NASK

PANSTWOWY INSTYTUT BADAWCZY

Zatqcznik nr 5 do Zapytania ofertowego - SOPZ
SZCZEGOLOWY OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

,2Dostarczenie systemu contact center jako ustugi na potrzeby projektu
Ogdlnopolskiej Sieci Edukacyjnej (OSE)”

1. Wstep
Niniejszy dokument stanowi szczegdtowy opis przedmiotu zamdwienia na dostarczenie systemu contact center na

potrzeby projektu Ogdlnopolskiej Sieci Edukacyjnej.

1.1 Zastosowane skroty i pojecia

Skrét/pojecie Opis skrétu/pojecia

oznacza dokumenty, specyfikacje i instrukcje dotgczane przez producenta
Oprogramowania, w szczegdlnosci moga to by¢ instrukcje/dokumenty w postaci
elektronicznej (PDF): Instrukcje Uzytkownika i Administratora, Dokumentacja
konfiguracji Systemu, Dokumentacja scenariuszy testéw akceptacyjnych,
Dokumentacja Instruktazu dla uzytkownika i administratora i inne, jesli

wystepuja;

Dokumentacja

1.2 Przedmiot zamoOwienia

Przedmiotem zamoéwienia jest udostepnienie systemu contact center przez Wykonawce Zamawiajgcemu jako ustugi
stuzgcej do obstugi infolinii i innych srodkéw komunikacji (e-mail, chat) w celu komunikacji z podmiotami trzecimi na
potrzeby projektu Ogdlnopolskiej Sieci Edukacyjnej (OSE), zawierajgcy co najmniej wszystkie obligatoryjne
funkcjonalnosci okreslone szczegétowo w dalszej czesci dokumentu.

Przedmiot Zamoéwienia sktada sie z dwdch Etapdw: Ustugi Wdrozenia (Czes¢ A i Czesé B) i ustugi Udostepnienia
Systemu przez Wykonawece. Szczegdtowy zakres Ustugi Wdrozenia Systemu stanowi zatgcznik nr 1 do niniejszego
dokumentu. Szczegotowy zakres Ustugi Udostepnienia Systemu stanowi zatgcznik nr 2 do niniejszego dokumentu.

1.3 Termin realizacji / czas trwania ustugi

Wykonawca bedzie zobowigzany dostarczy¢ rozwigzanie Swiadczace ustugi contact center w ramach 2 Etapéw. Dla
etapu ustugi wdrozenia Systemu przez okres 35 dni, poczawszy od daty podpisania umowy, natomiast dla etapu
udostepnienia Systemu przez okres 11 m-cy, poczawszy od daty podpisania bez zastrzezen protokotu odbioru etapu
wdrozenia Systemu. W ramach dostarczanej ustugi udostepnienia Systemu nalezy zatozyé wzrost obcigzenia Systemu
wykonawcy. Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo zmiany liczby agentéw korzystajgcych z Systemu.
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2. Wymagania ogélne

Modut contact center

Wymagania podstawowe

1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

System automatycznej obstugi klienta musi by¢ rozwigzaniem sprzetowym i programowym dedykowanym do
obstugi potgczen dziatajgcym w catosci w oparciu o protokét IP.

System musi zapewnia¢ obstuge jednoczesnie potaczen przychodzacych (inbound) i wychodzacych (outbound)
z systemu.

System musi umozliwia¢ obstuge wielu kanatéow dostepu (w tym: telefon, chat, e-mail, formularz WWW)

System musi posiadac zintegrowany modut interaktywnej administrowalnej zapowiedzi gtosowej (IVR - Interactive
voice response)

System musi posiada¢ zaimplementowane zaawansowane algorytmy dystrybucji potgczen telefonicznych do
kolejek / agentéw (ACD — Automatic Call Distribution/ SBR — Skill Based Routing)

System musi zapewniaé interakcje modutéw IVR i ACD

System musi posiadac¢ funkcje automatycznego oddzwonienia (Call Back), w przypadku nieodebrania potgczenia
przez konsultanta, realizujgca potgczenie zwrotne:

a. automatycznie po ustalonym czasie kierujac je do wolnego konsultanta (np. musi sie ono odby¢ do 10 min.
po otrzymaniu zgtoszenia.)

b. na zadanie, z mozliwoscig wybrania, kiedy konsultant ma do niego oddzwoni¢. Powinna by¢é mozliwos¢
skonfigurowania w IVR ram czasowych, w ktdrych System wykona potgczenie i skieruje je do wolnego
konsultanta

System musi umozliwia¢ obstuge protokotu Voice-over-IP w standardzie SIP (zgodnos¢ z RFC3261).

System musi wykorzystywac do przesytania strumienia gtosowego kodek G.711 oraz G.729.

System musi umozliwia¢ zestawienia bezpiecznej, szyfrowanej komunikacji gtosowej w dowolnych relacjach
(obstuga protokotu SRTP oraz TLS).

System musi posiadacd interfejs graficzny aplikacji uzytkownika oraz administratora w jezyku polskim.

System powinien mdc obstugiwac do 50 wydzielonych stanowisk do pracy zmianowej z wykreowanymi kontami
dla poszczegdlnych agentow (nielimitowana liczba kont agentdw) oraz w ramach pakietu licencji System powinien
dawaé mozliwosé skorzystania z IVR nie mniej jak 30 klientom jednoczesnie w kolejce oczekujacej.

