udzielanie informacji o kontrolerach i kontrolach (np. potwierdzenie autentycznosci identyfikacji
kontrolera).

e Udzielanie informacji o nosnikach identyfikacji (np. ich aktualnym stanie).

e Udzielanie informacji o zrealizowanych/planowanych/rozliczonych podrézach w tym ptatnosciach.

e  Wsparcie Klienta w zakresie obstugi aplikacji mobilnej i portalu www PZUM.

e Wsparcie klientéw w zakresie rozwigzywania problemow przy zaktadaniu kont w systemie komunikacyjnym
w zakresie aplikacji mobilnej, jak i portalu www PZUM.

e  Przyjmowanie reklamacji réznego rodzaju oraz wsparcie serwisowe — przyjmowanie informacji o awariach
PZUM (oprogramowanie i urzadzenia).

e Obstuga zgdd w zakresie RODO.

Obstuga potaczen i kontaktéw przychodzgcych bedzie odbywata sie z wykorzystaniem kanatéw komunikacyjnych:
potaczenia telefoniczne, SMS, webchat , formularze WWW, email, chatbot.

W interakcjach z JST i Klientem Instytucjonalnym:

e  Pomoc w zatozeniu, aktualizacji lub usunieciu konta.

e Udzielanie informacji o rzeczywistym czasie przejazdéw i rozktadzie jazdy - przyjecie informacji o zmianie
planéw, lub zdarzeniach nieplanowanych (stwierdzone braki przejazdéw, uszkodzenia walidatoréw). -

e Udzielanie informacji o sieci potgczen - przyjecie informacji o zmianie plandw, lub zdarzeniach
nieplanowanych.

e Udzielanie informacji o rozliczeniach, w tym weryfikacja faktur.

e Udzielanie informacji o punktach sprzedazy.

e Udzielanie informacji o nosnikach identyfikacji.

e Udzielanie informacji o zrealizowanych/planowanych/rozliczonych podrézach z perspektywy JST.
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Przyjmowanie reklamacji roznego rodzaju oraz wsparcie serwisowe — przyjmowanie informacji o awariach
PZUM (oprogramowanie i urzadzenia).

POP bedzie sktadat sie z nastepujgcych elementéw:

Komponent centrali PABX: Zamawiajgcy dostarczy wymagang liczbe kanatéw SIP-Trunk. Komponent
centrali musi obstuzy¢ i wspoétpracowac z tego rodzaju tagczami telekomunikacyjnymi.

Komponent IVR: stuzy do generowania i odtwarzania komunikatéw gtosowych oraz budowania drzew
wyboru, ktorymi Klient moze postugiwac sie dzwonigc na numery kontaktowe zamawiajgcego. Powinien
umozliwiaé rézne opcje integracji z systemami dziedzinowymi Zamawiajgcego.

Komponent Omnichannel Contact Center: stuzy do zarzadzania i dystrybucji interakcji z wielu kanatéw
kontaktu, takich jak voice, webchat, SMS, mail, chatbot. Powinien pozwala¢ na konfiguracje mechanizmow
ACD, priorytetyzacje typdw potfaczen i nadawanie skilli uzytkownikom platformy. Komponent powinien tez
umozliwia¢ realizowanie i zarzadzanie kampaniami wychodzgcymi. Powinien udostepnia¢ modut
raportowania aktywnosci w obszarze obstugi interakcji.

Komponent Obstugi Zgtoszen: stuzy do przyjmowania, rozdzielania, obstugi zgtoszen . Poprzez integracje
powinien umozliwia¢ przesytanie niektérych typoéw zgtoszen na drugg linie wsparcia. Dane z tego
komponentu raportowane powinny by¢ do baz danych Zamawiajgcego oraz do innych systemow
raportujacych i przetwarzajacych dane.

