NR BST-P6/076/40/2021

Warszawa, dnia 16.11.2021 r.

ZAPYTANIEOINFORMACJE

Zwracamy sie do Panstwa o udzielenie informacji cenowej dotyczacej dostawy
i wdrozenia ustugi Voicebot oraz Chatbot wraz ze wsparciem Wykonawcy na okres 24
miesiecy.

W szczegolnosci przedmiot zaméwienia obejmuje:

Dostarczenie ustugi Voicebot oraz Chatbot w wariancie SaaS.

Wsparcie Wykonawcy na okres 24 miesiecy.

Przeprowadzenie szkoleh.

Ponizsze wymagania powinny by¢ spetnione w wersji systemu udostepnionej na
infrastrukturze dostawcy.

WYMAGANIA TECHNICZNE DOTYCZACE OPROGRAMOWANIA

Dostepnosé

10.

11.
12.

13.

System musi by¢ dostepny dla Uzytkownikéw poprzez Internet (strone WWW, komunikatory
internetowe, dedykowany numer telefonu). Pracownicy Zamawiajagcego muszg mieé
zapewniony dostep przez strong www.

Komunikacja musi by¢ zabezpieczona certyfikatem SSL.

Ustuga musi by¢ odporna na awarie

System musi by¢ dostepny dla Uzytkownikéw catodobowo ze wsparciem w Dni Robocze
w godzinach od 8:00 — 16:00.

Dostepnos¢ Systemu w skali miesigca bedzie zapewniona przez Wykonawce, w trakcie
trwania umowy, na poziomie 99,9% w catym okresie trwania Umowy.

System musi umozliwia¢ trwate zapisy w logach informacji dot. m.in. aktywnosci uzytkownikéw
w celu dokumentowania dziatah, zmian danych.

Wszelkie powiadomienia e-mailowe, o ktérych mowa w dokumencie muszg by¢ wysylane
z wykorzystaniem serwera poczty Exchange wykorzystywanego przez Zamawiajgcego.
System musi umozliwia¢ zarzgdzanie danymi historycznymi (automatyczne backupowanie
danych, mozliwos¢ czyszczenia danych z poziomu Administratora Technicznego Systemu).
Integracja z Active Directory (AD) Zamawiajgcego w zakresie SSO (Single-Sign On)
Jednoczesnie system musi umozliwia¢ zaktadanie uzytkownikdw spoza domeny (natywnych)
— dla uzytkownikéw bedgcych pracownikami Klientow Zamawiajgcego.

Zarzadzanie kontami wylgcznie w AD (ktdre konto ma mie¢ dostep do Oprogramowania ma
decydowac Administrator Techniczny).

Zarzadzanie rolami Systemu wytgcznie w Oprogramowaniu (nie w AD)

Interfejsy z systemami zewnetrznymi Zamawiajgcego wytgcznie jako standardowe
API/Webservice-y.

Zamawiajgcy zapewnia zdalny dostep administratorom do Systemu poprzez narzedzie
realizujgce nagrywanie sesiji.

Wydajnosé
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System musi dziata¢ wydajnie i stabilnie przy obcigzeniu wskazanym ponizej.
Za wydajne i stabilne dziatanie Systemu rozumie sie z punktu widzenia Uzytkownika:

2.1.odpowiedz WebService (WS) w czasie nie dluzszym niz 0,5 sekundy,
2.2.czas zapisu danych i potwierdzenie dla uzytkownika w czasie nie dtuzszym niz 1,5 sekundy,
2.3.czas przetworzenia danych wewnatrz Oprogramowania wprowadzanych pakietowo (1000

zamowien lub 1000 zmian) 10 sekund do uzyskania potwierdzenia.
Czas interakcji zwrotnej/udzielenia odpowiedzi przez System zaréwno w kanale glosowym jak
i tekstowym nie powinien by¢ diuzszy niz 2 sekundy.
Ponizsze wymagania wydajnosciowe odnoszg sie do wolumenu danych, liczby operacji oraz
liczby uzytkownikéw Systemu na $rodowisku produkcyjnym.

