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I. [bookmark: _Toc3382040]Definicje

	Termin
	Definicja

	ACD
	Automatic Call Distribution – automatyczna dystrybucja połączeń – system reguł dystrybucji połączeń przychodzących do odbiorców. Jest to funkcjonalność zaimplementowana w CTI/PBX

	BAM
	Monitoring Działań Biznesowych (ang. Business Activity Monitoring) - rozwiązanie dostarczające w czasie rzeczywistym danych dotyczących kluczowych wskaźników biznesowych przedsiębiorstwa w celu poprawy efektywności jego działalności operacyjnej, wykorzystane do gromadzenia, przetwarzania i wizualizacji danych pozyskanych z poszczególnych obszarów PUE.

	Błąd
	Zdarzenie powodujące niepożądane działanie elementów Systemu COT

	CIC
	Customer Interaction Center

	COT
	Centrum Obsługi Telefonicznej
Specjalna usługowa infolinia Zakładu Ubezpieczeń Społecznych, będąca jednym z elementów Platformy Usług Elektronicznych (PUE) ZUS, specjalizująca się w obsłudze telefonicznej klientów z wykorzystaniem następujących metod komunikacji:
· telefon, w tym głosowy komunikator internetowy (Skype) oraz połączenie głosowe poprzez  Urzędomat;
· serwis internetowy czat;
· e-mail.

	CTI/PBX
	Computer Telephony Integration/Private Branch Exchange
System (kompleksowy lub zintegrowany z wielu podsystemów) realizujący następujące podstawowe funkcje:
· sterowanie ruchem telefonicznym (również w oparciu o takie parametry jak: informacje powiązane z rozmową, dane z zewnętrznych systemów, informacje o statusie i umiejętnościach konsultantów, informacje statystyczne o stopniu wykorzystania komponentów systemu i in.)
· kolejkowanie ruchu telefonicznego (również w oparciu o wyżej wymienione parametry),
· utrzymywanie informacji powiązanych z rozmową.

	Centrum Serwisowe Wykonawcy, CS Wykonawcy
	Dedykowana organizacja Wykonawcy zapewniająca obsługę usług serwisowych.

	Contact Center
	Centrum Kontaktu umożliwiające kontakt ZUS z Klientem za pośrednictwem różnych interakcji  

	Centrum Zgłoszeniowe Zamawiającego, CZ Zamawiającego
	Dedykowana organizacja Zamawiającego upoważniona do przekazywania zgłoszeń w ramach usług serwisowych Wykonawcy.

	Czas naprawy
	Czas liczony od momentu zgłoszenia awarii przez Zamawiającego do momentu zastosowania przez Wykonawcę Rozwiązania lub Rozwiązania docelowego. Czas naprawy obejmuje czas potrzebny Wykonawcy na analizę, lokalizację zgłoszenia serwisowego oraz przygotowanie i przekazanie Zamawiającemu Rozwiązania lub Rozwiązania docelowego. W przypadku gdy Wykonawca dostarczy Zamawiającemu Obejście zobowiązany jest w terminie uzgodnionym w SLA dostarczyć Rozwiązanie docelowe.

	Czas reakcji
	Czas, w którym Wykonawca zobowiązuje się potwierdzić zgłaszającemu przyjęcie zgłoszenia wady lub usterki do realizacji. Czas Reakcji jest liczony od momentu przekazania Zamawiającemu potwierdzenia rozpoczęcia przez Wykonawcę działań prowadzących do Rozwiązania wady lub usterki

	Diagnoza
	Rozpoznanie istoty problemu oraz ustalenie jego przyczyny

	Dni Robocze Zamawiającego
	Dni które nie są ustawowo wolne od pracy. Najczęściej od poniedziałku do piątku, jednak w szczególnych przypadkach, może to być również sobota, gdy inny dzień był dniem wolnym od pracy u Zamawiającego.

	DOK
	Departament Obsługi Klienta

	Dokumentacja
	Szczegółowy opis Systemu zawierający projekt techniczny, procedury eksploatacyjne i zarządcze a także informacje dla użytkowników i administratorów.

	Godziny Robocze
	Godziny pracy COT - od 7:00do 18:00 w dni Robocze Zamawiającego

	HP Service Manager, HP SM
	Zintegrowany pakiet oprogramowania wspierający zarządzanie usługami informatycznymi. Umożliwia kompleksową obsługę Zgłoszeń Serwisowych.

	Identyfikacja
	Proces polegający na ustaleniu deklarowanej tożsamości użytkownika (człowiek, maszyna, urządzenie, program komputerowy, usługa, proces).

	Incydent
	Zdarzenie nie będące częścią standardowego działania Systemu, które powoduje lub może powodować przerwę w działaniu Systemu, w szczególności spowodowane Błędem

	Interakcja
	Kontakt użytkownika PUE (Klienta) z COT za pośrednictwem:
· telefonu.
· emaila,
· czatu.

	IVR
	Interactive Voice Response System Automatycznej Odpowiedzi Głosowej, który umożliwia komunikację głosową z klientem poprzez telefon. System odtwarza klientowi komunikaty głosowe , odczytuje wysłane przez klienta z klawiatury kody DTMF i realizuje zdefiniowany skrypt na podstawie danych pobranych z systemów zewnętrznych oraz interakcji z klientem.

	Kompleksowy System Informatyczny ZUS, KSI
	Kompleksowy System Informatyczny, zapewniający wsparcie procesów biznesowych ZUS oraz umożliwiający masową wymianę danych z płatnikami, osobami ubezpieczonymi oraz instytucjami.

	Konsultacja
	Wymiana informacji służąca, zapewnieniu ciągłości działania Systemu  oraz usuwaniu pojawiających Incydentów, realizowana pomiędzy Wykonawcą i Zamawiającym. 

