Typ

ZU

Zatacznik nr 6 do Umowy: Zakres instruktazy

W ramach realizacji przedmiotu zamdwienia Wykonawca jest zobowigzany do przeprowadzenia
instruktazy.

Definiowane sg cztery typy Instruktazy:

Dla kogo Zakres Instruktazu Liczba
0s6b

wprowadzenie dla samouczki w postaci nagran zawierajgcych ogdlne informacje o nd.

nowych uzytkownikéw catym srodowisku OSS w petnym zakresie.

dla uzytkownika ogdlne informacje o systemach i pracy z systemami z poziomu 1360

koncowego uzytkownika kornicowego

dla zaawansowanych rozszerzenie zakresu Instruktazy typu U, dla kierownikow, 20

uzytkownikéw nadzorcow (supervisors)éw, zaawansowane funkcjonalnosci

koncowych systemow, Instruktaze z nadzorowania pracy (raporty /

dashboardy), umiejetnosci zwigzane z konfiguracjg z poziomu
interfejsu uzytkownika

dla administratorow Instruktaze przeznaczone dla oséb odpowiedzialnych za 10
monitorowanie ustug Contact Center i chmury obliczeniowej oraz
operacyjng obstuge

1. Przypisanie instruktazy do faz wdrozenia

Do zakonczenia fazy 1 nalezy:

e przeprowadzié szkolenie dla uzytkownika koricowego (typu U) dla nie wiecej niz 50% osdb

e przeprowadzi¢ szkolenie dla uzytkownika zaawansowanego (typ ZU) dla nie wiecej niz 50% osob

Pozostate osoby (typ U i typ ZU)muszg zostac przeszkolone przed zakonczeniem trwania Umowy.

Do zakonczenia Fazy 2 nalezy:
e zapewnic¢ samouczki - wprowadzenie dla nowych uzytkownikéw
e przeprowadzi¢ szkolenie dla administratorow (typu A) dla nie wiecej niz 50% osob

Pozostate osoby (typ A) muszg zostaé przeszkolone przed zakorczeniem trwania Umowy.

Pozostate instruktaze zostang przeprowadzone w trakcie trwania umowy na podstawie zgtoszenia od

zamawiajgcego wystanego z co najmniej 2 tygodniowym wyprzedzeniem.




2. Ogolny zakres Instruktazy

2.1. Wykonawca przeprowadzi Instruktaz dla pracownikdw Zamawiajacego, z podziatem na:
e Instruktaze dla administratoréw w wymiarze nie krétszym niz 8 godzin dla kazdej grupy
e |nstruktaze dla uzytkownikédw w wymiarze nie krétszym niz 4 godzin dla kazdej grupy

e Instruktaze dla uzytkownikéw zaawansowanych w wymiarze nie krotszym niz 8 godzin dla kazdej
grupy

Wykonaweca zapewni wtasciwe materiaty instruktazowe dla wszystkich uczestnikéw (prezentacje, ksigzki,
¢wiczenia)

2.2 Maksymalna liczba oséb szkolonych nie przekroczy 100-130 osdéb, przy czym Zamawiajgcy
zaktada, ze bedzie nie mniej niz 10 uczestnikdw pojedynczego instruktazu dla uzytkownika korcowego
(typu U) oraz 7e bedzie nie mniej niz 3 uczestnikdw pojedynczego instruktazu dla uzytkownika
zaawansowanego i administratora (typu ZU i typu A).

2.3. Nalezy zatozy¢, ze czesc uczestnikdow bedzie brata udziat w wiecej niz w jednym Instruktazu (w
ramach Sciezki rozwoju jak i w ramach poszerzenia horyzontalnych kompetencji).

2.4. Wykonawca przeprowadzi Instruktaze w formule praktycznych warsztatéw. W ramach
Instruktazy nie mozna wykorzystywac uruchomionego srodowiska produkcyjnego.

2.5. Instruktaze powinny obejmowac zakres merytoryczny dotyczgcy obstugi funkcjonalnosci
wymaganych przez Zamawiajgcego w ramach wdrozonego Rozwigzania.

2.6. Instruktaze bedg przeprowadzane w jezyku polskim

3. Zakres merytoryczny Instruktazy
3.1. Instruktaze typu U

3.1.1. Instruktaz dla uzytkownikéw Systemu CC (ze wzgledu na zakres Systemow podziat instruktazy musi
by¢ zgodny z strukturg organizacyjng Zamawiajgcego):

e omodwienie Systemdéw w ramach wdrozonej architektury,

e przedstawienie podstaw dziatania wdrozonych Systemdw, omdwienie i praca w ramach interfejsu
uzytkownika Systemédw,

e omowienie podstawowych pojec zwigzanych z pracg w Systemach,
e podstawowy z obstugi systemu, w zakresie obejmujgcym co najmniej:
o Interfejs uzytkownika

o Wykonywanie podstawowych operacji umozliwiajgcych obstuge poszczegdlnych kanatéw
dostepu.

3.2. Instruktaze typu ZU
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Konieczne jest wczesniejsze ukonczenie Instruktazy typu U

3.2.1. Instruktaz dla uzytkownikéw Systeméw Contact Center:

tworzenie zaawansowanych statystyk i raportéw,
tworzenie alertow i dashboarddw,
zarzgdzanie pracg zespotow

praca w systemach dla superwizor-a

3.3. Instruktaze typu A

3.3.1. Instruktaze dla administratoréw (warstwy systeméw) Systeméw Contact Center:

techniczne oméwienie architektury wdrozonych Systeméw,
omowienie procesu przetwarzania danych w Systemach,
zarzadzanie konfiguracja Systemow,

zarzadzanie konfiguracjg integracji pomiedzy elementami Systemow,

architektura systeméw CC
aspekty integracji systemdéw CC z systemami trzecimi (inne systemy NASK)
korzystania z konsoli i wszelkich innych aspektéw technicznych do monitorowania srodowiska.
Podstawowy Instruktaz z obstugi systemu, w zakresie obejmujgcym co najmnie;j:
o Administrowanie uzytkownikami, rolami, uprawnieniami, parametryzacja kolejek, KPI itp.

o Konfiguracja raportéw wywotywanych za pomoca automatycznego mechanizmu na bazie
harmonogramu

Zaawansowany instruktaz zwigzany z podstawowym troubleshooting’iem

3.6. Instruktaze typu O

3.6.1. Instruktaze typu 0 muszg zostac zrealizowane w formie nagran wideo i ewentualnie dodatkowych

prezentacji do indywidualnej nauki niewymagajacej instruktora.

3.6.2. Celem instruktazy typu O jest wprowadzenie do swiata systeméw CC, dostarczenie podstawowej

wiedzy oraz przekazanie informacji o zrédtach wiedzy

3.6.3. Instruktaze wprowadzajgce powinny pokrywac nastepujgcy zakres ogdlnej wiedzy o wszystkich

elementach rozwigzania:

Omowienie funkcji, jakie realizujg poszczegdlne systemy i sposobu pracy z nimi
Zakres informacyjny w poszczegdlnych systemach

Sposoby dostepu do systemow
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e Wskazanie i oméwienie bazy wiedzy i zrodet wiedzy do dalszego samodzielnego zapoznania sie z
rozwigzaniem
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