Fundusze m Unia Europejska
Europejskie azowsze. M MAZOWIECKA JEDNOSTKA WDRAZANIA Europejskie Fundusze

Program Regionalny serce Polski

PROGRAMOW UNIJNYCH Strukturalne i Inwestycyjne

Zatacznik nr 1

SZCZEGOLOWY OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

Wydatek wspoétfinansowany z Europejskiego Funduszu Spotecznego

Przedmiot zamoéwienia

Budowa systemu e-Beneficjent wraz z przebudowa portalu RPO WM 2014-2020

Informacje ogdlne:
Zamawiajacym jest:
Mazowiecka Jednostka Wdrazania Programéw Unijnych
ul. Jagiellonska 74
03-301 Warszawa
NIP: 1132669019
REGON: 140944971
Oznaczenie przedmiotu zamdwienia wg kodéw CPV:
e  72413000-8 — Ustugi w zakresie projektowania stron www
e  72400000-4 — Ustugi internetowe
Adres internetowy portalu RPO WM 2014-2020: www.funduszedlamazowsza.eu.
Podpisanie umowy odbedzie sie w siedzibie Zamawiajgcego do 4 dni roboczych od daty wytonienia
Wykonawcy.
Wykonawca bedzie musiat wykona¢ punkt A i C wedtug ponizszych wytycznych w okresie 24 dni
kalendarzowych.

Umowa bedzie podpisana na okres 12 miesiecy.

Szczegoty zamowienia:

Przebudowa portalu RPO WM 2014-2020

1. Wykonawca zmieni obecny system CMS na nowy, oparty o licencje Open Source.

2. Obstuga nowego systemu CMS powinna by¢ tatwa i nie moze wymagac od uzytkownika znajomosci
jezykow programowania w celu aktualizacji tresci na stronie.

3.  Wszystkie tresci portalu internetowego bedg obstugiwane z poziomu CMS.

4. System CMS musi posiada¢ minimum nastepujgce funkcje:
a) mozliwo$¢ przegladania historii wszystkich operacji wykonywanych w systemie CMS

przez administratora;
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b) wbudowany WYSIWIG do formatowania tresci (posiadajacy co najmniej trzy tryby pracy:
edycyjny, tryb podgladu HTML, tryb podgladu strony przed jej publikacjg);
c) mozliwos¢ rozbudowy, tworzenia oraz dodawania nowych funkcjonalnosci/modutéw/wtyczek;
d) modut autoryzacji uzytkownikéw przy pomocy loginu i hasta oraz identyfikacja i okreslenie
zakresu ich uprawnien na podstawie tego modutu;
e) zrdéznicowany poziom uprawnien dla uzytkownikédw na minimum dwa poziomy:
- administrator — mozliwo$¢ zarzadzania catym systemem w tym tworzenie,
edytowanie, usuwanie, publikowanie zawartosci na stronie, dodawanie
i usuwanie uzytkownikéw oraz nadawanie im odpowiednich uprawnien;
- redaktor — mozliwosé tworzenia, edytowania, usuwania i publikowania zawartosci
na okreslonych podstronach portalu (w zaleznosci od nadanych uprawnien);
Pomimo zmiany systemu CMS, portal dla uzytkownikéw musi pozosta¢ bez zmian, w tym:
a) szata graficzna portalu nie moze ulec zmianie;
b) wszystkie funkcjonalnosci portalu wykorzystywane przez uzytkownikdw za pomocg
przegladarki internetowej nie moga ulec zmianie;
Wykonawca przeniesie catg zawartosé strony na nowy system CMS.
Wykonawca wszelkie dziatania prowadzone nad portalem bedzie wykonywat na obecnym hostingu
portalu RPO WM 2014-2020.
Dane do logowania do hostingu Wykonawca otrzyma od Zamawiajgcego.

Portal bedzie dostosowany do wymogéw WCAG 2.0 minimum na poziomie AA.

Obstuga informatyczna i graficzna portalu

1.

Wykonawca bedzie zobowigzany do wykonania zleconych prac informatycznych i graficznych
w miesiecznym wymiarze 20 roboczogodzin, polegajacych na biezacym wsparciu, wprowadzaniu
biezgcych poprawek i aktualizacji oprogramowania dla strony.

Zamawiajacy bedzie mégt dowolnie rotowac wymiarem 20 roboczogodzin pomiedzy miesigcami nie

przekraczajgc sumy 240 roboczogodzin na okres trwania umowy, uwzgledniajac ptatnos¢ w postaci

miesiecznego abonamentu.

Tryb pracy w ramach obstugi informatycznej i graficzne;j:

a) w przypadku wystania zgtoszenia przez Zamawiajgcego do godziny 13:00, Wykonawca
ma obowigzek wycenic prace tego samego dnia roboczego;

b) w przypadku wystania zgtoszenia przez Zamawiajgcego po godzinie 13:00, Wykonawca
ma obowigzek wycenié prace maksymalnie do 24 godzin do daty zgtoszenia (nie liczac sobét,
niedziel i dni ustawowo wolnych od pracy);

c) po akceptacji Zamawiajgcego, Wykonawca ma obowigzek rozpoczgé prace w terminie

24 godzin (nie liczagc sobot, niedziel dni ustawowo wolnych od pracy);
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d) Wykonawca ma obowigzek zakonczyc¢ prace w terminie, ktory wskazat przy wycenie, gdzie:
- 1 dzien roboczy to 8 roboczogodzin (nie liczac sobdt, niedziel i dni ustawowo

wolnych od pracy).

C. Budowa systemu CRM e-Beneficjent

1.