4.1.maksymalny czas dostepu do Systemu przez uzytkownika (czas logowania SSO do

Oprogramowania) - 5s (z wytgczeniem czasu realizacji/odpowiedzi przez AD),

4.2. maksymalny czas odpowiedzi Systemu na poziomie GUI (odpowiedz na poziomie dowolnej

formatki aplikacji, w tym funkcji nie wymagajacych przetadowania ekranu) - 4s,

4.3. maksymalny czas odpowiedzi Systemu na poziomie interfejsu - 5s,
4.4. maksymalny czas przejscia pomiedzy kolejnymi krokami procesu - 5s,
4.5. maksymalny czas generowania raportu -1s/200 rekordéw.

System musi dawaé mozliwo$¢ tatwego skalowania systemu w pionie i poziomie: poprzez
rozbudowe zasobdw serwerdw oraz poprzez instalacje kolejnych instancji.

System musi dawa¢ mozliwos¢ budowy systemu w architekturze HA gdzie awaria
pojedynczego wezta nie prowadzi do niedostepnosci systemu.

Bezpieczenstwo

n

10.

11.

12.

System ma zapewnia¢ dostepnos¢ i uzytecznos¢ na zgdanie upowaznionego uzytkownika.
System ma zapewnia¢ zarzgdzanie uprawnieniami uzytkownikéw oraz cyklem ich zycia.
System ma zapewnia¢ poufno$¢, tak aby zawarta informacja nie byta udostepniana lub
wyjawiana nieupowaznionym osobom — hierarchizacja uprawnien.

System ma zapewniaé mechanizmy zapewniajgce autentyczno$é i integralnosé
przechowywanych informaciji.

System ma zapewnia¢ petng rozliczalnos¢ uzytkownikdéw w zakresie podejmowanych dziatah
i dostepu do informacji wraz z logami audytowymi na, ktére nie ma wptywu administrator
systemu (wymagany jest stempel czasowy w logach w zakresie zmian uprawnieh oraz prac
na plikach — kto zmodyfikowat i kiedy).

Konstrukcja Systemu musi zapewnia¢ redundancje poszczegdlnych elementéw, tak aby
awaria ktoregokolwiek z nich nie powodowata braku dostepnosci catego Systemu.

System musi zapewniaé bezpieczne szyfrowane logowanie do systemu, za$ hasta powinny
by¢ zgodne z politykg haset. System loguje informacje o danych osobowych w zakresie
(zmiana, dodanie, usuniecie).

System powinien spetnia¢ wymagania okreslone w normie 1SO27001, a w szczegdlnosci
zapewnia¢ poufnoé¢, integralnos¢ i dostepno$¢ danych, umozliwia¢ rejestrowanie logow
i dziennikéw zdarzen, pozyskiwanie danych w zakresie wsparcia dla obstugi incydentow
bezpieczenstwa, itp. System musi spetnia¢ wymagania zgodne z rozporzgdzeniem RODO,
w szczegolnosci dane osobowe w bazach danych (na serwerach) muszg by¢ szyfrowane.
Kryterium uruchomienia produkcyjnego Systemu jest pozytywny wynik audytu bezpieczenstwa
wykonanego przez Zamawiajgcegdo.

System musi by¢ dostepny w jezyku polskim lub angielskim, co oznacza, ze wszelkie
komunikaty, powiadomienia, alerty, elementy interfejsu uzytkownika muszg by¢ w jezyku
polskim lub angielskim.

System powinien posiada¢ interfejsy programistyczne APl umozZliwiajgce wymiane danych
z innymi systemami przy zachowaniu integralnosci danych i poufno$ci przesytanych tresci.
System powinien posiada¢ repozytorium plikéw przy zachowaniu integralnosci i poufnosci
sktadowanych tresci i plikow.
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13. Wykonawca zapewni, ze aplikacje internetowe stuzgce do realizacji przedmiotu zapytania
beda skonfigurowane zgodnie z uznanymi miedzynarodowymi standardami w zakresie
bezpieczenstwa aplikacji internetowych zgodnymi ze standardem OWASP i nie bedg podatne
na typowe zagrozenia z sieci Internet.