Komponent Adresowo Kontaktowy: Modut Konsoli dyspozytorskiej w integracji z pozostatymi elementami
wdrazanej platformy odpowiedzialnymi za dystrybucje potaczen, rejestracje i nagrywanie potaczen, tworzy
rozwigzanie dedykowane stuzbom dyspozytorskim. Zapewnia wsparcie tych procesow gdzie kluczowa role
w procesie odgrywa tgcznosc. Komponent ma byc¢ zaprojektowany jako narzedzie umozliwiajgce sledzenie
ruchu potaczen kierowanych na stanowiska dyspozytorskie, budowe priorytetyzowanych kolejek potaczen
dla réznych kanatéw komunikacyjnych; oraz jako narzedzie umozlwiajgce btyskawiczne podejmowanie,
nawigzywanie i obstuge potgczen w wygodnym i intuicyjnym dla uzytkownika interfejsie.

Archiwizacja rozmdw i innych interakcji:

Modut rejestracji ruchu przychodzgcego i wychodzacego musi mie¢ mozliwos¢ szyfrowania tego ruchu we
wszystkich kanatach komunikacji: telefon, mail, webchat.

Wszystkie interakcje, mail, telefon, webchat muszg by¢ mozliwe do zgrania i zarchiwizowania poza
platforma, np. na dysku, serwerze, muszg by¢ mozliwe do wystania mailem.

Wszystkie interakcje muszg by¢ mozliwe do przeglagdania, wyszukiwania, zgrywania w jasnym i czytelnym
interfejsie z rozbudowanymi opcjami filtrowania i wyszukiwania oraz mozliwoscig zgrania lub wystfania w
mailu w formie zatgcznika. Kazda interakcja zgrana na dysk zewnetrzny wobec platformy musi mieé
jednoznaczne ID/znacznik, ktéry umozliwi odszukanie jej bezposrednio w platformie.

Modut musi umozliwiaé zarzadzanie baza Klientéw. Musi umozliwia¢ identyfikacje, wyswietlanie danych
Klienta dzwonigcego, zapisywac historie kontaktu z Klientem. Modut musi umozliwiaé wprowadzanie
danych nowego Klienta, edytowania danych a takze identyfikacje Zzrodta kontaktu, np.. Telefon, sms, mail,
chat, formularz.

Modut CRM musi posiadac tzw, funkcje kartoteki Klienta. Kartoteka powinna przejrzyscie prezentowac dane
Klienta tak aby widoczne byty jego dane (imie, nazwisko itp) oraz historia kontaktdw. Z pozycji kartoteki
Klienta powinna by¢ mozliwos$¢ odczytania histrotii komunikacji mail, chat, sms a takze powinien by¢ dostep
do nagran potaczen telefonicznych,



Raporty:
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Modut CRM musi posiada¢ mozliwo$¢ wyszukiwania Klienta/rekordu po danych tj. Nazwisko, numer
telefonu, danych adresowych, danych identyfikacyjnych np.. ID, PESEL.

Kartoteka Klienta powinna umozliwia¢ pozostawianie notatki po kazdej interakcji z Klientem. Notatka
powinna by¢ dostepna dla innych pracownikéw, powinna by¢ dostepna i widoczng przy kazdej kolejnej
interakcji z Klientem.

Modut Contact Center musi posiadac¢ funkcjonalnosé tworzenia taskéw na kontakcie. Funkcjonalnos$é
powinna notyfikowac o zblizajgcym sie zadaniu wpisanym na kartotece Klienta. Funkcja musi wysytac¢ do
konsultanta notyfikacje przed uptynigciem terminu realizacji zadania.

Modut musi posiada¢ mozliwos¢ importowania bazy kontaktéw lub update bazy. Modut musi obstugiwaé
pliki tekstowe np. CSV, generowane z zewnetrznych systemow.

