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Specyfikacja techniczna i funkcjonalna

System Usprawnienia zarzadzaniem Obslugi Petentow

Licencja System terminarzowy o parametrach nie gorszych niz:

Interfejs

Graficzny interfejs uzytkownika przyjazny i intuicyjny dla uzytkownika.
Pozwala na zmiang ustawien i parametréw catego systemu po zalogowaniu do
panelu pracownika.

Mozliwos¢ generowania komunikatéw systemu: tekstowych i dzwigkowych.

Wyswietlanie

Mozliwo$¢ generowania dowolnych, zdefiniowanych i zaprojektowanych na
etapie wdrozenia i w okresie uzytkowania, bez naruszenia licencji programu
komunikatéw i alertéw na wyswietlaczach.

Obstuga wys$wietlaczy LED, LCD.

Obstuga rozdzielczo$ci Full HD.

Architektura i
bezpieczenstwo

System dziatajacy w architekturze Klient-Serwer w sieci komputerowej opartej na
technologii bezprzewodowej, $wiattowodowej, kablowej, komunikujacy si¢
pomiedzy jednostkami protokotem http,

Baza danych chroniona haslem znajdujaca si¢ na wewnetrznym serwerze bez
dostepu z zewngtrznych adresow IP.

Mozliwo$¢ odzyskiwania hasta poprzez panel administracyjny

Mozliwo$¢ obslugiwania automatéw biletowych. Nie ograniczona mozliwos¢
konfiguracji wygladu biletu drukowanego z drukarek.

Mozliwos$¢ generowania biletu w formacie pdf w przypadku rezerwacji przez
modut zewnetrzny celem druku przez uzytkownika zewnetrznego

Obstuga drukarek termicznych, laserowych i atramentowych.

Licencjonowanie oparte na licencji per urzad (bez ograniczen dla ilo$ci stanowisk,
kolejek czy tez wyswietlaczy).

Aplikacja dostgpna dla uzytkownikéw zewnetrznych (modut www) musi dziata¢
w odrebnej domenie, ktéra nie ma bezposredniego dostepu do logiki biznesowej i
bazy danych kolejki

Zamawiajacy wymaga aby system kolejkowy mial mozliwo$¢ integracji z bramka
GSM Zamawiajacego. Program ma generowaé potwierdzenie rejestracji i/lub
przypomnienie o terminie oraz samodzielnie dokonywaé¢ wysytki wiadomosci.
System ma umozliwia¢ dodatkowe wysytanie komunikatéw o tre$ci zdefiniowanej
przez zamawiajacego do jednego lub wielu adresatéw. Numery telefonéw oraz
adresy e-mail zebrane przez system podczas rejestracji, musza byc¢
przechowywane i1 zabezpieczone zgodnie z przepisami dotyczacymi danych
osobowych. Klient Urzgdu musi mie¢ prawo wgladu do swoich danych oraz ich
edycji.

Modul informacyjny umozliwiajacy powiadamianie oséb zarejestrowanych w
bazie danych o incydentach, imprezach, zebraniach (np. zagrozenie pozarowe,
zagrozenie powodziowe) droga sms lub mail
z podzialem na grupy oséb do ktérych adresowane bgda w/w informacje.

Wiasciwosci

System musi umozliwia¢ kontrol¢ pracy osobom odpowiedzialnym za nadzér bez
koniecznosci opuszczania swoich miejsc pracy, wylacznie na poziomie lokalizacji,
w ktdrej znajduje si¢ system.




System musi umozliwia¢ samodzielne zmienianie przez Zamawiajacego m.in.
liczby i nazw grup ustug i przydzielanie poszczegdlnych stanowisk do dowolnie
wybranych grup.

Kazde stanowisko musi mie¢ mozliwo$¢ obstugi wiecej niz jednej grupy —
Zamawiajacy musi mie¢ mozliwo$¢ edycji wygladu obstugiwanych biletéw, grup
System musi umozliwia¢ prac¢ w sieci LAN i mie¢ mozliwo$¢ podtaczenia do
serwera systemu dodatkowych komputeréw znajdujacych si¢ na stanowiskach
obstugi lub u 0séb zarzadzajacych.

Praca w harmonogramie:

Praca na kalendarzu, ktéry umozliwia zarzadzanie pracg danej grupy oséb
przypisanych do konkretnych zadah w danym okresie czasu.