14. Wykonawca zobowigzuje sie do usuniecia na swoj koszt wszelkich podatnosci
bezpieczenstwa teleinformatycznego  dotyczacych  Systemu  zgloszonych  przez
Zleceniodawce lub naruszajgcych zapisy ustepu powyze;j.

Wymagania dotyczace przeniesienia autorskich praw majatkowych i udzielenia
licencji do dokumentacji

1. Wykonawca udzieli Zamawiajgcemu licencje na wszelkg standardowg dokumentacje dziatania
Systemu, niezbedng do administrowania Systemem i korzystania z Systemu.

2. Wykonawca przeniesie na Zamawiajgcego wszelkie autorskie prawa majgtkowe do pozostatej
dokumentaciji opracowanej lub dostarczonej Zamawiajgcemu w trakcie realizacji Umowy.

Wymagania ogoélne w zakresie systemu

1. System powinien sktada¢ sie z nizej wymienionych, zintegrowanych i wspétdziatajgcych ze

sobg elementéw:
1.1.wariant SaaS/Cloud:
a. dedykowanej ustugi dla realizacji proceséw wskazanych przez Zamawiajgcego,

2. System ma umozliwi¢ prace w jednym z dwdch trybow dziatania: standardowym i awaryjnym.
Tryb awaryjny odnosi sie do niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci.

3. System ma posiada¢ modutowo$¢ rozwigzania tj. odseparowania czesci systemu
realizujgcych funkcje gtosowe i tekstowe od silnikow NLU, NLG i System Manager w celu
mozliwosci integraciji systeméw. Kazdy element systemu realizujgcy funkcjonalnosci opisane
ponizej winien posiada¢ uniwersalny interfejs integracyjny.

4. System w zakresie automatycznych interakcji z Uzytkownikiem ma funkcjonowa¢ w ramach
najlepszych praktyk Customer Services.

5. System bedzie udostepniat swoje ustugi w formie APl REST.

6. Wymagana jest mozliwosc¢ integracji systemu NLP z systemami backend poprzez interfejsy
takie jak WS, REST, DB.

7. Wymagana mozliwos¢ uzaleznienia strategii od danych pobranych z systemu backend.

8. System ma dawa¢ mozliwos¢ samodzielnego tworzenia nowych integracji przez
Zamawiajgcego przy uzyciu jezykdw programowania takich jak: C# lub Java, posiadanych
licencji i dostarczonych szkoleh.

9. System ma dawac¢ mozliwos¢ zastosowania tej samej strategii dialogowej w ré6znych kanatach
komunikacji (text, gtos).

10. System ma dawa¢ mozliwos$¢ personalizacji strategii w zaleznosci od kanatu komunikac;ji.

11. System ma dawaé mozliwo$¢ udostepniania strategii dialogowej w nowych kanatach
komunikacji poprzez wykonanie integracji np. WhatsApp, Messenger, strona www - bez
koniecznosci zakupu dedykowanych licenc;ji.

12. System ma dawac tatwos¢ dodawania kolejnych wersji jezykowych np. angielski, ukrainski
bazujgc na wypracowanych juz strategiach.

13. System musi posiadaé¢ mozliwos¢ budowania skomplikowanych gramatyk ktére bedg uzywane
do rozpoznawania intencji Uzytkownika.

14. System musi posiada¢ mozliwos¢ wykorzystania Sl (Sztuczna Inteligencja), ML (Machine
Learning) do rozpoznawania intencji Uzytkownika.

15. System musi posiada¢ wbudowane elementy dialogowe przyspieszajgce tworzenie strategii
np. Funkcje odpowiedzialne za podawanie informacji o czasie, pogodzie, tozsamosci bota,
zakresie jego kompetencji. Musi istnie¢ mozliwos¢ dodawania kolejnych strategii.
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16. System musi dawa¢ mozliwos¢ definiowania dowolnych zestawien raportowych
przedstawiajgcych sposéb dziatania systemu dialogowego.