System stanowigcy przedmiot oferty musi by¢ skalowalny, z mozliwoscia obstugi przynajmniej 50 agentdw.
System musi umozliwia¢ wykorzystanie parametréw opisujgcych specyficzne umiejetnosci agentéw SBR — Skill
Based Routing) oraz modyfikowania konfiguracji SBR przez administratoréw po stronie NASK.

Wszyscy agenci powinni mie¢ licencje w ramach ktérych, powinni méc obstugiwaé dowolny kanat komunikacyjny.
System musi umozliwia¢ kontrole biezgcy pracy agentéw przez jednoczesnie do 5 nadzorcéw (supervisors),
posiadajgcych licencje z poszerzonym zakresem funkcjonalnosci w stosunku do agentéw o funkcje: raportowania,
przeszukiwania biblioteki nagran.

System musi udostepnia¢ agentom jeden program (w wersji web - ze zintegrowanym klientem WebRTC lub w
postaci aplikacji Windows - ze zintegrowanym softfonem) do obstugi wszystkich operacji contact center . Obie
wersje powinny réwniez obstugiwaé zewnetrzny aparat telefoniczny.

System musi umozliwiaé supervisorom dostep do historii potgczen, nagran, maili, chatdw, raportéw statystycznych
oraz funkcji zarzagdzania agentami, listami kontaktéw i innymi parametrami.

System musi umozliwia¢ automatyczne rozpoznawanie dzwonigcego oraz wyswietlanie karty z historig
dotychczasowych kontaktow.

System musi umozliwia¢ wykorzystanie skryptéw standaryzujgcych przebieg rozméw oraz szablonéw do obstugi
maili / chatéw.

System musi mie¢ mozliwos¢ sterowania przebiegiem potaczenia przez agenta:

a. transfer potgczenia na inny numer

b. konsultacja
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c. transfer po konsultacji
d. hold

22. System musi umozliwiac rejestracje historii kontaktéw z agentem contact center (o ile dostepna jest identyfikacja
CLIP) oraz rozpoznawanie dzwonigcego na podstawie danych znajdujgcych sie w ustudze katalogowej Active
Directory wraz z mozliwoscig importowania kolejnych pozycji.

23. System musi umozliwia¢ wykorzystanie wielu réznych zrédet danych jako ksigzek adresowych takich jak
przyktadowo Active Directory, bazy ODBC, arkusz kalkulacyjny, pliki tekstowe .txt.

24. Tryb ruchu wychodzgcego powinien zapewniaé funkcjonalnosci:

a. przekazywanie kontaktu do wydzwonienia na ekran agenta. Agent sam decyduje kiedy wykonaé potgczenie do
klienta.

b. tryb automatycznie wykonujacy potaczenia, w ktérym System wykonuje tylko tyle potgczen ilu jest wolnych
agentow,

c. tryb automatycznie wykonujgcy potaczenia, w ktédrym System wydzwania odpowiednio wiekszg ilos¢ potgczen
w stosunku do ilosci agentéw bazujgc na danych historycznych, zdefiniowanych parametrach progowych i
dedykowanych algorytmach

d. tryb automatycznie wykonujgcy potgczenia do klientéw z Systemu IVR zbierajacy automatycznie informacje
poprzez kody DTMF, opcjonalnie z mozliwoscig detekcji gtosu ludzkiego i automatycznych sekretarek.

25. System musi umozliwia¢ zarzgdzanie w oparciu o role, w tym mozliwos¢ definiowania wtasnych rél.

26. System musi posiadac wspdlny interfejs administracyjny dla wszystkich dostarczanych modutéw Systemu w jezyku
polskim, tgczacy funkcje zarzadzania, sprawdzania historii pracy i analizy statystycznej przy zastosowaniu raportow
oraz monitorowania w czasie rzeczywistym. Raporty i widoki monitoringu mogg by¢ w szerokim zakresie
dostosowane do konkretnych potrzeb.

27. System musi umozliwia¢ zarzadzanie i monitorowanie pracy Systemu oraz kolejek i agentow w czasie
rzeczywistym. Dostepne raporty biezgce i historyczne z pracy Systemu na poziomie kolejek, agentéw, IVR, KPI.

28. System nagrywania musi posiadaé¢ mozliwos¢ eksportowania plikéw dZzwiekowych w formacie WAV lub MP3.

29. System nagrywania musi zapewnia¢ udokumentowane APl umozliwiajgce integracje z systemami firm trzecich.

30. Klasyfikacja kontaktow per kanat obstugi (niezbedna do analizy przyczyn kontaktu).

31. System musi zapewnia¢ funkcjonalnosé¢ samokontroli dziatania rozumianej jako automatyczne testowanie
dziatania serwisow dziatajgcych na serwerze oraz mozliwos¢ wysytania komunikatéw o stanie Systemu protokotem
SNMP oraz na definiowane w Systemie konta poczty internetowe;j.

32. System musi umozliwia¢ konfiguracje progéw zajetosci pamieci i dyskéw, dla ktérych nastepuje powiadomienie
SMTP.

33. System musi posiada¢ mechanizmy stuzgce do wykonywania kopii bezpieczenstwa danych i konfiguracji do
wskazanej lokalizacji zdalnej poprzez protokét ssh oraz ftp.

34. System powinien by¢é wyposazony w mechanizmy tatwego przywracania konfiguracji i danych z kopii
bezpieczenstwa. Wykonywanie kopii bezpieczernistwa powinno by¢ mozliwe automatycznie z wykorzystaniem
definiowanych harmonograméw oraz recznie na podstawie odpowiedniej funkcji dostepnej dla uzytkownikéw
systemu z odpowiednimi uprawnieniami.

