PYTANIA | ODPOWIEDZI
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. Referencja do RFI Tres¢ Pytania Odpowiedz EITE
pytania
. R . . , Zamawiajacy posiada obecnie system do
Zamawiajacy posiada obecnie system do nagrywania potgczen . i
. X X nagrywania potfgczer Contact Center Genesys w
Contact Center Genesys w oparciu o rozwigzanie Zoom z modutem . . .
R X ; R X oparciu o rozwigzanie Zoom z modutem QM,
. QM (licencje permanentne), ktdry zostat zaktualizowany w ubiegtym , . ) ) . .
1 Dokument RFI - rozdziat 2 L . R . . R . ktory spetnia wszystkie oczekiwania w zakresie
miesigcu do najnowszej wersji. Prosimy o wskazanie czy/ w jakich . L. . )
L j ) X i funkcjonalnosci i stablinosci dziatania.
obszarach (jesli w ogdle) obecny system nie spetnia przedstawionych . L . .
. X Rozwigzanie jest kosztowne i zamawiajacy
wymagan funkcjonalnych. L o
poszukuje jego tanszej alternatywy.
Aktualnie wykorzystywany system Genesys —
Dokument REl - rozdziat 2.2. .Prosir-nylo informach, czy w zyviqzku ztym, ze Zamayviajqcy posiada. Genesys Business Edjtion Premi‘se 8.1, apIik‘acja
2 Kt3 jedynie srodowisko produkcyjne Genesys - zasadne jest dostarczanie [agenta WDE w wersji 8.5. Trwajg prace majace na
P srodowiska testowego dla systemu nagrywania potaczen. celu upgrade systemu Genesys do najnowszej
jego wersji.
System w widoku zaawansowanym musi
Czy zostanie przyjete, gdy w widoku zaawansowanym bedzie dostep |zapewnia¢ kryteria wyszukiwania (filtry) jak w
do wszystkich wymaganych kryteriow wyszukiwania, a w widoku widoku podstawowym i zaawansowanym -
3 SYS/WF/05 podstawowym beda dostepne wszystkie ostatnie nagrania? Dostep |zgodnie z wymaganiami. System w widoku
do parametréw wyszukiwania zaawansowanego bedzie mozliwy w podstawowym musi zapewnia¢ kryteria
kazdym momencie wyszukiwania. wyszukiwania (filtry) jak w widoku podstawowym -
zgodnie z wymaganiami.
Prosze o rozwiniecie zastosowania funkcji check box'a i czy moze by¢ |System w widoku podstawowym posiada funkcje
4 SYS/WF/05.2 ta funkcja zastapiona funkcja flagowania kontaktu (oznakowanie do zaznaczania wybranych rozmdéw. System musi
’ rozméw nietypowych, wymagajacych uwagi zespotu monitorowania |umozliwia¢ oznaczenia wiecej niz jednej rozmowy
jakosci, zespotu bezpieczeristwa lub przetozonych) tj. wielu lub/i wszystkich.
SYS/WF/05.9 Czy agent ma miec dostep do wszystkich nagran realizowanych w CC?