	MAPK
	Moduł Automatycznego Przełączania Klientów służący do automatycznej analizy i przełączania Klientów na inne, zdefiniowane numery telefonów

	Naprawa
	Całkowite i skuteczne usunięcie Błędu i jego przyczyny, opisanie przyczyny tego Błędu, opisanie sposobu usunięcia Błędu, opisanie skutków wystąpienia Błędu. Naprawa musi zapewnić powrót do pełnej funkcjonalności Systemu.

	NPI
	Nowy Portal Informacyjny jest elementem platformy PUE, dedykowanym do udostępniania użytkownikom usług świadczonych przez ZUS drogą elektroniczną

	Obejście
	Tymczasowe Rozwiązanie zgłoszenia serwisowego, nie eliminujące całkowicie przyczyny jego powstania, ale zmniejszające jego niedogodności dla użytkownika, lub działania prowadzone przez Wykonawcę mające na celu wyeliminowanie przyczyn Zgłoszenia Serwisowego. Zastosowanie Obejścia nie zwalnia z konieczności wykonania Naprawy.

	Oprogramowanie dedykowane
	Oprogramowanie realizujące funkcjonalność Systemu, inne niż oprogramowanie standardowe, które zostało wytworzone lub dostosowane do potrzeb Zamawiającego.

	Oprogramowanie standardowe
	Oprogramowanie narzędziowe i systemowe powszechnie (ogólnie) dostępne (tzw. COTS - Commercial off-the-shelf – „z półki”).

	Platforma Usług Elektronicznych, PUE, Platforma PUE
	Platforma Usług Elektronicznych to zestaw zintegrowanych ze sobą systemów informatycznych, które za pomocą Internetu udostępnią obywatelom i przedsiębiorcom usługi z zakresu objętego działalnością ZUS oraz usprawnią realizację tych usług poprzez udostępnienie pracownikom Zakładu aktualnych informacji.

	Rozwiązanie
	Zmiana wykonana lub zalecona w Rozwiązaniu, której skutkiem jest eliminacja wady lub usterki poprzez przywrócenie funkcjonalności Systemu do stanu sprzed awarii. 

	Rozwiązanie docelowe
	Zmiana zalecona lub wykonana w Systemie wynikająca z zastosowania Obejścia, której skutkiem jest eliminacja wady lub usterki poprzez przywrócenie funkcjonalności Systemu do stanu sprzed awarii.

	SIP
	Session Initiation Protocol – protokół inicjowania sesji dla zestawiania sesji pomiędzy jednym lub wieloma klientami.

	SOK
	Sala Obsługi Klienta

	System Monitorowania Usług, SMU
	System informujący o zagrożeniach i nieplanowanych przestojach, zasilany wybranymi zestawami zdarzeń, które stanowią podstawę do badania dostępności poszczególnych usług. 

	Strony
	Zamawiający oraz Wykonawca.

	System, System COT, System Centrum Obsługi Telefonicznej
	Rozwiązanie informatyczne składające się ze sprzętu oraz oprogramowania, które umożliwia prawidłowe funkcjonowanie COT

	Środowisko testowe COT
	odzwierciedlenie środowiska produkcyjne go COT z wyłączeniem elementów niezawodnościowych/ redundantnych/wydajnościowych zarówno aplikacyjnych jak i sprzętowych

	Terenowa Jednostka Organizacyjna ZUS, TJO ZUS
	Oddział, inspektorat i biuro terenowe, w rozumieniu Regulaminu organizacyjnego Zakładu Ubezpieczeń Społecznych. 
 W Zakładzie występują TJO zlokalizowane w więcej niż jednym miejscu, tzn. w kilku lokalizacjach pod różnym adresem. Każda lokalizacja TJO jest określona jednoznacznie przez: 
· Kod TJO, 
· Nazwę TJO,
· Adres lokalizacji.
http://www.zus.pl/o-zus/kontakt/oddzialy-inspektoraty-biura-terenowe

	Urządzenie
	Przedmiot realizujący określone zadania, mogący stanowić zespół połączonych ze sobą części (Podzespołów) stanowiących funkcjonalną całość, mający określoną formę budowy w zależności od parametrów pracy i przeznaczenia

	Urzędomat
	Samoobsługowe Urządzenie Informacyjne (SUI), którego zadaniem jest zapewnienie dostępu do Platformy PUE

	Usługa Opieki Serwisowej
	Usługi szczegółowo określone w OPZ, świadczone przez Wykonawcę na podstawie Umowy.

	Usługa Opieki Utrzymaniowej
	Usługi szczegółowo określone w OPZ, świadczone przez Wykonawcę na podstawie Umowy.

	Wykonawca
	Podmiot wybrany w drodze przetargu nieograniczonego na realizację przedmiotu zamówienia.

	Zamawiający, ZUS
	Zakład Ubezpieczeń Społecznych

	Zgłoszenie o poziomie krytycznym
	Zdarzenie objawiające się nieprawidłowym działaniem infrastruktury techniczno-systemowej, powodujący:
1)	niedostępność Systemu lub jego poszczególnych funkcji, lub
2)	nieprawidłowość w działaniu Systemu uniemożliwiającą realizację procesów biznesowych lub realizację kluczowej funkcjonalności przez System, lub
3)	generowanie nieprawidłowych danych.

	Zgłoszenie o poziomie średnim
	Zdarzenie objawiające się nieprawidłowym działaniem infrastruktury techniczno-systemowej, powodujący:
1)	ograniczenie w sposób istotny możliwości korzystania z Systemu lub jego poszczególnych funkcji, lub
2)	istotne utrudnienia w korzystaniu z funkcji Systemu, lub
3)	możliwość generowania przez System nieprawidłowych danych.

	Zgłoszenie o poziomie niskim
	Zdarzenie mające wpływ na prawidłowe funkcjonowanie Systemu lub infrastruktury techniczno-systemowej, niebędący Zgłoszeniem o poziomie krytycznym lub Zgłoszeniem o poziomie średnim.

	Zgłoszenie Serwisowe, ZS
	Informacja przekazywana Wykonawcy dotycząca błędu w oprogramowaniu lub usterki sprzętowej. 