ACD (Automatic Call Distribution)
1. System musi umozliwiaé¢ kolejkowanie i automatyczng dystrybucje potaczen w zaleznosci od definiowalnych
kryteriéw — ACD, przy czym algorytmy kolejkowania powinny mdéc uwzgledniac:
a. obcigzenie agenta (czas rozmow, ilo$¢ odebranych potgczen, czas nieaktywnosciiinne.)
b. fakt posiadania przez agenta konkretnych umiejetnosci (skill) wraz z mozliwoscig okreslenia ich poziomu (skill
level — infolinia, sales, I/1I/Il linia wsparcia) oraz dawa¢ mozliwos¢ modyfikowania SBR (Skills-based routing)
dla supervisora
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c. czas/date, pore dnia i tygodnia
d. dodatkowe informacje o dzwonigcym dostepne z zewnetrznych zrédet danych

IVR (Interactive Voice Responder)

1. System musi umozliwia¢ wykorzystanie IVR do interakcja z klientem i przetwarzanie danych wprowadzonych
przez klientéw.
2. System musi umozliwia¢ automatyczng obstuge potaczen przez IVR, definiowang przez skrypty. Skrypty musza
umozliwiac:
a. odgrywanie zapowiedzi gtosowych zapisanych w plikach w formacie WAV, MP3
b. odczytiinterpretacje sygnatéw DTMF
c. mozliwo$¢ odwotywania sie do danych w zrédtach HTTP/XML
d. mozliwosé siegania do danych w zrédfach SQL, ODBC
e. mozliwos$é komunikacji z wykorzystaniem Rest API, WebService SOAP API
f. odczytywanie danych systemowych takich jak liczba potgczen oczekujgcych w kolejkach, sredni czas
oczekiwania na potaczenie, ilos¢ potagczen obstuzonych, ilosé potgczen zaniechanych, ilos¢ potaczen
przekierowanych do obstugi w kanale IVR, $redni czas rozmowy, $redni czas oczekiwania w potgczeniach
zaniechanych
g. kolejkowanie potaczenia do wybranej kolejki z przypisang do nich grupg agentéw
3. System musi umozliwiaé wykorzystanie IVR do rozpoznawania klienta na podstawie numeru telefonu (ANI -
Automatic Number Identification), numeru wybranej ustugi (DNIS - Dialed Number Identification Service).
4. System musi umozliwia¢ wykorzystanie IVR do automatycznej obstugi dzwonigcego (po jego autoryzacji - ID i PIN)
do:
a. udzielanie informacji personalizowanych
b. informowania o danych udostepnionych w systemach Zamawiajgcego (Trouble Ticketing itp.)
i.  sprawdzenia statuséw zlecen
ii. zamkniecie zgtoszenia/potwierdzenie zakornczenia braku dziatania ustugi (awarii)
iii. lista incydentow bezpieczenstwa
c. informowania o aktualnych awariach i problemach
d. zmiany hasta
5. System musi umozliwiaé wykorzystanie IVR do automatycznej obstugi dzwonigcego ( bez potrzeby autoryzacji)
do:
a. udostepnianie informacji technicznych, handlowych i marketingowych, przechowywanych w postaci
nagranych zapowiedzi lub z wykorzystaniem systemu Text To Speech
6. Modut IVR musi umozliwiaé przetgczanie rozmowy do konsultantéw lub do innego serwisu automatycznego
7. Modut IVR musi umozliwiaé integracja z zewnetrznymi systemami
Integracja
1. System Contact center musi posiadac narzedzia do integracji z innymi systemami Zamawiajacego (biznesowymi i

back-office), zapewniajgc dynamiczng wymiane danych poprzez:

a. ODBC,

b. Pliki ptaskie, . txt,
c. Pliki XML,

d. Web Services,

e. http
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2.

System musi umozliwia¢ rejestracje/modyfikacje/zamkniecie zlecenia zgtoszenia klienckiego (mozliwosci
integracji z systemami obstugi zlecert zamawiajacego)

System musi mie¢ mozliwos¢ integracji Systemu z ustugg Active Directory w celu automatyzacji logowania
uzytkownikéw Systemu na podstawie kont domenowych.

System musi umozliwia¢ uzupetnienie informacji wyswietlanej agentowi o dane zidentyfikowanego Klienta w
postaci zgtoszen lub zlecen z systemdéw zamawiajgcego przez interfejs APl (Rest, WebService).

(Opcja) System Contact center zostanie zintegrowany z systemami Zamawiajgcego (JIRA Insight, JIRA Service
Desk) w zakresie:

a. pobierania z JIRA Insight informacji o obiektach takich jak lista ustug, lista urzgdzen udostepnionych
danemu Klientowi, ktéry zostanie zidentyfikowany przez system Contact center oraz

b. pobierania z JIRA Service Desk informacji o zgtoszeniach wprowadzonych w kontekscie danego Klienta,
Insight informacji o obiektach takich jak lista ustug, lista urzagdzen udostepnionych danemu Klientowi,
ktdry zostanie zidentyfikowany przez system Contact center .

Wymagania opcjonalne

1.

w

Wsparcie obstugi syntezy mowy (TTS — Text To Speach) i rozpoznawania mowy (ASR — Automatic Speech
Recognition).

Wbudowany modut poczty gtosowej (Voice Mail)

Badanie satysfakcji z obstugi klienta

Podstuchiwanie rozmow przez supervisoréw

Modut raportowania

L.