System ma umozliwia¢ zarzadzanie 1 planowanie pracy zespotowej
w danej kolejce (np. dla Wydziatu Komunikacji)

Osoba koordynujaca prac¢ zespotu ma mozliwo$¢ przydzielania poszczegdlnych
0s6b do obstugi poszczegdlnych typéw spraw

Osoba koordynujaca musi mie¢ mozliwo$¢:

Planowanie pracy calego zespotu na wyznaczony okres czasu (np. biezacy tydzien,
miesigc)

Mozliwo$¢ biezacego reagowania na przydzial danemu uzytkownikowi
odpowiedniego typu spraw (np. pomoc drugiej osobie w obstudze danej sprawy
przy duzym nate¢zeniu klientéw urzedu)

Biezaca zmiana pracownika do obstugi danej sprawy

Mozliwo$¢ tworzenia harmonogramu pracy dla oséb obstugujacych stanowiska
obstugi.

Automatyczne tworzenie harmonogramu w oparciu o juz istniejace zdarzenia.
Automatyczne ~ wykrywanie  dni  roboczych  tygodnia w  oparciu
o kalendarz z  mozliwoscia  edycji  dodatkowych  dni  pracy,
np.: odpracowywanych §wiat itp.

System musi mie¢ mozliwo$¢ pracy w sieci lan, w celu przekazywania on-line
petnych informacji o postepie zatatwiania interesantéw, pracy stanowisk itp. oraz
mozliwo$¢ wydrukéw raportéw statystycznych;

System musi zapewni¢ poprzez sie¢ komputerowa mozliwos¢ zdalnego
diagnozowania oraz dokonywania zmiany konfiguracji ustawien systemu w
obszarze obstugi klientéw; ustuga zdalnego dostepu powinna posiadaé funkcje
zabezpieczenia, uniemozliwiajace dokonywania zmian przez osoby
nieupowaznione;

W przypadku zaniku napigcia i ponownego uruchomienia system musi zapewnic¢
automatyczne uruchomienie z utrzymaniem ciagtosci kolejki. Realizowane bedzie
to poprzez zapisywanie aktualnego stanu aplikacji po kazdorazowym dokonaniu
akcji przez uzytkownika;

System musi umozliwia¢ (uprawnionym uzytkownikom) sprawdzenie w czasie
zblizonym do rzeczywistego (max. 30s) informacji o: liczbie oczekujacych
interesantdow w poszczegdlnych grupach uslug i o liczbie stanowisk w
poszczegdlnych grupach ustug;

System musi zapewnia¢ mozliwo$¢ umawiania wizyt klientéw na okreslone
terminy w dniu umawiania wizyty jak i na nast¢pne (opcja kalendarza);
Umawianie spotkan powinno by¢ mozliwe zar6wno w czasie wizyty klienta w
oddziale, jak i przez telefon lub stron¢ www;

Musi istnie¢ mozliwo§¢ uméwienia wizyty klienta zaréwno do grupy ustug, jak i
do konkretnego pracownika (mozliwo$¢ wytaczenia);

System musi za§ umozliwia¢ zmiang¢ (terminu, osoby personelu umdéwionej na
spotkanie) i generowa¢ wiadomo$¢ sms badz email dla klienta
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System musi umozliwia¢ usunigcie uméwionej wizyty i generowaé¢ wiadomos¢
sms badz email do klienta;

Miejsce obstugi (stanowisko) moze ulega¢ zmianie wedlug zadanych przez
uzytkownika ustawien w programie sterujagcym;

System musi mie¢ mozliwo$¢ identyfikacji uméwionych klientéw przybylych na
spotkanie w spos6b zdefiniowany przez zamawiajacego;

System musi umozliwia¢ aktualnie zalogowanemu pracownikowi na sprawdzanie
listy spraw i zgloszen z biezacego dnia

System musi zapewnia¢ funkcjonalno$§¢ dodawania rél dla poszczegdlnych
uzytkownikéw systemu

System musi zawiera¢ funkcjonalno$¢ dodawania/usuwania okienek obstugowych
typy spraw i modyfikowania listy pracownikow

System musi umozliwiaé polaczenie odpowiedniej sprawy
z odpowiednim miejscem obstugi

Musi istnie¢ mozliwos$¢ powtarzania danej sprawy w 4 trybach:

Tryb powtarzania jednorazowego sprawy

Tryb powtarzania codziennego sprawy

Tryb powtarzania tygodniowego sprawy

Tryb powtarzania miesi¢cznego sprawy

System musi zapewnia¢ funkcjonalno$¢ zarzadzania sprawami w sktad, ktérej
wchodzi mozliwos¢:

Nadanie nazwy danej sprawy

Mozliwo$¢ nadania opisu dla danej sprawy

Ustalenia czasu obstugi danej sprawy

Aplikacja ma mie¢ mozliwo$¢ organizacji pracy danej kolejki w oparciu o
kalendarz. Stopien zarzadzania kalendarzem i praca odpowiada konkretnej roli
uzytkownika w systemie

Sposoby rejestracji Klienta:

Aplikacja webowa

Mozliwos¢ zdalnego zarejestrowania przez klienta za pomocg strony www
Potwierdzenie weryfikacji zarejestrowanego klienta za pomoca e-mail i/lub GSM
(sms) oraz wygenerowanego wydruku potwierdzenia na drukarce domowe;j.
Mozliwos$¢ weryfikacji klienta za pomocg wybranych danych (pesel, numer VIN
itp.)