II. [bookmark: _Toc3382041]Przedmiot Zamówienia
1. [bookmark: _Toc3382042] Zakres Usług Opieki Serwisowej i Utrzymaniowej Systemu COT
1) Opiece Utrzymaniowej podlega posiadany przez Zamawiającego Contact Center oraz IVR, w tym sprzęt komputerowy i telekomunikacyjny oraz oprogramowanie standardowe i oprogramowanie dedykowane na potrzeby COT. W ramach Opieki Serwisowej Wykonawca jest zobowiązany do usunięcia wad lub usterek oraz naprawy lub wymiany sprzętu w przypadku jego awarii.
2) W przypadku awarii sprzętu komputerowego lub telekomunikacyjnego i niemożności jego naprawienia w terminie przeznaczonym na naprawę, Wykonawca zobowiązany jest do: dostarczenia, instalacji, konfiguracji i uruchomienia sprzętu zastępczego lub wymienianego na czas naprawy. Sprzęt zastępczy  lub wymieniany powinien posiadać nie gorsze parametry niż sprzęt naprawiany i zapewnić biznesowe działanie Systemu COT, przy czym powinien być on dostarczony, zainstalowany, skonfigurowany i uruchomiony w terminie, w którym Wykonawca zobowiązany jest dokonać naprawy.
3) Usługa Opieki Utrzymaniowej obejmuje swoim zakresem wszelkie działania niezbędne do skorygowania błędów związanych z funkcjonalnością i wydajnością sprzętu oraz oprogramowania.
4) Usługa Opieki Serwisowej obejmuje działania w zakresie sprzętu niezbędne do: rejestracji zgłoszenia, klasyfikacji, zidentyfikowania przyczyn wystąpienia zgłoszenia, przekazania wyników Diagnozy, udostępnienia rozwiązania, nadzorowania implementacji rozwiązania oraz nadzorowania potwierdzenia jego skuteczności, a także udzielenia konsultacji w odpowiedzi na zgłoszone zapotrzebowanie. 
5) Dla oprogramowania standardowego Wykonawca zapewni wsparcie, polegające na dostarczaniu przez cały okres umowy poprawek i aktualizacji, udostępnianych przez producenta w ramach licencji posiadanych przez Zamawiającego.
6) Usługa opieki serwisowej i utrzymaniowej o którym mowa w ust. 1-5:
a.  nie obejmuje wykupienia przez Wykonawcę Maintenance producenta systemu CIC. Wsparcie zatem nie obejmuje wgrywania 
poprawek udostępnianych przez producenta i ogranicza się do przygotowania „workaround” na zasadach „best effort” ze strony Wykonawcy,
b. ograniczona jest w zakresie naprawy sprzętu do zapewnienia „workaround” a następnie na podstawie wyceny ZUS pokrywa 100% kosztów naprawy tylko za sprzęt (dotyczy serwerów i macierzy).
2. [bookmark: _Toc3382043]Zgłoszenia serwisowe w ramach Usług Opieki Serwisowej i Opieki Utrzymaniowej 
1) Zgłoszenia serwisowe oraz wymiana komunikatów dotyczących obsługi zgłoszeń będą dokonywane za pośrednictwem posiadanego przez Zamawiającego systemu HP Service Manager (lub mailowo w przypadku kanału awaryjnego). Wykonawca będzie przyjmować od Zamawiającego zgłoszenia wad i usterek w trybie 24/7. 
2) Przez naprawę rozumie się przywrócenie Systemu COT do stanu funkcjonowania sprzed incydentu potwierdzone przez Zamawiającego, przy czym czas naprawy, to czas od momentu zgłoszenia awarii do momentu przywrócenia Systemu COT do stanu technicznego sprzed awarii. Czas trwania naprawy nie może przekroczyć:
· 48 godzin przy Zgłoszeniach o poziomie niskim
· 16 godzin przy Zgłoszeniach o poziomie średnim
· 8 godzin przy Zgłoszeniach o poziomie krytycznym
 od momentu zgłoszenia awarii. 
O poziomie zgłoszenia decyduje Zamawiający.
3) W okresie obowiązywania umowy Wykonawca zapewni świadczenie wsparcia merytorycznego w postaci zdalnych konsultacji (telefonicznie lub e-mail) dla pracowników Zamawiającego, w zakresie pomocy w realizacji zadań administracyjnych. Wsparcie udzielane będzie w Dni Robocze Zamawiającego, w Godzinach Roboczych.

	Kategoria
	Symbol parametru
	Nazwa parametru
	Wartość parametru (jedn.)
	Sposób pomiaru / opis parametru
	Definicja spełnienia parametru


	Parametry usługi – czas obsługi 
	ODI.OB1
	Zgłoszenie o poziomie niskim
	Zgłoszenie o poziomie niskim:
<=48 godziny 
	Liczony od momentu wysłania zgłoszenia do CS Wykonawcy do momentu udostępnienia rozwiązania docelowego lub obejścia. W przypadku stwierdzenia przez Zamawiającego, że Rozwiązanie lub Obejście jest nieskuteczne, naliczanie czasu obsługi jest wznawiane.
	Spełnienie wartości parametrów dla 100% zamkniętych
zgłoszeń

	
	ODI.OB2
	Zgłoszenie o poziomie średnim
	Zgłoszenie o poziomie średnim:
<= 16 godzin
	Liczony od momentu wysłania zgłoszenia do CS Wykonawcy do momentu udostępnienia rozwiązania docelowego lub obejścia. W przypadku stwierdzenia przez Zamawiającego, że Rozwiązanie lub Obejście jest nieskuteczne, naliczanie czasu obsługi jest wznawiane.
	Spełnienie wartości parametrów dla 100% zamkniętych zgłoszeń

	
	ODI.OB3
	 Zgłoszenie o poziomie krytycznym
	 Zgłoszenie o poziomie krytycznym:
<= 8 godzin
	Liczony od momentu wysłania zgłoszenia do CS Wykonawcy do momentu udostępnienia Rozwiązania docelowego lub Obejścia. W przypadku stwierdzenia przez Zamawiającego, że rozwiązanie lub obejście jest nieskuteczne, naliczanie czasu obsługi jest wznawiane.
	Spełnienie wartości parametrów dla 100% zamkniętych  zgłoszeń

	Parametry 
usługi – czas 
potwierdzenia 

	POT
	Czas potwierdzenia 

	1godzina 

	Czas od momentu wysłania zgłoszenia przez Zamawiającego do momentu otrzymania przez Zamawiającego od Wykonawcy potwierdzenia otrzymania zgłoszenia. 