5 SYS/WF/OS.IO Jezeli agent ma mie¢ dostep tylko do swoich nagran, to w jakim celu |Nalezy zapewni¢ dostep do wszystkich nagran
: stuzy wyszukiwanie rozmoéw po numerze kadrowym, imieniu, realizowanych w CC
SYS/WF/05.11 . .
nazwisku w widoku podstawowym agenta?
Czy kazdy z widokéw ma zawiera¢ wytgcznie okreslone filtry jak w
zapytaniu? System w widoku zaawansowanym musi
Czy widok zaawansowany ma zawiera¢ wszystkie filtry wymagane w |zapewnia¢ kryteria wyszukiwania (filtry) jak w
SYS/WF/05.1 widoku podstawowym? widoku podstawowym i zaawansowanym -
6 SYS/WF/06.1 Czy zostanie zaakceptowany jeden parametryzowalny widok zgodnie z wymaganiami. System w widoku
: zaawansowany zamiast dwéch widokéw? podstawowym musi zapewnia¢ kryteria
Czy zostanie zaakceptowany oddzielny login agenta dla kazdego z wyszukiwania (filtry) jak w widoku podstawowym -
widokow (dodatkowe licencje uzytkownika + przetaczenie miedzy zgodnie z wymaganiami.
widokami wymagac bedzie przelogowania)?
Lista pytan jest wybierana z rozwijajacego sie
Prosze o wyjasnienie: zbioru Katalogu pytan, przygotowanych i
7 SYS/WF/11.9 - 0 jakie pytania z listy rozwijalnej chodzi? zapisanych w sytemie. W systemie powinna by¢
SYS/WF/11.14 - z jakiego powodu dopuszcza sie przypisanie do oceny wszystkich mozliwos¢ przygotowania katalogu pytan i ich
rozméw, skoro ocenienie 100% rozmow nie jest realne? zapisania, a podczas oceny wybranych rozméw,
mozliwos$¢ doboru pytan z listy rozwijalnej.
Co rozumie sie po pojeciem "weryfikacja sposobu oceny"?
Na czym ma polegac¢ wybor sposéb oceny? System powinien umozliwia¢ ponowne
Czy chodzi tu o algorytm oceny? wyszukanie ocenionych rozmdéw w celu ich
8 SYS/WF/12.10 ) ) . . . . " "
Czy chodzi tu o zweryfikowanie stosowania tych samych kryteriéw ponownej oceny na tak zwang "druga reke" (na
przez rézne osoby oceniajace? wypadek watpliwosci w zakresie pierwszej oceny).
Czy moze chodzi o wybor kwestionariusza ocen?
prosze o informacje na temat aktualnie uzywanego systemu i
mozliwosci eksportu danych i nagran z tego systemu:
rzlc;’:cer:t wzrs'aus r ytu/; rf ranfowganiay Y Genesys Business Edition Premise 8.1, aplikacja
P . ! ) ) P Q ok agenta WDE w wersji 8.5, ZOOM Call Recording
- architektura rozwiazania 6.6.1. Prosze przyja¢ nastepujace zatozenia:
9 |[sys/wr/16.1 - liczbe nagran 9.2 FrOsz& przyjac nastepuja :