17. System musi zosta¢ dostarczony wraz z pakietem szkolen umozliwiajacym Zamawiajgcemu
samodzielne rozwijanie Systemu: utrzymanie, rozbudowe i tworzenie nowych strategii
dialogowych.

18. System w zakresie Chatbot musi by¢ dostarczony z jego podstawowymi funkcjonalnosciami tj.
z obstugg tozsamych proceséw jak w przypadku Voicebota.

Wymagania funkcjonalne systemu

1. Sterowanie gtosem na infolinii (call steering):

1.1.system ma zastgpic¢ IVR tonowy oraz umozliwi¢ zdefiniowanie tematu rozmowy (rozpoznaje
intencje rozmowcy na poziomie jezyka naturalnego w formie pytan otwartych i dialogu.

1.2.system nie moze opiera¢ decyzji Uzytkownika jedynie na pytaniach zamknietych,

1.3. przeprowadzenie rozmowy ma odbywacé sie w oparciu o uzyskane w trakcie dialogu
informacje (zaréwno od rozmoéwcy jak i z Bazy Wiedzy) a w przypadku braku realizaciji
procesu przez BOTa, dystrybucje potgczenia do odpowiedniej grupy Agentéw, na podstawie
trafnej klasyfikacji tematu i zakresu rozmowy,

1.3.1. potgczenia glosowe majg by¢é przekazywane na numer PSTN infolinii. Kontakty
z Chatbota nieobstuzone, automatycznie powinny zamyka¢ konwersacje i przekazywac
pytanie na adres email. Wykonawca bedzie musiat wykona¢ integracje z systemem
Avaya.

1.4.system ma wykorzystywac narzedzie syntezy mowy, umozliwia¢ odgrywanie rozméwcy
dedykowanych komunikatow informacyjnych na kazdym poziomie infolinii. Jesli BOT nie
rozpozna intencji to paczka informacji od klienta zostanie przekazana do konsultanta i on
bedzie glosowo z nim rozmawiat,

1.5. system ma posiada¢ monitoring zajetosci kanatéw rozméwnych (ilosci jednoczesnych ses;ji
w kanale gtosowym lub tekstowym). BOT gtosowy bedzie podtgczony bezposrednio do
traktow SIP. Za kompleksowe bezpieczehstwo rozwigzania odpowiada Wykonawca. Lacze
SIP trunk dostarczy Zamawiajacy.

1.6.system ma posiada¢ narzedzie do budowania nowych, edytowania istniejgcy call flow
(drzew IVR glosowego), definiowania punktéw raportowania ruchu wewnatrz IVR'a,

1.7.system ma umozliwiaé monitorowanie przeptywu potaczen, generowania statystyk
i raportow z definiowanych przez uzytkownikow punktéw w poszczegdinych punktow w IVR,

1.8. system ma umozliwiaé przekierowanie potgczenia z kontekstem rozmowy do konsultanta na
kazdym poziomie/etapie rozmowy jezeli BOT nie rozpozna intencji i nie potrafi udzieli¢
odpowiedzi. W przypadku pytan z poza puli klient ustyszy stosowny komunikat,

1.9.system ma umozliwiaé realizacje dedykowanych scenariuszy dialogu w oparciu o dane
z systemow zrédtowych Zamawiajgcego,

1.10.system ma umozliwi¢ przetgczenie rozmowy na dowolny numer PSTN celem dalszej

obstugi przez agenta CC. Dostarczone rozwigzanie ma by¢ potgczone bezposrednio do
operatora poprzez SIP trunk.
2. Obstuga informacyjna:
2.1.system ma w oparciu o zaimplementowane strategie udziela¢ zdefiniowanych informaciji
zwrotnych zaréwno w kanale glosowym (Infolinia) jak i tekstowym np. o:
a) rozktadzie jazdy pociggéw
b) statusie reklamacji
c) wysokosci zadtuzenia/proces windykacji
d) Chatbot informacja o regulaminach i taryfach

2.2. BOT bedzie korzystat z uzytkownika, ktéry bedzie miat uprawnienia do wybierania danych
przy pomocy predefiniowanych widokoéw i/lub procedur PL/SQL.
2.3. informacje o diuznikach z zakresu windykacji bedg udostepniane przez API
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2.4. system ma mie¢ mozliwos¢ sterowania zakresem udzielanych informacji zwrotnych
w zaleznosci od klasyfikacji rozmoéwcy. Weryfikacja ma sie odbywac¢ po numerze telefonu.