	Spełnienie wartości parametrów dla 100% zamkniętych zgłoszeń 




4) Dostępność Systemu COT w  poszczególnych lokalizacjach COT oraz w Centrali ZUS  musi być zachowana na poziomie nie niższym niż 98 % w okresie rozliczeniowym (z wyłączeniem zaplanowanych okien serwisowych).
III. [bookmark: _Toc3382044]Aktualny opis Systemu Centrum Obsługi Telefonicznej
System Centrum Obsługi Telefonicznej jest jednym z elementów Platformy Usług Elektronicznych ZUS i zapewnia sprawną kompetentną i kompleksową obsługę klientów ZUS. Jest strukturą organizacyjną wyspecjalizowaną w obsłudze klientów drogą telefoniczną, w tym z wykorzystaniem Urzędomatów oraz usługi Skype Connect. Kanałami kontaktu klientów z konsultantami COT jest również poczta elektroniczna oraz kanały uruchamiane z Platformy PUE: zapytania ogólne (email) oraz czat. COT jest także kluczowym elementem pośredniczącym w kontakcie telefonicznym klienta z Terenowymi Jednostkami Organizacyjnymi ZUS.
Podstawowa funkcjonalność realizowana przez System COT to:
Obsługa połączeń IP PBX / PBX
Obsługa czat oraz poczty email
Planowanie zasobów ludzkich
ACD - kompleksowe uniwersalne opcje kolejkowania
Routing interakcji głosowych, tekstowych, mailowych oraz kontaktów webowych
Nagrywanie z oceną i monitoringiem jakości
Interaktywne odpowiedzi głosowe (IVR)
Zarządzanie kampanią wychodzącą
Nadzór i monitorowanie systemu COT
Funkcjonalność jest realizowana przez oprogramowanie Customer Interaction Center w wersji 2017R1. Jest to zintegrowany pakiet aplikacji do zarządzania wszystkimi formami komunikacji biznesowej na jednej platformie. CIC to aplikacja Contact Center, pozwalająca na obsługę połączeń PBX / IP PBX, poczty głosowej, serwera faksu oraz Unified Messaging w ramach instytucji. Tworzy strukturę łączącą agentów, kierowników i klientów biznesowych. Interaction Center jest zintegrowaną, otwartą platformą informatyczną zaimplementowaną w rozprzestrzenionej architekturze klient-serwer. Rdzeniem CIC jest Interaction Processor – wielowątkowy moduł obsługi zdarzeń i komunikacji multimedialnych. Zakres obsługi obejmuje wychodzące i przychodzące połączenia telefoniczne, powiadomienia email oraz obsługę zdarzeń pochodzących ze stron internetowych. Moduł serwera nazwany jest Interaction Center Server i oparty jest na systemie Windows Server 2012 w połączeniu z modułem PBX lub protokołem SIP dla Voice Over IP. Server IC integruje się z serwerem poczty elektronicznej, serwerem bazy danych, serwerem usług Web poprzez sieć LAN lub WAN dla optymalizacji swobody komunikacji. Informatyczna platforma Interaction Center pozwala administratorom systemu oraz obsłudze na kontrolę systemu z poziomu klienta dla ułatwienia integracji z innymi systemami oraz dla uproszczenia zarządzania systemem.
Customer Interaction Center (CIC) jest systemem opartym na platformie Interaction Center stanowiąc zintegrowaną aplikację zarządzającą szeroko rozumianą komunikacją biznesową. Działanie CIC uzupełniane jest przez interfejsy rozszerzające funkcjonalność platformy.
Organizacyjnie Centrum Obsługi Telefonicznej tworzy obecnie 6 TJO ZUS zlokalizowanych w: Grudziądzu, Jaśle, Miastku, Mińsku Mazowieckim, Nowym Sączu i Węgrowie. 
Dodatkowo w dwóch jednostkach TJO ZUS w Rzeszowie i Przeworsku znajdują się stanowiska pracy konsultantów DOK.
1. [bookmark: _Toc3382045]Produkcyjna infrastruktura sprzętowa

	Nazwa
	Urządzenie
	Ilość
	Opis

	Serwery bazy danych:
SDBP-CIT
SDBZ-CIT
	HP 380DL G7
	2
	Serwery bazodanowe MS SQL Server pracujące w klastrze Active-Standby i podpięte do zewnętrznej macierzy dyskowej. Odpowiedzialne za przechowywanie danych historycznych oraz ustawień aplikacyjnych.

	Serwery Kampanii Wydzwanianych:
SDP-CIT
SDZ-CIT
	HP 380DL G7
	2
	Serwery Dialera. Odpowiadają za automatyczne dzwonienie do klientów w ramach zdefiniowanych call list.

	Serwery IC:
SICP4-CIT
SICZ4-CIT
	HP 380DL G7
	2
	Serwery systemu CIC. Centralne serwery koordynujące pracę innych komponentów. Główna usługa Interaction Center. Główny proces w ramach usługi: Notifier – odpowiada za komunikację między pozostałymi procesami systemu.

	Serwery Mediów:
SMEDP-CIT
SMEDZ-CIT
SMEDZ2-CIT 
	HP 380DL G7 x 2




HP DL360 G9
	3
	Serwery mediów odpowiadają za nagrywanie, kompresowanie, odtwarzanie komunikatów dla drzewa zapowiedzi głosowych (IVR).