- wielkos$¢ zajmowanej przestrzeni dyskowej / archiwum
- lokalizacje (czy bedzie w tej samej lokalizacji co nowy system)
- czy jest stosowane szyfrowanie danych / nagran

- $rednia liczba nagran dziennie - ok. 5 100
(najwiekszy pik 9 500).
- $rednie liczba nagran rocznie - ok 1,5 min.




prosze o informacje na temat aktualnie uzywanego systemu CC i
aktualnie stosowanego mechanizmu rejestracji rozmow:

- producent, wersja sprzetu/oprogramowania

- architektura rozwigzania

Genesys Business Edition Premise 8.1, aplikacja

10 |SYS/WF/17.1 . R . . - agenta WDE w wersji 8.5, ZOOM Call Recording
- lokalizacje (czy bedzie w tej samej lokalizacji co nowy system) 661
- lokalizacje agentéw (oddziaty, praca zdalna)
- czy jest stosowane szyfrowanie danych / strumienia gtosowego
Prosze o udzielenie informacji ilosciowych na temat docelowego
systemu rejestracji rozméw: a. $rednia liczba nagran dziennie - ok. 5 100
- maksymalng liczbe jednoczesnie rejestrowanych rozméw (najwiekszy pik 9 500).
1 rfi_oprogramowanie_do_rej|- liczbe rejestrowanych aparatéw telefonicznych b. $rednia liczba nagran rocznie - ok 1,5 min.
estracji_rozmow.pdf - liczbe uzytkownikéw ktdrzy bedg korzystac z systemu lub beda c. Liczba rejestrowanych aparatur - 100
rejestrowani (agenci, supervisorzy, administratorzy biznesowi, d. Agenci - 250
analitycy, administratorzy IT, kadra kierownicza, pracownicy zespotu |e. Administratorzy/supervisorzy/inni - 30
oceny jakosci pracy)
prosze o informacje, ilu unikalnych (nazwanych) uzytkownikéw
bedzie korzystac z systemu produkcyjnego:
12 rfi_oprogramowanie_do_rej|- administratorzy IT, biznesowi a. Agenci - 250
estracji_rozmow.pdf - agenci b. Administratorzy/supervisorzy/inni - 30
- analitycy
- inni uzytkownicy
fi_oprogramowanie_do, rej Czy jest preferowar?a. forma (sprzet, wirtualizacja) illokaliz.acja Wymaga sie wykorzYstyw.ania 'ﬁzy.cznt?j .
13 estracji_rozmow. pdf (Dostawca, Zamawiajacy, chmura) dostarczonego $rodowiska infrastruktury technicznej, znajdujacej sie na
- testowego i deweloperskiego? terenie Europejskiego Obszaru Gospodarczego.
System nie ma dzieli¢ rozméw na czesci, musi
Czy dopuszcza sie dostarczenie raportowania hold z poziomu CC polf?zywaCJgdna% cafq rozmowe. W raporta.ch ma
14  ([raport_hold Genesys? by¢ informacja - ile trwata cata rozmowa, a ile
czasu podczas rozmowy pracownik spedzit na
HOLDzie
Aplikacja Quality Management w naturalny sposéb wykorzystuje
funkcje rejestracji ekrandéw podczas rozmowy (0-100%), natomiast
nie znajdujemy tej funkcji w Pastwa wymaganiach.Jednym z
katalog_wymagan_bizneso parametréow dobie-rania rozmowy do oa‘eny m?Ze byc’lzairejestrowany Ocenie p-odlegaja nyannie elemer‘1ty V\{erbélne
15 wych ekran. Ocena takiej rozmowy w QM moze obejmowac nie tylko wystepujace w nagraniu rozmowy i realizacje tego
elementy werbalne wystepujgce w nagraniu rozmowy, ale réwniez  |wymagania prosze uja¢ w ofercie.
jakos¢ pracy agenta w aplikacjach obstugowych. Czy oczekujg
Panstwo przedstawienia oferty na funkcje rejestracji ekranéw jako
opcje?
System posiada funkcje Speech Analytics, ktory nie ogranicza sie
wytacznie do analizowania i raportowania ciszy. Do najwazniejszych
funkcji Speech Analytics naleza:
- analiza do 100% rejestrowanych rozméw najdalej 2h po
zarejestrowaniu rozmowy
- petna integracja z rejestratorem rozmoéw i metadanymi zbieranymi
przez rejestrator
- transkrypcja w oparciu o metode fonetyczno-stownikowg (brak
koniecznosci definiowania stownika wyrazéw), stownik wypracowany
SYS/WF/09.7 w oparciu o wielobranzowe stownictwo Klientéw w Polsce
SYS/WF/09.8 - rozbudowany system analityczny z mozliwoscia importowania System musi zapewnia¢ raportowanie sekundy
16 SYS/WF/09.9 danych wejsciowych i eksportowania wynikéw analiz ciszy (braku interakgji z klientem), prosze

SYS/WF/09.10
SYS/WF/09.11
SYS/WF/09.12

- mozliwos¢ budowania kategorii rozméw w celu okreslania tematyki
poruszanej w rozmowie

- automatyczna analiza trenddw kategorii, stow i fraz

- automatyczne podpowiedzi do wyszukiwanych stéw i fraz, kategorii,
przedstawianie przyczyn rozmoéw

- petna indeksacja danych umozliwiajgca natychmiastowe uzyskanie
wynikdw analiz nawet przy zmianie konfiguracji systemu.