Rozwigzanie musi posiadac narzedzie raportujgce pozwalajgce na reczne oraz zautomatyzowane generowanie
raportéw w zakresie wszystkich parametréw zarzadzanych przez produkt.
Rozwigzanie musi posiadac rozbudowany modut raportowy umozliwiajgcy wygenerowanie statystyk online i
raportéw historycznych oraz mozliwos¢ tworzenia szablonéw raportéw
Rozwigzanie musi posiadac jednolity system raportowania dla wszystkich kanatéow kontaktu/komunikacji.
Narzedzie raportujgce powinno pozwalac na przygotowanie i wygenerowanie raportéw dotyczacych:
a. Dziennej\tygodniowej\miesiecznej liczby potgczen, maili, chatéw przychodzacych
b. Dziennej\tygodniowej\miesiecznej liczby potgczen, maili wychodzacych
c. Dziennej\tygodniowej\miesiecznej liczby potgczen nieodebranych
d. Dziennej\tygodniowej\ miesiecznej liczby maili, chatéw obstuzonych
e. Sredniego czasu oczekiwania klienta na pofaczenie z konsultantem - wlicza sie czas spedzony na IVR
(average waiting time) (per okres/ per konsultant)
Sredniego czasu rozmowy z konsultantem (average speed of answer) (per okres/ per konsultant)
g. Sredniego czasu obstugi maila, chata (per okres/ per konsultant)
h. Odsetek potaczen roztagczonych przez klientéw przed ich odebraniem przez konsultanta (abandon
rate / abandon before answer) (per okres/konsultant)
i. Sredniego czasu rozmowy (average talk time)

j.  Sredniego czasu obstugi pofagczenia po rozmowie (after call work time / call wrap-up time)
k. Procentowego udziatu zgtoszen z poszczegdlnych kanatéw kontaktu

I.  Procent kontaktéw (maili ) obstuzonych w danym czasie (np. 24h)

m. Procent telefonéw odebranych/ nieodebranych w danym czasie (np. 24h)

n. Efektywnos¢ pracownikdw — liczba obstuzonych kontaktéw (per konsultant/ per okres)
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0. Raporty przerw / dostepnosci konsultanta
p. Procent rozktadu kontaktéw (per kategoria/ per kanat)
5. Rozwigzanie powinno umozliwia¢ raportowanie zdarzen wystepujgcych na kazdym wezle IVR (np. ilos¢
roztaczen i potgczen w danym miejscu, przekierowan itp.)
6. Rozwigzanie musi posiada¢ mozliwos¢ definiowania alarméw po przekroczeniu natozonych warunkéw na
poziomie agentow, grup i kolejek
7. Rozwigzanie musi posiada¢ mozliwos¢ exportu raportéw, co najmniej w formacie Excel, PDF.

Zataczniki:

Zatacznik nr 1 — Zakres ustugi wdrozenia Systemu;

Zatacznik nr 2 — Zakres ustugi udostepnienia Systemu;

Zatgcznik nr 3 — Gwarantowany poziom swiadczenia ustug (SLA);
Zatgcznik nr 4 — wzér Protokotu odbioru Etapu Wdrozenia;

Zatgcznik nr 5 — wzér Protokotu odbioru Udostepnienia Systemu;
Zatgcznik nr 6 — Umowa powierzenia przetwarzania danych osobowych;
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Zatacznik nr 1 do SOPZ

Zakres ustugi wdrozenia systemu contact center

1. Wstep

Niniejszy dokument stanowi szczegotowy zakres ustugi wdrozenia systemu contact center .

2.

1)

2)

3)

4)

Zakres ustugi wdrozenia systemu contact center (Cze$é A)

Ustuga wdrozenia
a. Konfiguracja, na podstawie wytycznych z NASK Struktury organizacyjnej, hierarchii stanowisk, danych
pracownikéw (agentéw oraz superwizoréw), poziomow uprawnien.
b. Konfiguracja punktéw styku dla poszczegdlnych kanatéw kontaktow (telefon, mail, chat)
Konfiguracja systemu contact center (funkcjonalnos¢ podstawowa, kolejki, IVR, skills, SBR, ACD) — na
podstawie uzgodnien z Zamawiajgcym na poczatku projektu w ramach etapu analizy
Konfiguracja scenariuszy obstugi dla poszczegdlnych kanatéw kontaktu
Konfiguracja skryptéw agenckich oraz raporty z przebiegu scenariusza/skryptu (lista pdl/danych
prezentowanych, zbieranych i przechowywanych)
Konfiguracja scenariuszy integracyjnych (opcja)
g. Konfiguracja 10 szablonéw raportéw
h. Przygotowanie dokumentacji powdrozeniowej zawierajgcej m.in. procedury obstugi systemu pod
katem:
i. Sposobu konfiguracji poszczegdlnych modutéw systemu
ii. Zatozonych uzytkownikéw ich uprawnien oraz haset dostepu
iii. Dodawania nowych uzytkownikéw
iv. Restartu hasta dostepowego dla poszczegdlnych uzytkownikow
v. Dodawanie nowych raportéw
i. Przygotowanie wyczerpujgcej i tatwej w interpretowaniu Dokumentacji Uzytkowej/Uzytkownika
(instrukcje stanowiskowe powinny umozliwia¢ uzytkownikowi samodzielng prace w Systemie),
napisanej w jezyku polskim, bazujgcej na scenariuszach i danych dotyczgcych projektu OSE
Dostawca musi zapewnic przestrzen dyskowg pozwalajgca na przechowywanie m.in. logéw i nagran zgodnie z
ponizszymi wytycznymi:
a. Nagrania — przez okres 3 msc.
b. Maile — przez okres 3 msc
c. Chaty— przez okres 3 msc
Integracja z systemami NASK (opcjonalnie w zaleznosci od decyzji Zamawiajacego ):
a. lira Service Desk
b. lira Insight
Przygotowanie i przekazanie do zatwierdzenia scenariuszy testéw akceptacyjnych
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3. Zakres ustugi wdrozenia systemu contact center (Czes¢ B)