2.5. system ma umozliwiac¢ przekierowanie potgczenia z kontekstem rozmowy do konsultanta
na kazdym poziomie/etapie rozmowy.

3. Zarzadzanie systemem (System manager):

3.1.system ma udostepnia¢ mozliwos¢ zarzadzania, modyfikacji i tworzenia
dialogéw/przebiegéw rozmow z poziomu interfejsu administratora,

3.2.system ma umozliwia¢ podglad/podstuch w czasie rzeczywistym przebiegu rozmowy
w postaci tekstowej,

3.3.system ma umozliwia¢ podglad statystyk i wykreséw,

3.4.system ma umozliwia¢ podglad najczesciej pojawiajgcych sie intencji,

3.5.system ma umozliwia¢ podglad logéw rozméw i dawa¢ mozliwos¢ anonimizacji danych
wrazliwych,

3.6. system ma umozliwia¢ implementacje algorytméw sztucznej inteligencii.

4. Automatyczna autoryzacja (uwierzytelnianie Uzytkownika i operacji):

4.1.system ma umozliwia¢ uwierzytelnienie Uzytkownika w dostepnych kanatach komunikac;ji
lub umozliwia¢ integracje z technologiami uwierzytelniania Uzytkownika wedtug standardéw
obowigzujgcych na rynku,

4.2.system ma umozliwia¢ przeprowadzenie uwierzytelnienia tozsamosci Uzytkownika przed
udzieleniem informaciji wrazliwych lub przed realizacja dyspozycji,

4.3. system ma umozliwia¢ przyjecie do realizacji lub realizowa¢ wybrane dyspozycje
Uzytkownika zlecone zaréwno w kanale glosowym (Infolinia) jak i tekstowym. Na etapie
wdrozenia Zamawiajgcy nie bedzie wykorzystywat BOTa do przyjmowania dyspozycji
tylko do obstugi proceséw informacyjnych. Oferowany system ma mie¢ mozliwo$é
realizacji tej funkcjonalnosci.

5. Rozpoznawanie mowy swobodnej (ASR) ,Automatic Speech Recognition”:

5.1.system ma posiadac funkcje rozpoznawania mowy w formie swobodnej tzw. free-speech,
€O oznacza, ze mozliwa jest petna transkrypcja mowy na tekst (catej wypowiedzi),

5.2.system ma wykorzystywac¢ komunikacje strumieniowg po protokole RTP lub MRCP,

5.3. system ma rozpoznawaé mowe swobodng w jezyku polskim (jezyk podstawowy) oraz dawac
mozliwos¢ dodania obstugi kolejnych jezykdéw, w tym minimalnie: angielski, niemiecki,
czeski, ukrainski, rosyjski,

5.4.system ma umozliwia¢ rozwijanie zakresu rozpoznawania mowy swobodnej i poprawe
poziomu rozpoznawania mowy w oparciu o rozmowy historyczne.

6. Synteza mowy (TTS) ,Text To Speech”:

6.1.system ma posiada¢ funkcje syntezy mowy, co oznacza, ze mozliwe jest generowanie
wypowiedzi audio z dowolnego tekstu w formie mowy swobodnej i naturalnej,

6.2.system ma generowaé wypowiedzi w jezyku polskim (jezyk podstawowy) oraz dawac
mozliwos¢ dodania obstugi kolejnych jezykéw, w tym minimalnie: angielski, niemiecki,
czeski, ukrainski, rosyjski,

6.3. system ma wykorzystywa¢ komunikacje po protokole RTP lub MRCP.