Mozliwo$¢ przez klienta wyboru konkretnego typu sprawy

Wyswietlenie aktualnego stanu kolejki

Infokiosk w Urzedzie
Umozliwia wydruk biletu do danej kolejki i/lub typu sprawy. Bilet powinien
zawierac:

aktualny numer w kolejce

date i godzing danej sprawy
numer pokoju i pi¢tro dla danej sprawy
numer okienka

Potwierdzenie weryfikacji zarejestrowanego klienta za pomoca e-mail i/lub GSM
(sms)
U osoby w Biurze Obstugi Klienta lub dowolnego uprawnionego pracownika w
Urzedzie

Osoba obstugujaca w BOK ma mozliwos¢ zalogowania si¢ do systemu
kolejkowego i zarejestrowania klienta do danej sprawy (kolejki)

Umozliwia wydruk biletu do danej kolejki i/lub typu sprawy. Bilet powinien
zawierac:
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aktualny numer w kolejce

date i godzing danej sprawy

numer pokoju i pi¢tro dla danej sprawy
numer okienka

Mozliwo$¢ potwierdzenia weryfikacji zarejestrowanego klienta za pomoca e-mail
i/lub GSM (sms)

Raportowanie
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System ma posiada¢ modul raportéw i analiz, umozliwiajacy zbieranie
1 przetwarzanie danych statystycznych o pracy Urzedu, takich jak:
ilo§¢ wykonywanych operacji w podziale na rodzaje,

ilo$¢ wykonywanych operacji w podziale na stanowiska obstugi,

ilo§¢ wykonywanych operacji w podziale na personel w okreslonym przedziale
czasu

wydajnos¢ pracy poszczegélnych pracownikéw indywidualnie

liczba obstuzonych klientéw,

efektywnie przepracowany czas,

czas przerw itp.

czasy oczekiwania na obstuge,

czasy obstugi klientéw,

czasy realizacji poszczegdlnych typéw operacji.

monitorowanie zajetosci kolejek w czasie rzeczywistym

Algorytm
kolejkowy

System kolejkowy oparty o dwa algorytmy kolejkowania zgloszen klientow.

Pierwszy bedzie algorytm dynamiczny pozwalajacy na dowolne wydtuzanie czasu
obstugi, kolejny klient wywotywany bedzie przez pracownika. Rejestracja do
kolejki polegajaca na wydrukowaniu biletu z kolejnym numerem w wybranej
kolejce

Drugi algorytm - statyczny, rejestrowanie klientéw w kolejnosci zgloszen, kazda
ze spraw jest obstugiwana przez z géry okre$lony czas. Po zakonczeniu czasu
automatycznie wzywany bedzie kolejny klient. Czas obstugi spraw definiowany
bedzie w systemie przez administratora.

Gwarancja i
Wsparcie

W ramach realizacji zaméwienia dostawca zapewni Gwarancj¢ na System, oraz
asyst¢ techniczng producenta oprogramowania do konca 2027 roku.

W ramach asysty technicznej Wykonawca jest zobowigzany do:

a) Wsparcia technicznego i serwisowego przez kanaly zgloszeniowe (mail,
telefon, helpdesk) w godzinach 7:30-15:30.

b) Udostgpniania Zamawiajagcemu bezptatnych aktualizacji oprogramowania
wraz z ich instalacja na §rodowisku produkcyjnym,

¢) Nieodplatne usuwanie usterek (usterka: niepoprawne dziatanie systemu, ktére
ogranicza jego funkcjonalnos$¢, ale nie uniemozliwia jego uzytkowania) w
terminie 4 dni roboczych od zgtoszenia Wykonawcy, przy czym termin ten
rozpoczyna bieg od momentu zgtoszenia usterki za posrednictwem Systemu
helpdesk Wykonawcy,

d) Nieodptatne usuwanie awarii (awaria: niepoprawne dzialanie systemu, ktére
catkowicie uniemozliwia jego uzytkowanie) w terminie 3 dni roboczych od
zgloszenia Wykonawcy, przy czym termin ten rozpoczyna bieg od momentu
zgloszenia awarii za posrednictwem Systemu helpdesk Wykonawcy,

e) Dostarczania aktualnej, zgodnej z wersja systemu instrukcji obstugi.