1) Organizacja instruktazu dla uzytkownikéw po stronie NASK
a. Podstawowy instruktaz z obstugi systemu, w zakresie obejmujgcym co najmnie;j:
i. Interfejs uzytkownika
ii. Wykonywanie podstawowych operacji umozliwiajacych obstuge poszczegélnych kanatéow
dostepu.
2) Organizacja instruktazu dla administratoréw systemu po stronie NASK
a. Podstawowy Instruktaz z obstugi systemu, w zakresie obejmujgcym co najmnie;j:
i. Administrowanie uzytkownikami, uprawnieniami, parametryzacjg kolejek, KPI itp.

ii. Konfiguracja raportéw wywotywanych za pomocg automatycznego mechanizmu na bazie
harmonogramu

b. Zaawansowany instruktaz zwigzany z podstawowym troubleshooting’iem
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1.

Zatacznik nr 2 do SOPZ

Zakres ustugi udostepnienia systemu contact center

Wstep

Niniejszy dokument stanowi szczegotowy zakres ustugi udostepnienia systemu contact center .

1)

2)

3)
4)
5)

6)

7)
8)

9)

Zakres ustugi udostepnienia systemu contact center

Dostepnos¢ konsultanta w ramach dodatkowego wsparcia przez okres stabilizacji (do 1 m-ca po podpisaniu
protokotu odbioru).

Swiadczenie ustugi utrzymania systemu w trybie 5x10 (w godzinach 8:00 — 18:00) jako Il Linia Wsparcia, gdzie
dostawca zajmuje sie biezgcym utrzymaniem systemu oraz analizg i identyfikacjg problemoéw przekazanych
przez NASK, zgodnie z SLA okreslonym w zatgczniku 5. Sposdb rejestracji zgtoszen zostanie okreslony w trybie
roboczym.

zapewnienie wysokiej dostepnosci dostarczanych rozwigzan na poziomie 99,9%.

zapewnienie ciggtosci pracy contact center przez caty okres trwania umowy.

na potrzeby przeprowadzania aktualizacji, rekonfiguracji i innych prac wymagajacych przerwy w pracy contact
center przewidziane sg okna serwisowe poza godzinami pracy contact center, po kazdorazowym umodwieniu
terminu takich prac i wyrazeniu zgody przez osobe upowazniong w NASK.

zapewnienie odpowiedniej ilosci przestrzeni dyskowej w celu przechowywania nagran, maili, chatéw i
raportéw na okres minimum 3 m-cy wstecz.

zapewnienie backupow / mechanizmdw archiwizacji przechowywanych danych po uptywie 3 miesiecy
zapewnienie dostepu do systemu dla administratoréw NASK w celu zarzadzania konfiguracjg systemow i
tworzenia raportow.

Zapewnienie puli 10h konsultacyjnych miesiecznie do wykorzystania przez NASK w czasie trwania umowy.
Rozliczenie wykorzystania godzin z puli bedzie nastepowato na podstawie comiesiecznego protokotu odbioru
ustugi udostepnienia, ktérego wzor stanowi zatgcznik nr 5. Niewykorzystane godziny konsultacyjne sumuijg sie
i przechodzg na nastepne okresy rozliczeniowe.

10) przekazanie danych zebranych w czasie trwania umowy, w tym backupy konfiguracji, logi dostepowe i inne

wskazane przez NASK dane zgromadzone na systemie dostawcy.

11) wyczyszczenie danych z udostepnianych systeméw po zakoriczeniu trwania umowy.
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Zatacznik nr 3 do SOPZ

Gwarantowany poziom $wiadczenia ustugi (SLA)

1. Wstep
Niniejszy dokument stanowi opis gwarantowanego poziomu $wiadczenia ustugi udostepniania systemu contact
center .