	Serwery MRCP dla IVONA TTS:
STTSP-CIT
STTSZ-CIT   
	HP 380DL G7
	2
	Odpowiadają za przetwarzanie tekstu na głos w czasie rzeczywistym za pośrednictwem protokołu MRCP.

	Serwery przeznaczone pod CallScripter:
SWEBP-CIT
SWEBZ-CIT
	HP 380DL G7
	2
	Serwery z aplikacjami www oraz z webservice dla Bazy Wiedzy

	Macierze dyskowe:
MD1-CIT
MD2-CIT
	HP P2000 G3 MSA Array
	2
	Macierze dyskowe wykorzystywane do przechowywania baz danych i zarejestrowanych interakcji.

	Bramy głosowe E1/SIP:
VGW1-CIT
VGW2-CIT
VGW3-CIT
VGW4-CIT
	Urządzenie Appliance
AudioCodes Mediant 1000B-MSBG1
	4
	Serwery appliance odpowiedzialne za konwersję E1->SIP.

	Przełączniki sieciowe:
SW1-CIT
SW2-CIT
	HP A5500-48G SI Switch (JD370A)
	2
	Przełączniki sieciowe w Centrali Zamawiającego.

	Przełączniki sieciowe w TJO:
SW1-CIT_M
SW1-CIT_W
SW1-CIT_G
SW1-CIT_MI

	HP E8206-44G-PoE+-2XG v2 zl x 4





	4
	Przełączniki sieciowe w TJO, do których podpięto telefony, skonfigurowane dla potrzeb obsługi ruchu telefonicznego (VLAN_VOICE).

	Telefony IP
	Polycom 321/331

	247

	Aparaty telefoniczne IP Polycom.

	Serwery rejestracji ekranów stacji roboczych:
SSRP-CIT_M
SSRP-CIT_W
SSRP-CIT_G
SSRP-CIT_MI

	IBM x3550m3 4 szt.






	4
	Serwery odpowiadające za rejestrowanie I przechowywanie zarejestrowanych ekranów stacji roboczych konsultantów oraz serwery replikacyjne dla Bazy Wiedzy.



Infrastruktura serwerowa w Centrali ZUS w Warszawie:
System COT uruchomiono na:
· Dwóch serwerach centralnych (IC – Interaction Center) ( serwery: SICP4-CIT, SICZ4-CIT),
· Dwóch serwerach mediów (serwery: SMEDP-CIT, SMEDZ-CIT, SMEDZ2-CIT),
· Dwóch serwerach obsługi kampanii wychodzących (Campaign Server)(serwery:SDP-CIT, SDZ-CIT),
· Dwóch serwerach syntezy mowy (TTS –Text To Speech) (serwery: STTSP-CIT, STTSZ-CIT),
· Dwóch serwerach z aplikacjami WWW (serwery:  SWEBP-CIT, SWEBZ-CIT),
· Dwóch serwerach bazodanowych MS SQL Server pracujących w klastrze Active Standbay (serwery: SDBP‑CIT, SDBZ-CIT),
· Dwóch macierzach wykorzystywanych do przechowywania baz danych i zarejestrowanych interakcji (MD1‑CIT, MD2-CIT).

Infrastruktura serwerowa w jednostkach COT:
Mińsk Mazowiecki (M), Węgrów(W), Grudziądz (G), Miastko (Mi)
	Nazwa
	Sprzęt

	Serwer 
SSRP–CIT-M
SSRP–CIT-W
SSRP–CIT-G
SSRP–CIT-Mi

IBM x3550m 3-4szt




	Serwery odpowiadające za rejestrowanie I przechowywanie zarejestrowanych ekranów stacji roboczych konsultantów oraz replikację Bazy Wiedzy COT.

Parametry serwerów w lokalizacjach M, G,W, Mi:
Liczba zainstalowanych procesorów: 2
Liczba zainstalowanej pamięci operacyjnej: 8GB
Liczba interfejsów Ethernet: 4
Liczba interfejsów Mgm IMM: 1
Liczba zainstalowanych dysków wewnętrznych: 8
Ilość zasilaczy: 2
Moc wymagana: 675 W
Wysokość: 1U
Rodzaj medium interfejsu Ethernet: miedź 
Rodzaj procesora: Czterordzeniowy procesor Quad Core Intel(R)
Xeon(R) E5620, 64 bit w architekturze x86-64, przystosowany do
pracy w serwerach dwuprocesorowych.
Rodzaj pamięci: Dwa moduły 4GB 2Rx8 PC3L-10600 CL9 ECC
Rodzaj serwera: Serwer montowany w szafie Rack
Rodzaje dysków:
2 dyski 300 GB zestawione w sprzętowym trybie pracy RAID 1
Sześć dysków 900 GB zestawionych w sprzętowym trybie pracy RAID 5
Typ interfejsu iSCSI: Ethernet Gigabit Ethernet
Typ zasilaczy: IBM 675W AC Power Supply
System operacyjny Microsoft Windows 2012 Server Standard R2





Infrastruktura sieciowa w Centrali ZUS w Warszawie
Obecne rozwiązanie opiera się na połączeniach ISDN oferowanych przez operatora telekomunikacyjnego w ilości 16 PRA (480 kanałów), rozdzielonych na 4 bramy głosowe Mediant AudioCodes 1000B (MSBG1 Appliance) z następującymi modułami:
2 x interfejs PSTN El RJ-48c - 2 moduły 
4 x interfejs Ethernet. (3 LAN, 1 WAN) - 1 moduł 
2 x zasilacz

	Nazwa
	Urządzenie
	Ilość
	Opis

	Bramy głosowe
E1/SlP:
VGW1-CIT
VGW2-CIT
VGW3-CIT
VGW4-CIT
	Urządzenie Appliance AudioCodes Mediant 1000B- MSBG1
	4
	Serwery Appliance odpowiedzialne za konwersję E1->SIP

	Przełączniki sieciowe:
SW1-CłT
SW2-CIT
	HP A5500-48G SI Switch (JD370A)
	2
	Przełączniki sieciowe w Centrali Zamawiającego