Komponent musi posiadac gotowe raporty z minimalnym zakresem t;. :
— Raporty pracy konsultantow
— Raporty z komponentu IVR
— Raporty z outboundowych kampanii telefonicznych
— Raporty ruchu przychodzacego (inbound)
— Billingi potaczen wychodzgcych i przychodzacych
— Billingi potgczen realizowanych na GSM
Komponent powinien posiadac trzy rodzaje raportow:
= nowe i rozwigzane zgtoszenia narastajaco:
= Dataod,
= Datado,
= Interwat prébek czasowych (do wyboru dzienny, tygodniowy, miesieczny),
=  Kategorie,
= Priorytety
procent rozwigzanych zgtoszern w oczekiwanym czasie:
Wymagane filtry:

= Dataod,

= Datado,

= Kategorie,

=  Priorytety,

= Wiasciciele.
$redni czas rozwigzania zgtoszen:
Wymagane filtry:

= Dataod,

= Datado,

= Kategorie,
=  Priorytety,
=  Wtasciciele

Modut powinien by¢ przygotowany do tworzenia nowych raportdw, na podstawie wskazéwek Zamawiajgcego.

Komponent musi zawiera¢ funkcjonalnos¢ stownikéw, gdzie powinno dac sie zdefiniowaé wartosci pol
dynamicznych do uzupetniania w zaleznosci od kategorii i podkategorii zgtoszen.
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— Komponent obstugi zgtoszen musi posiadaé¢ funkcjonalnosci kontroli terminowosci realizacji zgtoszen.
Powinny w zwigzku z tym by¢ wysytane automatycznie raporty w ciggu dnia, ktére pokazujg, na ktérych
zgtoszeniach termin realizacji dobiega konca zgodnie z terminami wyznaczonymi przez SLA.

— Komponent musi wysyta¢ do uzytkownikéw powiadomienia w aplikacji oraz powiadomienia mailowe, ze
termin na realizacje danych zgtoszen konczy sie.

— Modut obstugi zgtoszerr musi by¢ w petni zintegrowany z pozostatymi modutami platformy, zwtaszcza z
modutem Omnichannel Contact Center oraz z systemem Jira Zamawiajgcego.

— Komponent obstugi zgtoszen, kiedy osoba dzwonigca zostanie zidentyfikowana w module Omnichannel
Contact Center, otworzy automatycznie karte Zgtaszajacego i pokaze zapisane na tym zgtaszajgcym
zgtoszenia.

Obstuga zgtoszen:
e Komponent bedzie umozliwiaé:

— Logowanie:
=  Zalogowanie
=  Wylogowanie
*  Przegladanie informacji o wtasnym profilu
*  Zmiana hasta
—  Zarzadzanie uzytkownikami
e Dodawanie uzytkownikéw
e  Modyfikacje uzytkownikéw
e  Zarzadzanie rolami i uprawnieniami
—  Przegladanie listy zgtoszen
=  Wyszukiwanie
=  Filtrowanie
=  Ustawienia podgladu (kafle, lista, szczegdty, ilos¢ na stronie)
= Sortowanie
=  Eksport
=  Powigzanie zgtoszen
—  Zarzadzanie zgtoszeniami
e Dodawanie nowych zgtoszen
e  Edycja zgtoszen
e Zmiana statusu zgtoszenia (lista oraz mozliwe przejscia)
e  Zarzadzanie zatacznikami
e  Eksport i drukowanie zgtoszenia

e Historia i komentarze do zgtoszenia
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Kontakty
e  Przegladanie (kategorie, filtry, sortowanie)
e Tworzenie nowego kontaktu

Powiadomienia

Raporty
Stowniki
=  Komponent obstugi zgtoszerh musi umozliwia¢ zaréwno logowanie loginem i hastem, jak i
logowanie poprzez integracje z AD Zamawiajgcego.
e Komponent musi umozliwia¢ zarzgdzanie uzytkownikami. Z poziomu dedykowanego do
tego panelu musi by¢ mozliwo$é wykonania ponizszych czynnosci:
dodawanie,
usuwanie

przegladanie
modyfikacja

Komponent musi dawaé funkcjonalnos¢ definiowania i modyfikacji rél dla uzytkownikéw. Musi tez by¢
mozliwos¢ zarzadzania odpowiednimi pakietami uprawnien.