2. Gwarantowany poziom $wiadczenia ustugi (SLA)
1) Dostawca musi zapewnic ciggtos¢ dziatania systemu, rozumiang jako:
a. Naprawe bteddw i awarii systemu z zachowaniem ponizszych warunkow:
i. Severity 1 — czas reakcji 1h — czas naprawy 4h, zakres:
1. Bfedy lub awarie powodujace brak dostepnosci ustugi w skali catej sieci
2. Kluczowe btedy z punktu widzenia uzytkownika m.in.
a. Brak mozliwosci wykonywania / odbierania potgczen
b. Brak mozliwosci ,nagrywania rozmow”
c. Inne funkcjonalnosci obligatoryjne
ii. Severity 2 — czas reakcji 5h — czas naprawy 30h
1. Brak dostepnosci czesci ustug lub ich btedne dziatanie
2. Btedy z punktu widzenia uzytkownika m.in.
a. Brak mozliwosci obstugi maili, chatéw
iii. Severity 3 — czas reakcji 5h — czas naprawy 80h
1. Pozostate btedy dziatania systemu
b. Wykonywanie, po uzgodnieniu z NASK, aktualizacji oprogramowania
2) Swiadczenie ustugi utrzymania systemu w trybie 5x10 (w godzinach 8:00 — 18:00) jako Il Linia Wsparcia, gdzie
dostawca zajmuje sie biezgcym utrzymaniem systemu oraz analizg i identyfikacjg problemoéw przekazanych
przez NASK, zgodnie z SLA okreslonym w zatgczniku 5. Sposdb rejestracji zgtoszen zostanie okreslony w trybie
roboczym.
3) Zapewnienie wysokiej dostepnosci dostarczanych rozwigzan na poziomie 99,9%.
4) Zapewnienie ciggtosci pracy contact center przez caty okres trwania umowy.
5) Za potrzeby przeprowadzania aktualizacji, rekonfiguracji i innych prac wymagajacych przerwy w pracy Contact
center przewidziane sg okna serwisowe poza godzinami pracy Contact center , po kazdorazowym umaowieniu
terminu takich prac i wyrazeniu zgody przez osobe upowazniong w NASK.
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Zatacznik nr 4 do SOPZ

Protokdt odbioru ustugi wdrozenia systemu contact center
1. Wstep

Niniejszy dokument stanowi wzdr protokotu odbioru ustugi wdrozenia (Cze$¢ A oraz Cze$¢ B) systemu contact center.

2. Wzor protokotu odbioru ustugi wdrozenia (Cze$¢ A) systemu contact center
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Zatgcznik nr ......... do umowy nr /2018/...

Protokot Odbioru Ustugi Wdrozenia (Cze$é A)

zrealizowanego w ramach umowy z dnia ........ccccvevvvvvvrennen. r.

Zamawiajgcy — NASK PIB oswiadcza, ze w zakresie wdrozenia systemu contact center Wykonawca wykonat na rzecz

Zamawiajgcego nastepujace prace:

Lp. Zakres prac UWAGI
1 Udostepnienie i konfiguracja ustugi contact center
' zgodnie z wymaganiami Zamawiajgcego
2. Przeprowadzenie testow akceptacyjnych
3. Przygotowanie Instrukcji dla uzytkownika
4, Przygotowanie Dokumentacji technicznej

Zamawiajgcy odbiera wykonane przez Wykonawce prace bez zastrzezen* / Zamawiajacy nie odbiera wykonanych

przez Wykonawce prac, ze wzgledu na stwierdzone w trakcie przeprowadzenia procedury odbiorowej nastepujgce

zastrzezenia*:
Ze strony Wykonawcy Ze strony Zamawiajgcego
imie, nazwisko, stanowisko imie, nazwisko, stanowisko
Protokot odbioru ustug zostat sporzagdzony w 2 egzemplarzach w dniu .....cccoceeeveicrieneneen. r.

*Niepotrzebne skresli¢
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3. Wzor protokotu odbioru ustugi wdrozenia (Cze$¢ B) systemu contact center

Zatgcznik nr ........ do umowy nr /2018/...

Protokot Odbioru Ustugi Wdrozenia (Czes¢ B)

zrealizowanego w ramach umowy z dnia ........ccccvevvvvvveneenen. r.

Zamawiajgcy — NASK PIB osSwiadcza, ze w zakresie wdrozenia systemu contact center Wykonawca wykonat na rzecz

Zamawiajgcego nastepujace prace :

Lp. Zakres prac UWAGI

Przeprowadzenie Instruktazu dla
Uzytkownikéow i Administratoréw

e Prace zostaty wykonane w terminie okreslonym w Umowie,
e Woykonane prace i dostarczone produkty spetniajg kryteria jakosci i zakresu okreslone w Umowie,

e Zamawiajacy odbiera wykonane przez Wykonawce prace bez zastrzezen.

Ze strony Wykonawcy Ze strony Zamawiajgcego
imie, nazwisko, stanowisko imie, nazwisko, stanowisko
Protokot odbioru ustug zostat sporzagdzony w 2 egzemplarzach w dniu ........ceeeveeerinenee. r.
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Zatacznik nr 5 do SOPZ

Protokét odbioru ustugi udostepnienia systemu contact center
1. Wstep

Niniejszy dokument stanowi wzdr miesiecznego protokotu odbioru ustugi udostepnienia systemu contact center .

2. Wzor protokotu odbioru ustugi udostepnienia systemu contact center
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Zatgcznik nr ......... do umowy nr /2018/...
Protokot odbioru ustugi udostepnienia za miesieczny okres rozliczeniowy od............... do e
zrealizowanych w ramach umowy nr zdnia e r.

Ustuga udostepnienia

W okresie rozliczeniowym Wykonawca $wiadczyt/nie $wiadczyt* ustuge udostepnienia na wymaganym poziomie

zgodnie z warunkami umowy:
SLA

ROZLICZENIE ROBOCZOGODZIN ZA KONSULTACJE

Data rozpoczecia

L.p. Liczba godzin Opis/ Numer zlecenia
prac

RAZEM

Zatgcznik - raport dotyczacy ilosci zalogowanych agentéw w danym okresie rozliczeniowym.

Niniejszy protokot jest podstawa do zafakturowania naleznosci Wykonawcy.

Ze strony Wykonawcy Ze strony Zamawiajgcego
imie, nazwisko, stanowisko imie, nazwisko, stanowisko
Protokot odbioru ustug zostat sporzagdzony w 2 egzemplarzach w dniu ........cceueveeerinenee. r.