7. Generowanie tresci komunikatéw [NLG] ,Natural Language Generating”:

7.1.zarzadzanie trescig i logikg generowanych komunikatéw do silnika TTS ma by¢ realizowane
poprzez silnik NLG dostepny dla uzytkownika poprzez interfejs systemu,

7.2.W przypadku kiedy BOT nie bedzie mégt obstuzy¢ procesu system ma umozliwiaé
wygenerowanie komunikatu np. ,wszyscy konsultanci sg zajeci”, ,czas oczekiwania okoto 5
min”.

8. Rozpoznawanie intencji (NLU) ,Natural Language Understanding”:

8.1.system ma posiada¢ funkcje rozpoznawania zdefiniowanych intencji rozméwcy z
mozliwoscig kategoryzacji rozmow,

8.2.system ma przypisywaé rozpoznang rozmowe w kanale gtosowym do zdefiniowanych
tagow, indekséw, kategorii,
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8.3. system ma pozwalac na przetgczenie kontekstu rozmowy w trakcie dialogu,

8.4.system ma dziatac w obrebie kontekstu rozmowy i potrafi odnies¢ sie do watku
wspomnianego wczesniej w czasie potgczenia,

8.5.system ma pozwala¢ na dostarczanie odpowiedzi na zlozone pytania Uzytkownika, po
przypisaniu do odpowiedniego tagu, indeksu, kategorii,

8.6. system ma pozwalaé na "swobodne" potwierdzanie pobranych informaciji,

8.7.system ma umozliwiaé pozyskiwanie informacji stanowigcych odpowiedz na
zidentyfikowane pytania Uzytkownika po jego autoryzacji w kanale gtosowym lub
tekstowym,

8.8.system na podstawie zidentyfikowanych pytarn Uzytkownika udziela zwrotnie informacji w
oparciu o systemy zrédtowe Zamawiajgcego (po autoryzacji Uzytkownika w kanale),

8.9.system na podstawie zidentyfikowanych pytan Uzytkownika ma potrafi¢ dodatkowo
wykonywacé konkretne operacje (dyspozycje) na pasazerze i jego produktach w systemach
zrodlowych Zamawiajgcego (po autoryzacji Uzytkownika w kanale oraz autoryzaciji
operacji),

8.10.system ma rozréznia¢ informacje i dostepne odpowiedzi na takie, ktére mogg zamkngc sie

automatycznie i takie, ktére wymagajg skierowania potaczenia do Agenta lub kontaktu do
wihasciwego kanatu i procesowania.
Uczenie maszynowe "Machine Learning":

9.1. system ma wykorzystywac algorytmy Machine Learning do realizacji proceséw biznesowych
wszystkich klas, zarobwno w kalane gtosowym jak i tekstowym,

9.2. system ma wykorzystywa¢ alogorytmy Machine Learning do analizy danych, poszukiwania
zaleznosci i formutowania regut decyzyjnych,

9.3. system ma umozliwiaé wykorzystanie algorytméw Machine Learning w obrebie wszystkich
funkcjonalnosci bedacych przedmiotem zamaéwienia,

9.4.system ma umozliwia¢ implementacje modeli Machine Learning pochodzacych
z zewnetrznych zroédet np. tworzonych w innych systemach Zamawiajgcego.

Procesy do realizowania przez Voicebota/ Chatbota

1. Identyfikacja dzwonigcego po numerze telefonu.

2. Sprawdzanie rozktadu jazdy wszystkich pociggdw uruchamianych przez PKP Intercity.

3. Status ztozonej reklamaciji.

4. Informacja o zadtuzeniu. Windykacja PKP Intercity.

5. Chatbot na stronie www, w aplikacjach Messenger i WhatsApp w zakresie informacji
pasazerskiej o zapisach regulaminéw i taryfach obowigzujgcych w Spofce PKP Intercity.

