Wymagane jest dostarczenie oraz petne wdrozenie (prace instalacyjne, konfiguracja, szkolenie pracownikdow)
rozwigzania systemowego w formie oprogramowania komputerowego oraz jego niezbednych komponentéw
stuzgcych do automatyzacji procesu obstugi interesantow.

Wykaz jednostek w ktérym ma zostac zainstalowane rozwigzanie:

1. Sadzie Okregowym w Przemyslu,
2. Sadzie Rejonowym w Lubaczowie,
3. Sadzie Rejonowym w Przeworsku,

Zakres automatyzacji procesu obstugi interesanta:
Dla Sadu Okregowego w Przemyslu:

1. potaczenia telefoniczne (Biuro Obstugi Interesanta, Punkt Obstugi Krajowego Rejestru Karnego,
Czytelnia Akt)

Dla pozostatych saddéw:
1. potaczenia telefoniczne (Biuro Obstugi Interesanta, Punkt Obstugi Ksigg Wieczystych, Czytelnia Akt

Rozwigzanie ma zosta¢ dostarczone w formie ustugi tj. zamawiajgcy nie kupuje licencji, urzadzen i nie ponosi
jakichkolwiek kosztéw prac serwisowych po uruchomieniu systemu (konfiguracji, rekonfiguracji, szkolenia).
Zamawiajacy wymaga, aby swiadczona ustuga byta ptatna w formie miesiecznej optaty za uzytkowanie systemu.

Zamawiajacy wymaga, aby system:

1. Zostat zainstalowany w 2 etapach:

a. |letap - od 1 stycznia 2026 roku w Sgdzie Rejonowym w Lubaczowie w zakresie obstugi
telefonicznej;

b. Il etap — w ciggu 2 miesiecy od potwierdzenia przez Wykonawce prawidtowego
skonfigurowania przez Zamawiajgcego i/lub Sad Apelacyjny w Rzeszowie zasobdéw
serwerowych oraz dostepéw zdalnych do nich, w Sgdzie Okregowym w Przemyslu i Sadu
Rejonowego w Przeworsku w zakresie obstugi telefonicznej.

2. Pracowat w architekturze klient — serwer, gdzie serwer aplikacji bedzie zainstalowany w Data Center
Sadu apelacyjnego w Rzeszowie (serwer wirtualny)

3. Zapewniat biezgce kolejkowanie i monitorowania interesantdw oczekujgcych na obstuge
telefoniczna.

4. Byt wyposazony w dedykowang aplikacja instalowang na komputerach pracownikéw
zamawiajgcego do obstugi kolejek (monitorowanie kolejek, odbieranie potgczen, ksigzka
telefoniczna, transferowanie, konsultacje itp.). Aplikacja musi posiada¢ mozliwos$¢ zapisywania
ustawien (profili) poszczegdlnych uzytkownikéw danego stanowiska i s3 one tadowane
automatycznie po zalogowaniu sie uzytkownika na dowolnym komputerze w sieci klienta, gdzie ten
modut zostanie zainstalowany.

5. W zakresie realizacji funkcji telefonicznych rozwigzanie ma byc¢ zintegrowane z systemem
telefonii IP tj Cisco CUCM zainstalowanych w Sadzie Okregowym w Przemyslu i obejmujacym
rowniez stanowiska obstugi we wskazanych wyzej sadach rejonowych

6. System musi zapewniaé nagrywanie rozmoéw telefonicznych przychodzacych do BOI z mozliwoscia
dostepu do nich na przygotowanej platformie spetniajgcej wymagania RODO.