Infrastruktura sieciowa w jednostkach COT:
Mińsk Mazowiecki (M], Węgrów (W), Grudziądz (G), Miastko (Ml)
W każdym z dotychczasowo użytkowanych Centrów Obsługi Telefonicznej wszystkie telefony konsultantów wykorzystują technologie Power-over-Ethernet i podłączone są do przełączników HP 8206 z następującymi modułami:
2 x MM (J9092A)
xSSM (J9093A)
2x 24port Gig-T PoE+ [J9534A)
1 x 20 port: Gig PoE+ /2 port SFP (J9536A)
	Nazwa
	Urządzenie
	Ilość
	Opis

	Przełączniki sieciowe w jednostkach:
SW1-CIT_M 
SW1-CIT_W 
SW1-CIT_G 
SW1-CIT_Mi

	
HP E8206-44G-PoE+-2XG v2 zl – 4 szt





	
6
	Przełącznik) sieciowe wTJO, do których podpięto telefony, skonfigurowane dla potrzeb obsługi ruchu telefonicznego (VLAN_.VQlCE).

	Telefony IP
	Polycom 321/331

	247

	Aparaty telefoniczne IP Polycom.
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 Architektura fizyczna środowiska produkcyjnego COT.

Infrastruktura sieciowa w Centrali ZUS w Warszawie:
	Nazwa
	Urządzenie
	Ilość
	Opis

	Brama głosowa: VGWT1-COT
	Urządzenie Appłiance AudioCodes Mediant 1000B- MSBG1
	1
	Serwer appliance odpowiedzialny za konwersję E1->SIP.

	Przełącznik sieciowy: SWT1-COT
	HP A5500-48G SI Switch (JD37DA)
	1
	Przełącznik sieciowy w Centrali Zamawiającego.

	Przełącznik sieciowy: SWT2-COT
	HP E8206-44G-PoE+-2XG v2 zl
	1
	Przełącznik sieciowy, do którego podpięto telefony, skonfigurowany dla potrzeb obsługi ruchu

	Telefony IP
	Polycom 321/331
	5
	Aparaty telefoniczne IP Polycom
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Architektura sieciowa środowiska produkcyjnego COT.


2. [bookmark: _Toc3382046]Środowisko testowe
Zamawiający posiada następującą testową infrastrukturę sprzętową, na którą składają się:
	Nazwa
	Urządzenie
	Ilość
	Opis

	Serwer bazy danych:
ST4-COT
	IBM x3550 M3
	1
	Serwer bazodanowy MS SQL Server podpięty do zewnętrznej macierzy dyskowej. Odpowiedzialne za przechowywanie danych historycznych oraz ustawień aplikacyjnych.

	Serwer Mediów
ST5-COT
	HP 380DL G7
	1
	Serwery mediów odpowiadają za nagrywanie, kompresowanie, odtwarzanie komunikatów dla drzewa zapowiedzi głosowych (IVR).
Na serwerze rejestrowane są również ekrany testowych stacji roboczych.

	Serwer IC:
ST1-COT
	HP 380DL G7
	1
	Serwer systemu CIC. Centralny serwer, koordynuje pracę innych komponentów. Główna usługa Interaction Center. Główny proces w ramach usługi: Notifier – odpowiada za komunikację między pozostałymi procesami.

	Serwery Kampanii Wydzwanianych:
ST2-COT
	HP 380DL G7
	1
	Serwer Dialera. Odpowiada za automatyczne dzwonienie do klientów w ramach zdefiniowanych call list.

	Serwer MRCP dla IVONA TTS:
ST3-COT
	HP 380DL G7
	1
	Odpowiadajza przetwarzanie tekstu na głos w czasie rzeczywistym za pośrednictwem protokołu MRCP.

	Macierz dyskowa:
MDT1-COT
	HP P2000 G3 MSA Array
	1
	Macierz dyskow wykorzystywana do przechowywania baz danych i zarejestrowanych interakcji.

	Brama głosowa:
VGWT1-COT
	Urządzenie Appliance
AudioCodes Mediant 1000B-MSBG1
	1
	Serwer appliance odpowiedzialny za konwersję E1->SIP.

	Przełącznik sieciowy:
SWT1-COT
	HP 5500-48 SI Switch (JD370A)
	1
	Przełącznik sieciowy w Centrali Zamawiającego.

	Przełącznik sieciowy:
SWT2-COT
	HP E8206-44G-PoE+-2XG v2 zl
	1
	Przełącznik sieciowy, do którego podpięto telefony, skonfigurowany dla potrzeb obsługi ruchu telefonicznego (VLAN_VOICE).

	Telefony IP
	Polycom 321
	5
	Aparaty telefoniczne IP Polycom.