Lista funkcji Speech Analytics jest znacznie szersza, co powoduje ze w
przypadku oczekiwanej przez Paristwa wytacznie funkcji analizowania
ciszy oferujemy Panstwu znacznie wiecej niz Paristwo oczekujecie.
Czy w zwigzku z tym mozemy przedstawi¢ wycene podstawowa bez
analizy ciszy oraz wycene opcjonalng zawierajgca Speech Analytics?

przedstawi¢ w ofercie wycene spetaniajacg to
wymaganie.




katalog_wymagan_bizneso

W arkuszu wielokrotnie wspomina sie o danych, ktére musza znalezé
sie w systemie rejestracji rozméw; czesé z tych danych, bezposrednio
powigzanych z rozmowa telefoniczng bedzie pochodzi¢ z CC Genesys.
Cze$¢ danych bedzie wprowadzana recznie w procesie wypetniania
kwestionariuszy ocen. Cze$¢ danych bedzie pochodzi¢ z aplikacji

Nalezy zapewnic integracje z systemem Genesys,

17
wych uzywanych przez Energa. ktéry zawiera wszystkie niezbedne dane.
W zwigzku z tym prosimy o:
- sprecyzowanie ktdre dane beda pochodzi¢ z ktérego zrdédta
- okredlenie preferowanego sposobu integracji systemu rejestracji
rozméw ze wskazanymi aplikacjami Energa
Czy oczekuja Panstwo wyceny systemu w wersji subskrypcyjnej jak to
18 [pkt 3 dokumentu RFI wskazane w pkt 2 tabeli wyceny czy moze licencji wieczystych na Oczekuje sie wyceny w wersji subskrycyjnej.
uzywanie systemu?
Jaka jest catkowita liczba uzytkownikéw do nagrywania? Ilu
19 Brak uzytkownikéw bedzie nagrywanych w catosci bez rozbicia na zmiany |Do zatozen prosze przyja¢ 250 uzytkownikdw.
(ilo$¢ unikatowych uzytkownikéw do nagrywania)
llu jest uzytk ikow kto ie bed i, ale beda k tac , L . oL
20 Brak U jest uzytkownlkow Ktorzy nie bedq nagrywanl, ale beag korzystat Do zatozen prosze przyjac 30 uzytkownikéw.
z systemu?
21 |Brak Ilu uzytkownikéw podlega ocenie jakos$ciowej (QM)? Do zatozen prosze przyjac¢ 250 uzytkownikdw.
Jaki jest czas przechowywania nagran? Jezeli jest on zréznicowany
22 Brak prosze o podanie wolumenu rocznego na obszar oraz czasu Okres przechowywania danych to 5 lat.
przechowywania.
23 Brak Czy system Genesys jest redundantny jako geolokacja? System Genesys nie jest redundantny.
24 |Brak Czy w ramach jednej lokalizacji system Genesys jest redundantny? System Genesys nie jest redundantny.
Jezeli system Genesys jest redundantny, to jaki to rodzaj L
25 |Brak 2ell 8y . . ¥sl . u y jaki 2l System Genesys nie jest redundantny.
redundancji? Active-active, active-passive?
2% Brak Czy w ramach Conatct Center rozmowy s3 przetgczone miedzy Tak, rozmowy sa transferowane i powinny by¢
uzytkownikami i czy takie rozmowy (konsultancje) sa tez nagrywane? |nagrywane.
Genesys Business Edition Premise 8.1, aplikacja
27 |Brak Jaka jest wersja systemu Genesys? Vs BUSI I : : plikad
agenta WDE w wers;ji 8.5
Czy Genesys posiada oprogramowanie zarzadzajgce georedundancj
28 Brak ¥ . ysp . prog lace 8 1 System Genesys nie jest redundantny.
po swojej stronie?
Wejscie i wyjscie centrali jest realizowane prze
29 |Brak Jak Genesys jest podtaczony do miasta? (np. SIP) Jscie twyjsd Y zow przez

SIP trunk.