*niepotrzebne skreslié
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Zatacznik nr 6 do SOPZ

Umowa
powierzenia przetwarzania danych osobowych

zawarta W dniu .....cceeeevevneenenenenes w Warszawie pomiedzy:

Naukowa i Akademicka Siecig Komputerowg — Panstwowym Instytutem Badawczym

z siedzibg w Warszawie (01-045), przy ul. Kolskiej 12, zarejestrowanym w Sadzie Rejestrowym dla m. st.
Warszawy w Warszawie, XIl Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sgdowego pod numerem KRS
0000012938, NIP: 5210417157, REGON: 010464542, zwanym dalej ,,Powierzajagcym”, reprezentowanym
przez :

, reprezentowang przez:

Zwana dalej ,,Wykonawca”.

§1.
Powierzenie przetwarzania danych osobowych
1. W zwigzku z realizacjg UmMOWY NI . Z dnia e ,
Powierzajacy powierza Wykonawcy przetwarzanie danych osobowych w trybie art. 31 ustawy z dnia
29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych (Dz. U. z 2016 r. poz. 922), zwanej dalej ,Ustawg”.

§2.
Zakres i cel przetwarzania danych osobowych
1. W celu realizacji zadan okreslonych w Umowie wymienionej w § 1, polegajagcych na:

(a) obstugi infolinii i innych $rodkéw komunikacji (e-mail, chat) w celu komunikacji z podmiotami trzecimi na
potrzeby projektu Ogdlnopolskiej Sieci Edukacyjnej (OSE)
Powierzajacy powierzy Wykonawcy, na podstawie niniejszej Umowy dane osobowe zgromadzone w
zbiorze danych osobowych Klientow Contact Center w zakresie :

- imie i nazwisko

- e-mail
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- numer telefonu.

§3.
Sposob wykonania Umowy w zakresie przetwarzania danych osobowych

1. Wykonawca oswiadcza, ze stosuje Srodki techniczne i organizacyjne, ktére spetniajg wymagania
Ustawy (Rozdziat 5 — art. 36-39) oraz Rozporzgdzenia Ministra Spraw Wewnetrznych i Administracji z
dnia 29 kwietnia 2004 r. (Dz. U. z 2004 r. Nr 100, poz. 1024) w sprawie dokumentacji przetwarzania
danych osobowych oraz warunkéw technicznych i organizacyjnych, jakim powinny odpowiadac
urzadzenia i systemy informatyczne stuzace do przetwarzania danych osobowych, zwanego dalej
,Rozporzgdzeniem”.

2. Wykonawca zobowigzuje sie przetwarza¢ powierzone mu dane osobowe zgodnie
z niniejszg Umowg, Ustawg, Rozporzgdzeniem Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia
27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony osdb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych
osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE
(Dz.U.UE.L.2016.119.1) oraz z innymi przepisami prawa powszechnie obowigzujgcego, ktore chronia
prawa osob, ktérych dane dotycza.

3. Wykonawca oswiadcza, ze posiada stosowng dokumentacje, opisujacg Srodki techniczne i
organizacyjne zapewniajgce ochrone przetwarzanych danych osobowych, jak i sposdb przetwarzania
danych, wymagang od podmiotu, ktdremu powierzono przetwarzanie danych osobowych, zgodnie z
postanowieniami Ustawy oraz Rozporzadzenia.

4. Wszelkie ustalenia dotyczgce przetwarzania danych osobowych, odbiegajgce od zapisow zawartych
w niniejszej Umowie wymagajg formy pisemnej pod rygorem niewaznosci.

§4.
Prawo kontroli

1. Powierzajagcy ma prawo do kontroli sposobu wykonywania Umowy poprzez przeprowadzenie
zapowiedzianych na 5 dni kalendarzowych wczesniej doraznych kontroli dotyczgcych przetwarzania
danych osobowych przez Wykonawce oraz zadania sktadania przez niego pisemnych wyjasnien.

2. Na zakonczenie kontroli, o ktérej mowa w ust. 1, przedstawiciel Powierzajgcego sporzadza protokét
w 2 (dwodch) egzemplarzach, ktory podpisujg przedstawiciele obu Stron. Wykonawca moze wniesc¢
zastrzezenia do protokotu w ciggu 5 dni roboczych od daty jego podpisania przez Strony.

§ 5.
Obowigzki Stron

1. Strony ustalajg, ze podczas realizacji niniejszej Umowy, bedg ze sobg scisle wspodtpracowad,
informujgc sie wzajemnie o wszystkich okolicznosciach majgcych lub mogacych mie¢ wptyw na
wykonanie niniejszej Umowy.

2. Powierzajacy upowaznia Wykonawce do wydawania upowaznien do przetwarzania powierzonych
danych osobowych swoim pracownikom i osobom zatrudnionym przez niego na podstawie umow
cywilnoprawnych, w zakresie niezbednym do wykonania przedmiotu niniejszej umowy.