Sprzęt środowiska testowego znajduje się w Centrali Zamawiającego.
[image: ]
[bookmark: _Toc387611110]
Architektura fizyczna środowiska testowego COT.
[image: ]
Architektura sieciowa środowiska testowego COT.
Środowisko testowe jest:
· zintegrowane z serwerem MS Exchange,
· zintegrowane z systemem backupu EMC Networker,
· skonfigurowane z testową szyną danych ESB,
· skonfigurowane z testowym portalem NPI,
· skonfigurowane z testową usługą Skype Connect,
· skonfigurowane z numerem testowym Infolinii uruchomionym na produkcyjnych bramach głosowych. 
Oprogramowanie standardowe oraz oprogramowanie dedykowane zainstalowane w środowisku testowym jest własnością ZUS.
Środowisko testowe COT, odzwierciedla środowisko produkcyjne COT z wyłączeniem elementów niezawodnościowych/ redundantnych/wydajnościowych zarówno aplikacyjnych jak i sprzętowych. Specyfika środowiska testowego umożliwia zmniejszenie ilości sprzętu w stosunku do środowiska produkcyjnego z zachowaniem tej samej funkcjonalności.
Środowisko testowe COT musi zapewniać:
· równoczesną pracę co najmniej 7 konsultantów, 2 supervisorów i 1 administratora,
· możliwość przyjęcia co najmniej 10 połączeń przychodzących lub wygenerowania co najmniej 10 połączeń wychodzących.
Dla potrzeb testów automatycznej obsługi Klientów Zamawiającego została wykorzystana funkcjonalność komponentu Serwera Mediów (serwer ST5-COT) i serwera TTS (ST3-COT). Komponent Serwer Mediów został również wykorzystany do rejestracji i kompresji interakcji telefonicznych. Na serwerze z komponentem IC (ST1-COT), została zaimplementowana logika działania testowego Systemu COT w zakresie dystrybucji wszystkich obsługiwanych interakcji: połączenia głosowe, email, chat, zapytania ze stron WWW oraz uruchomiona rejestracji interakcji email, chat i zapytań ze stron WWW.
Serwer bazodanowy (ST4-COT) został wykorzystany do przechowywania danych konfiguracyjnych, zarejestrowanych interakcji, danych wykorzystywanych w automatycznych kampaniach wychodzących oraz raportowych systemu testowego COT. Na serwerze z komponentem Screen Recorder (ST5-COT) są rejestrowane ekrany testowych stacji roboczych. Serwer z komponentem Central Campaign Serwer (ST2-COT) jest wykorzystywany do uruchamiania telefonicznych kampanii wychodzących.
3. [bookmark: _Toc3382047]System COT oparty jest na oprogramowaniu:

	Oprogramowanie standardowe
	

	Wyszczególnienie
	Producent i nazwa oprogramowania
	Ilość licencji

	Oprogramowanie systemów operacyjnych
	· Microsoft Windows Server 2008 R2 Enterprise
· Microsoft Windows Server 2012 R2 Standard
· Red Hat Linux 6.1 ES 64-bit
	3

15

3

	Klient pocztowy do komunikacji z serwerem pocztowym MS Exchange 
	· MS Outlook Client 2010
	2

	Oprogramowanie bazy danych
	· Microsoft SQL Server 2008 Standard 64-bit
· Microsoft SQL Server 2014 Standard 64-bit
	3
6



	Oprogramowanie dedykowane
	

	Wyszczególnienie
	Producent i nazwa oprogramowania
	

	Oprogramowanie Contact Center firmy Interactive Intelligence
	· Advanced Server
	1

	
	· Switchover clone
	1

	
	· Interaction Dialer
	1

	
	· Interaction Dialer COM API
	1

	
	· IceLIB API
	1

	
	· Text Processing Tools
	1

	
	· IPA Server
	1

	
	· Scheduled Reports
	1

	
	· e-FAQ
	1

	
	· e-FAQ Tools
	1

	
	· Interaction Optimizer and RTA Server
	1

	
	· Media Server Software Only
	3

	
	· Interaction Media Server G.729 add-on
	625

	
	· Business Client
	3

	
	· Contact center level 3
	370

	
	· IPA Designer add-on
	3

	
	· IPA Group-routed add-on
· Interaction Supervisor add-on
	367
76

	
	· Interaction Recorder add-on
	392

	
	· Interaction Quality Manager
	392

	
	· Interaction Dialer add-on
	243

	
	· Interaction Optimizer add-on
	457

	
	· CallScripter Script Editor
	7

	
	· CallScripter Agent Desktop
	245

	
	· Basic Session
	508

	
	· Advanced Session
	508

	
	· Media Session
	598

	
	· Screen Recorder Session
	354

	
	· Interaction Report Assistance
	79

	
	· Interaction Optimizer Supervisor Plug-in
	29

	
	· Conference Session

	90

	Oprogramowanie niestandardowe
	· B3System COT Aplikacja Biznesowa
· B3System COT SOZT 
· Moduł MAPK
· Moduł Monitoring COT
· Moduł Księgi Wiedzy
· Moduł Ankietowania
· Baza Wiedzy
	1
1
1
1
1
1
1

	Oprogramowanie do syntezy mowy firmy IVONA
	· TTS MRCP
· TTS Studio
	30
2

	Oprogramowanie do integracji z platformą monitorowania firmy BMC (informacja o zainstalowanym oprogramowaniu, które nie wchodzi w zakres utrzymania)
	· BMC ProactiveNet Performance Management - Event Management
· BMC ProactiveNet Performance Management – Service Impact
· BMC ProactiveNet Performance Management – Server Monitoring and Analytics
	