Wymagania dotyczace dokumentacji systemu
1. Wykonawca dostarczy Zamawiajgcemu Dokumentacje Systemu.
2. Dokumentacja Systemu bedzie zawierac:

2.1. ,Dokumentacje Administratora Technicznego” tj. szczegdtowy opis wszelkich cech
i wlasciwosci  dostarczonego  Systemu, pozwalajgcy na poprawng instalacje
Oprogramowania, konfiguracje i administracje Systemem zgodnie z jego przeznaczeniem.

2.2. ,Dokumentacja Administratora Technicznego” w szczegdlnosci bedzie zawierata:

2.2.1. metryke dokumentu (kto przygotowat, kto akceptowat, wersje itp.)
Definicje uzyte w dokumentacji ogoiny\Skrécony opis Systemu,

3.1. szczegbtowy opis roli oraz zadan Administratorow Technicznych Systemu (zadan

biezacych, okresowych, pielegnacyjnych i awaryjnych) :
a. technicznych,
b. aplikacyjnych.

3.2. szczegodtowg dokumentacje techniczng Systemu, w tym Oprogramowania dla kazdego ze
srodowisk (produkcyjnego, deweloperskiego, testowego i szkoleniowego) zawierajgcy
minimum opis:

a. konfiguracji / Wymagan systemowych,
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konfiguracji / Wymagan sieciowych,
konfiguracji / Wymagan backupu,
konfiguracji / Wymagan dyskowych,
wymaganych licencji na system operacyjny, bazy danych i oprogramowanie,
zarzgdzania danymi historycznymi i archiwalnymi,
wymagan antywirusa (mozliwa dodatkowa konfiguracja),
struktury bazy danych z opisem,
wymagan konfiguracji firewall’a,
wymagan monitoringu — takie jak: komponenty, logi, funkcje Systemu, dostepnosé,
poszczegodlnych elementéw Systemu i relacji miedzy nimi,
przeptywu danych w formie diagramu (interfejsy),
. integracji z AD i innymi systemami informatycznymi,
skryptéw startowych lub zatrzymujgcych System,
administracji kontami Uzytkownikéw Systemu, tworzenia rol, przydzielania
procedur operatorskich utrzymania Systemu, w tym peten opis btedéw Systemu,
monitorowania poprawnosci dziatania Systemu,
parametryzaciji i konfiguracji Systemu,
instalacji, aktualizacji, rozwoju Systemu lub jego komponentéw,
opis instalacji polskiej lokalizaciji,
kart btedow standardowych,
innych (specyficznych dla dostarczanego Systemu).
3.3. procedure Disaster Recovery Plan (DRP).

SETYVTETOS3ITATISQ@T0Q0DT

4. Jezeli dokumentacja skiada sie z kilku elementéw, to w kazdym z nich powinna znalez¢ sie

specyfikacja (wyszczegdlnienie) pozostatych elementéw np. spis zatgcznikow.
Ustugi Serwisowe

1. Wykonawca od daty zakonczenia wdrozenia Systemu bedzie $wiadczyt na rzecz
Zamawiajgcego Ustugi Serwisowe przez 24 miesigce.

2. Ustugi Serwisowe bedg polegaly na wykonywaniu wszelkich dziatan prewencyjnych,
konserwacyjnych, naprawczych, — majgce na celu utrzymanie dostepnosci Systemu
u Zamawiajgcego na poziomie okreslonym w niniejszym dokumencie oraz optymalnej
uzytecznosci Systemu dla Zamawiajgcego.

3. Wykonawca w ramach realizacji Ustug Serwisowych bedzie:

3.1.usuwat awarie Systemu,

3.2. usuwat btedy Systemu,

3.3. usuwat usterki Systemu,

3.4.udzielat porad w zakresie administrowania Systemem,

3.5. zapewniat dostepnosé Systemu na gwarantowanym poziomie,

3.6.dostarczat Zamawiajgcemu aktualizacje i nowe wersje Systemu uwzgledniajgce poprawki
oraz rozwdj Systemu,

Szkolenia

NP

Wykonawca zapewni szkolenie w jezyku polskim.