3. Wykonawca zobowigzuje sie przetwarza¢ powierzone dane osobowe przez osoby przez siebie
upowaznione oraz prowadzi¢ ewidencje osdb upowaznionych do przetwarzania danych osobowych i
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przekazac przedmiotowg ewidencje niezwtocznie na kazde wezwanie Powierzajgcego. Wykonawca

zobowigzuje sie:

1) do statego nadzoru swoich pracownikow w zakresie zabezpieczenia powierzonych do
przetwarzania danych osobowych;

2) zachowac w tajemnicy i zapewnié zachowanie w tajemnicy, o ktérej mowa w art. 39 ust. 2 Ustawy,
przez osoby, ktére upowaznia do przetwarzania danych osobowych, danych i sposobdw ich
zabezpieczenia. Zobowigzanie do zachowania w tajemnicy istnieje w trakcie obowigzywania
Umowy oraz po jej rozwigzaniu lub wygasnieciu, a takze zaréwno w trakcie zatrudnienia u
Wykonawcy, jak i po jego ustaniu;

3) do niezwtocznego zawiadomienia Powierzajgcego o wszelkich zdarzeniach dotyczgcych
naruszenia bezpieczenstwa powierzonych danych osobowych oraz ich niewtasciwego uzycia.

4. Bez wyrazinej pisemnej zgody Powierzajgcego, Wykonawca nie moze dokonywaé dalszego
powierzenia przetwarzania danych osobowych, ktdre zostang mu powierzone na podstawie Umowy.

§6.
Odpowiedzialnos¢
1. Wykonawca odpowiada za naprawienie wyrzgdzonej Powierzajgcemu lub osobom trzecim szkody
oraz za zadoscuczynienie za doznang przez osobe, ktérej dane dotyczg krzywde, wynikte z
niewykonania lub nienalezytego wykonania Umowy, a w szczegdlnosci z udostepnienia danych
osobowych osobom nieupowaznionym.
2. W razie niewykonania lub nienalezytego wykonania przedmiotu Umowy przez Wykonawce, a
szczegoblnosci w przypadku:
1) stwierdzenia brakdw dokumentacji wymaganej przepisami Rozporzadzenia ;
2) stwierdzenia nie spetniania warunkow technicznych i organizacyjnych przetwarzania danych
osobowych wymaganych przepisami Rozporzadzenia;
3) stwierdzenia nie stosowania srodkow zabezpieczajgcych zbidr danych, o ktérych mowa w art.
36-39 Ustawy;
4) wykorzystania danych osobowych w sposéb niezgodny z Umowsa;
5) niewtasciwego przetwarzania danych osobowych, pomimo uprzedniego wezwania do zmiany
sposobu ich przetwarzania;
3. Naliczenie kar umownych zostanie udokumentowane wystawieniem i przestaniem noty ksiegowej
wraz z uzasadnieniem naliczenia kary umowne;.
4. Naliczenie zastrzezonych Umowg kar umownych nie wytgcza mozliwosci dochodzenia przez
Powierzajgcego odszkodowania na zasadach ogdlnych, do petnej wysokosci szkody poniesionej przez
Powierzajacego w zwigzku ze zdarzeniem, ktdére byto podstawg naliczenia danej kary.

§7.
Czas obowigzywania Umowy
Umowa zostaje zawarta na czas nieokreslony.

§ 8.
Rozwigzanie Umowy
Powierzajacy moze rozwigza¢ Umowe ze skutkiem natychmiastowym, gdy Wykonawca:
1) wykorzystat dane osobowe w sposdb niezgodny z Umowa;
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2) niewtasciwie przetwarza dane osobowe, pomimo uprzedniego wezwania do zmiany sposobu ich
przetwarzania;

3) powierzyt przetwarzanie danych osobowych innemu podmiotowi bez zgody Powierzajacego;

4) nie ma zdolnosci do dalszego wykonywania Umowy.

§9.
Obowiazki po rozwigzaniu Umowy
W przypadku wykonania, rozwigzania lub innego zakoniczenia obowigzywania Umowy, Wykonawca
zobowigzuje sie niezwtocznie, ale nie pdzniej niz w terminie 5 dni kalendarzowych, zwréci¢ wszelkie dane
osobowe, ktérych przetwarzanie zostalo mu powierzone, a takze skutecznie usungc te dane osobowe z
wiasnych systemoéw informatycznych oraz zniszczy¢ dane osobowe przechowywane na wtasnych nosnikach
danych lub w wersji papierowej. Wykonanie obowigzku, o ktérym mowa w zdaniu pierwszym zostanie
potwierdzone przez Strony pisemnym protokotem.

§10.
Dane kontaktowe
1. Strony w formie pisemnej badz za posrednictwem poczty elektronicznej, bedg dokonywaty uzgodnien
i podejmowaty decyzje operacyjne zwigzane z realizacjg niniejszej Umowy poprzez swoich
przedstawicieli:
a)  Z€ Strony POWIEIZAJGCEEO: .ccvvvreerrieeeeete ettt et e eer s e
D)  Z€ StroNY WYKONGWCY: c..eeeericeiieiitietteeeee ettt st v e s eeraes e nes
2. Zmiana przedstawicieli, numeru telefonu i adresu e-mail nie stanowi zmiany Umowy i jest skuteczna
z chwilg pisemnego powiadomienia drugiej Strony o dokonanej zmianie.
3. Uzgodnienia i decyzje przedstawicieli, o ktérych mowa w ust. 1 powyzej bedg wigzace dla Stron, tak
dtugo jak nie zmieniajg postanowien Umowy.

§11.
Postanowienia koricowe
1. W sprawach nieuregulowanych w niniejszej Umowie majg zastosowanie przepisy prawa powszechnie
obowigzujgcego, w tym w szczegdlnosci Kodeksu Cywilnego oraz Ustawy wraz z przepisami
wykonawczymi.
2. Umowe sporzgdzono w dwodch jednobrzmigcych egzemplarzach, po jednym dla kazdej ze Stron.

za Powierzajgcego za Wykonawce
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