Aplikacja do obstugi interesantow:

a. Automatyczne przerzucanie potgczen telefonicznych do jednej kolejki widocznej w panelu aplikacji
b. Mozliwosci podejmowania powolnego potgczenia z kolejki potaczen



c. Wybieranie, odbieranie, przejmowanie potgczen

d. Zawieszanie i przywracanie pofaczen

e. Aplikacja zainstalowana na komputerach musi symulowac¢ dZwiek telefonu w celu poinformowania
pracownikow o dzwonigcym interesancie — domysinie potaczenie ma by¢ realizowane na telefonie
(dzwoni telefon).
Bezposrednie transferowanie i transferowanie z konsultacjg

g. Parkowanie potaczen i zarzadzenie potgczeniami zaparkowanymi

h. Szybkie wybieranie za pomocg przycisku lub kontaktu zdefiniowanego w zaktadce lub historii
potaczen

i. Zapisywanie historii potaczen oraz narzedzia przeszukiwania historii potaczen

j.  Tworzenie krétkich notatek do potagczen wraz z mozliwosci ich pdzniejszego wyszukiwania wedtug
stéw kluczowych

k. Przegladanie, dodawanie, edytowanie, usuwanie rezerwacji wizyt do punktéw obstugi
interesantéw

Raportowanie

Posiadat funkcjonalnos$¢ raportowania. Dostep do raportéw powinien odbywac sie przez przegladarke www i
gwarantowac¢ mozliwos¢ konfiguracji kont o réznych poziomach dostepéw (np. dyrektor, kierownik, itp.),
Dodatkowo musi posiada¢ mozliwos¢ generowania raportow dotyczgcych:

a) ilosci obstuzonych interesantow

b) ilosci obstuzonych interesantéw w podziale na dni tygodnia w jednym zestawieniu.

c) ilosci obstuzonych interesantéw w podziale na dni miesigca w jednym zestawieniu.

d) czasu obstugi interesantéw przez pracownika BOl w tym catkowity czas obstugi/czas obstugi
interesanta telefonicznego/czas obstugi interesanta osobistego

Wymagania dotyczace architektury oraz bezpieczenstwa:

1.

2.

System powinien zostaé zainstalowany na wskazanych maszynach wirtualnych w Sadzie Apelacyjnym w
Rzeszowie

System powinien zostac zintegrowany z platformg VOIP zainstalowang w Sgdzie Okregowym w Przemyslu
tj. Cisco CUCM v... w zakresie niezbednym do realizacji wymienionych funkcjonalnosci telefonicznych za
pomocy protokotéw komunikacyjnych preferowanych przez producenta tego systemu.

System bedzie dostarczony z funkcjonalnoscig integracji z systemem dziedzinowym klienta tj. w trakcie
pofaczenia telefonicznego na numer Biura Obstugi Interesanta interesant ma mie¢ mozliwos¢ odstuchania
komunikatu o statusie sprawy na podstawie podanej tonowo sygnatury tejze sprawy.

Skonfigurowanie systemu zgodnie z wymaganiami:

a)
b)

c)
d)

Stworzenie jednego numeru telefonu do obstugi interesantéw w kazdym sadzie.

Wszystkie potaczenia na ten numer trafiajg na odpowiednio skonstruowane drzewo IVR, ktére daje
mozliwos¢ wyboru tematu sprawy

Po wyborze witasciwego tematu sprawy interesant przetgczany jest do odpowiedniej kolejki
Pracownicy wszystkich punktéw obstugi interesanta monitorujg kolejke i dodatkowo monitorujg
potgczenia wpadajgce do tych kolejek wraz z informacja o czasie oczekiwania, numerze dzwonigcym i
kolejnosci w kolejce oraz widza do jakiego sgdu dzwonit interesant

Wolny agent samodzielnie decyduje o podjeciu interesanta poprzez nacisniecie odpowiedniej funkcji w
interfejsie dedykowanej aplikacji, trafiajgce potgczenie do kolejki nie trafia bezposrednio na aparat
telefoniczny.

Dostarczany system bedzie posiadaé¢ narzedzie do tworzenia i modyfikacji zapowiedzi za pomoca
wtasnego interfejsu korzystajgc z narzedzia TTS w jezyku polskim. Dostawca na wezwanie
Zamawiajacego bedzie miat obowigzek stworzenia lub modyfikacji tresci zapowiedzi i wprowadzenia jej
do systemu.



g) Integracja z systemem SAWA firmy Currenda w zakresie przekazywania informacji o biezgcym statusie
sprawy po wprowadzeniu jej sygnatury za posrednictwem klawiatury telefonu z wykorzystaniem TTS