4. [bookmark: _Toc3382048]Oprogramowanie niestandardowe
1. B3System CIT Aplikacja Biznesowa (B3System CIT AB)
Aplikacja ta funkcjonuje w powiązaniu z aplikacją Interaction Desktop realizując:
- dostęp do czynności biznesowych w ramach kontekstu zautoryzowanego Klienta 
- dostęp bezinterakcyjny do konta klienta w PUE
- dostęp do funkcjonalności około biznesowych, optymalizujących obsługę Klienta. 
2. B3System COT SOZT 
Moduł SOZT służy do integracji Portalu Konsultanta CIT oraz Portalu Pracownika ZUS w ramach Systemu Obsługi Zadań Trudnych. Pytania / zadania, które wykraczają poza kompetencje Konsultanta lub Konsultanta Specjalisty, są przekazywane do DOK  poprzez Portal Konsultanta CIT – moduł SOZT.
Moduł SOZT służy do integracji Portalu Konsultanta CIT oraz Portalu Pracownika ZUS w ramach Systemu Obsługi Zadań Trudnych. Pytania / zadania, które wykraczają poza kompetencje Konsultanta lub Konsultanta Specjalisty, są przekazywane do GWM (Grupy Wsparcia Merytorycznego) poprzez Portal Konsultanta CIT – moduł SOZT.
3. Moduł MAPK
Moduł MAPK umożliwia automatyczne reagowanie w sytuacjach obciążenia telefonicznego COT i przełączania Klientów do wybranych TJO w przypadku wzrostu przychodzących połączeń na wybranych kolejkach tematycznych.
4. Moduł Monitoring COT
Aplikacja monitoruje pracę systemu CIC, przekazuje i gromadzi dane do prezentacji dla użytkowników. Pozwala na wyświetlanie parametrów i wskaźników pracy systemu COT w formacie przyjaznym dla użytkownika, zapewniającym przejrzystość i łatwą kontrolę nad aktualnym stanem pracy COT. 
Aplikacja podzielona jest na trzy moduły:
- Konsola Zarządu
Moduł Konsoli Zarządu jest przeznaczony do monitorowania stanu Centrum Obsługi Telefonicznej ZUS przez członków Zarządu. Jest przeznaczony do prezentacji na ekranach multimedialnych, a więc nie zakłada interakcji z użytkownikiem. 
Moduł ten składa się z dwóch widoków, które są odświeżane i wyświetlane na przemian w odstępach 1 minuty (parametr do konfiguracji w aplikacji terminalowej).
- Konsola Menadżerska
Moduł Konsoli Menadżerskiej jest przeznaczony do monitorowania stanu Centrum Obsługi Telefonicznej ZUS przez kadrę menadżerską. Konsola Menadżerska zawiera widoki dostępne w Konsoli Zarządu oraz jeden dodatkowy widok – Parametry dla Lokalizacji.
Tak jak Konsola Zarządu, Konsola Menadżerska przeznaczona jest do prezentacji na ekranach multimedialnych, a więc nie zakłada interakcji z użytkownikiem. Składa się z trzech widoków, które są odświeżane i wyświetlane na przemian w odstępach 1 minuty.
- Aplikacja Terminalowa
Aplikacja terminalowa jest przeznaczona dla Pracowników Departamentu Obsługi Klientów. Jest przeznaczona dla komputerów klasy PC, wobec czego nie jest samoobsługowa, a nawigacja jest realizowana za pomocą menu. W jednym z widoków (przy uprawnieniach administratora)umożliwia wprowadzenie zmian konfiguracyjnych takich jak:
- prezentowane w systemie ilości dostępnych linii dla poszczególnych kanałów komunikacji,
- wartości progów ostrzegawczych i alarmowych dla poszczególnych parametrów,
- parametr niezbędny do wyznaczenia Poziomu Obsługi Klienta,
- częstotliwości zmian ekranów w Konsolach Zarządu i Menadżerskiej.
Konsole są przeznaczone do prezentacji na ekranach multimedialnych w postaci ekranów telewizyjnych o rozdzielczości Full HD. Będą w praktyce bezobsługowe.
Aplikacja Terminalowa jest przeznaczona dla komputerów klasy PC.
5. Moduł Księgi Wiedzy
Moduł wspomagający pracę konsultanta. Udostępnia:
- pomoc merytoryczną
- FAQ (ang. Frequently Asked Questions) - stanowi zbiór często zadawanych pytań i odpowiedzi na nie
- opisy procedur obsługowych 
6. Moduł Ankietowania
Moduł Ankietowania umożliwia prowadzenie stałego monitoringu jakości obsługi klientów ZUS z wykorzystaniem Centrum Obsługi Telefonicznej za pośrednictwem systemu IVR (ang. Interactive Voice Response) oraz konsultantów COT. Badania obejmują dwie grupy klientów: klienci COT i klienci SOK w terenowych jednostkach organizacyjnych (TJO) ZUS. Badania satysfakcji klientów ZUS polegają na telefonicznym kontaktowaniu się z klientami i przeprowadzaniu krótkich ankiet, mających na celu pozyskanie informacji o poziomie satysfakcji z jakości obsługi w COT i SOK.
7. Baza wiedzy dla COT
W ramach architektury fizycznej przewidziano następujące typy stanowisk
Serwer centralny  SDBP-CIT,SDBZ-CIT – serwer, na którym zainstalowano bazę danych (Microsoft SQL Server), będący faktycznym repozytorium danych, przechowującym konfigurację systemu oraz profile poszczególnych użytkowników (konsultantów). W celu zwiększenia poziomu bezpieczeństwa serwer bazy danych działa w układzie klastrowym. Dodatkowo wykonywana jest cykliczna kopia bezpieczeństwa do Systemu Backupu. Serwer bazy danych wykorzystywany jest przez poszczególne moduły aplikacyjne.
Moduł Zarządzania (Administrator BW) – jest aplikacją umożliwiającą zarządzanie podstawowymi parametrami systemu. Dane parametryzacji systemu zapisywane są w Bazie Danych na serwerze centralnym. Moduł przeznaczony jest dla osób zarządzających systemem.
Moduł Edytora (Moderator BW) – jest aplikacją umożliwiającą aktualizację bazy wiedzy, wprowadzanie nowych treści, edycję istniejących, organizację oraz późniejszą reorganizację struktury wiedzy. Moduł przeznaczony jest dla osób zarządzających centralnie składnicą wiedzy oraz dla Departamentów, odpowiedzialnych za poszczególne grupy tematyczne.
Moduł Konsultanta (Konsultant BW) – jest aplikacją przeznaczoną dla osób z Centrum Obsługi Telefonicznej, odpowiedzialnych za bezpośredni kontakt z kontaktującymi się klientami. Moduł dostarcza konsultantom niezbędnych informacji merytorycznych pochodzących z Centralnej Bazy Danych.
Lokalna Stacja Aktualizacji  serwery SSRP w lokalizacji – jest lokalnym serwerem, buforującym ruch związany z aktualizacją baz danych (treści, formatowanie, metadane). Lokalna Stacja Aktualizacji znajduje się w każdej lokalizacji Centrum Obsługi Telefonicznej i umożliwia minimalizację obciążenia łączy sieciowych z centralą, poprzez jednorazową aktualizację treści (buforowanie). Stacje Konsultantów będą aktualizowały się znacznie szybciej za pośrednictwem sieci LAN, a obciążenie łączy z centralą będzie ograniczone do jednorazowej aktualizacji porcji danych na każdą lokalizację COT.
Lokalna Baza Danych – lokalna replika umiejscowiona na stacjach roboczych konsultantów.
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