Wykonawca zapewni materiaty w jezyku polskim.

Szkolenia zostang przeprowadzone w lokalizacji wskazanej przez Zamawiajgcego

Szkolenia majg na celu umozliwic Zamawiajagcemu samodzielne rozwijanie Systemu:
utrzymanie, rozbudowe i tworzenie nowych strategii dialogowych.

Szkolenia zostang przeprowadzone dla maksymalnie 10 oséb. Szkolenie zostanie podzielone
na dwie czesci: biznesowg oraz administracyjna.

Zalozenia wydajnosciowe
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Kanat kontaktu telefonicznego — w temacie Rozktad jazdy — 150 000 kontaktéw w skali roku.
Kanat kontaktu telefonicznego — w temacie statusu reklamacji — 100 000 kontaktow w skali

roku.
Kanat kontaktu telefonicznego — w temacie windykacji — 80 000 kontaktéw w skali roku.

Wykonawca na podstawie powyzszych danych oszacuje ile licencji jest potrzebnych do
zapewnienia ustugi.
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Odpowiedz powinna zawierac:

Wariant SaasS:

'edcrfggtk 'ecc:iir:)ast Wartos¢ | Wartos¢
Lp. Grupa Ustug Charakter . | Limit dla potrzeb J J kontrakt | kontrakt
wynagrodzeni owa kowa
wyceny u netto u brutto
a netto brutto
Etap Doradczy
Analiza
przedwdrozeniowa
i stworzenie business
case, przygotowanie
L architektury i schematu . Opfata
. : jednorazowa
wymiany danych miedzy
systemami
Zamawiajgcego
i Wykonawcy
Etap Implementacyjny
Instalacja Opfata
oprogramowania jednorazowa
Konfiguracja Opfata
oprogramowania jednorazowa
Przeprowadzenie Optata
szkolenia dla 10 os6b jednorazowa
) llos¢ MD do
: Wsparcie Stawka za | Z&Proponowania
pouruchomieniowe dla MD przez Oferenta
nowego oprogramowania
Ustuga Voicebot Chatbot
(30 kanatéw
réwnoczesnie Ryczatt/ m-c
obstugiwanych przez
BOTA)
Etap Utrzymaniowy
Utrzymanie rozwigzania
3. .
informatycznego na okres | Ryczatt/m-c
24 miesiecy

Ustugi konsultacji dla
uzytkownikow

4 rozwigzania (czyli

wsparcie wykonawcy dla

pracownikow PKP IC) na
okres 24 miesiecy

Stawka za
MD

llos¢ MD do
zaproponowania
przez Oferenta

SUMA
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Dedykowany Pakiet Ustug SaaS

Okres rozliczeniowy: jeden miesigc

Przedzialy z liczbg kontaktéw w ramach
Pakietu Ustug

Stawka dla progéw miesiecznych liczby kontaktéw

0d1000do 10000 | zt/m-c
0d 10001 do 15000 | e zt/m-c
0d 15001 do 20000 | e zt/m-c
0d 20001 do30000 | e zt/m-c
0d30001do50000 | zt/m-c

Optata aktywacyjna

Opfata abonamentowa (miesieczna, pfatna z
dotu w zalezno$ci od liczby uzytkownikow i
kontaktow)

Okres korzystania z Ustugi SaaS
(obowigzywania Pakietu Ustug SaaS)

24 miesigce

Termin skfadania informacji uptywa w dniu 30.11.2021 r. 0 godzinie 14:00
(ewentualne pytania prosimy kierowac do dnia 23.11.2021 r. do godziny 14:00).
Odpowiedz prosze przesta¢ w formie e-mail na adres: it@intercity.pl.

PKP INTERCITY” S.A. zastrzega, ze niniejsze zapytanie nie stanowi elementu

jakiegokolwiek Qgggggwgmg o) g;_iz:glgmg zgmgw:gmg! gl_zgg g ggg PKP INTERgITY
JA. nie |

rowniez ofe Wrzmlan k
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