10.

11.

12.

13.

14,

Gtoéwne funkcje jakie bedzie realizowat system:

a) rejestracja, edycja i usuwanie danych Beneficjenta;

b) wsparcie procesu budowanie relacji z Beneficjentem;

c) rejestracja i analiza aktywnosci Beneficjenta;

d) prowadzenie analiz i opracowanie raportow;

e) prowadzenie re-marketingu dla wybranych grupy beneficjentéw;

f) automatyczna wysytka wiadomosci okolicznosciowych (np. zyczenia urodzinowe, zyczenia

Swigteczne itp.).

System bedzie umozliwiac prace na wszystkich dostepnych przeglagdarkach internetowych na rynku,
do trzech wersji wstecz.
Dostep do systemu zgodnie z przyznanymi uprawnieniami dla uzytkownikéw bedzie realizowany
przez przegladarke internetowa.
System bedzie miat mozliwos¢ tworzenia indywidualnych kont uzytkownikéw powigzanych
z kontami w serwerze telekomunikacyjnym.
System bedzie umozliwia¢ generowanie wielu formatéw plikdw dla eksportu danych i raportéw.
System bedzie zbudowany na bazie danych typu SQL.
System bedzie posiada¢ jednolite sSrodowisko bazodanowe dla wszystkich sktadnikéw systemu
(oprogramowanie korzystajace z tej samej bazy danych, pracujace na tej samej platformie).
System musi by¢ rozwigzaniem otwartym, zapewniajgc mozliwo$s¢ rozbudowy o nowe
funkcjonalnosci.
System bedzie umozliwia¢é administratorowi okreslenie praw uzytkownika do dostepu
do okreslonych danych, funkcji, modutéw, raportéw itp.
System bedzie posiadat jednolity interfejs wykonany w jednolitej technologii.
System bedzie zawiera¢ dynamiczne metody filtrowania i sortowania danych.
System bedzie posiada¢ opracowang dokumentacje projektowa oraz wyczerpujacg i fatwg
w interpretowaniu dokumentacje uzytkowg w jezyku polskim.
System bedzie pracowaé w jezyku polskim. Dotyczy to miedzy innymi komunikatéw, interfejsu
uzytkownika, raportéw itp.
Gromadzone dane w pofaczeniu z danymi uzyskanymi z ankiet, newsletteréw i innych zrddet, beda
poddawane przez system analizie na podstawie ktdrej tworzony bedzie dynamiczny profil

Beneficjenta. Dane poddawane analizie bedg obejmowaty w szczegdlnosci:
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15

16.

17.

18.

19.

20.

a) obszary zainteresowania w ramach RPO WM 2014-2020;
b) cechy demograficzne (wiek, pte¢, miejsce zamieszkania);
c) zamawiane materiaty (broszury, newslettery itp.);
d) profil prowadzonej dziatalnosci;
e) pozostate pola potrzebne do okreslenia potrzeb Beneficjenta w ramach
RPO WM 2014-2020.
. W ramach analizy danych dotyczacych lokalizacji, system pozwoli w szczegélnosci na tzw.
geotargetowanie o dowolnym stopniu szczegdtowosci (kraj, region, miejscowos¢).
System zapewni mozliwos¢ definiowania cech i atrybutdw na podstawie ktérych tworzone
sg profile. System umozliwi wykorzystanie dowolnej ilosci cech i atrybutow.
Utworzony profil Beneficjenta bedzie profilem dynamicznym, aktualizowanym na biezaco,
co oznacza, ze analiza ww. aspektéw aktywnosci Beneficjenta bedzie powtarzana wielokrotnie,
a w przypadku zidentyfikowania zmian, tworzony profil bedzie oznaczony innymi atrybutami.
System musi umozliwia¢ tworzenie i redagowanie tresci newsletterow. W tym celu system musi
posiada¢ funkcjonalnos¢ dynamicznej zmiany tresci. System musi umozliwia¢ utworzenie tresci
zgodnie ze zdefiniowanym formatem, zarzadzanie tg trescig przez wyznaczonych uzytkownikdw,
edytowanie i usuwanie tresci itp. Dla tej funkcjonalnosci system musi spetniaé zatozenia WYSIWYG.
System musi mie¢ wbudowang centrale telefoniczng w standardzie VOIP lub powinien mie¢
mozliwos¢ integracji z wybranym dostawca centrali telefonicznej VOIP.
Modut VOIP zintegrowany z centralg VOIP powinien umozliwia¢ realizacje nastepujacych funkcji
w ramach systemu CRM:
a) rozwigzanie musi zapewni¢ obstuge dotychczasowych numeréw kontaktowych
z przysztoscia mozliwg rozszerzenia funkcjonalnosci na obstuge kolejnych numerdéw
dostepowych bez koniecznosci inwestycji w rozbudowe sprzetowg gtéwnych modutéw
systemu;
b) modut VOIP powinien posiada¢ petng integracje z centralg VOIP tak aby wszelkie mozliwe
dane dotyczgce potaczen byty przesytane bezposrednio do systemu CRM;
c¢) modut musi zapewni¢ obstuge ruchu telefonicznego w oparciu o zdefiniowane wczesniej
reguty;
d) modut musi wspiera¢ obstuge mieszanej kolejki telefon, mail, formularz www;
e) modut musi umozliwia¢ wyswietlanie widoku obstugiwanych przez uzytkownika interakcji
z dodatkowymi informacjami jak nazwa kolejki obstugowej, z jakiej dane potgczenie trafito,
dowolne dane przekazane z IVR (np. ID lub nazwisko dzwonigcego);
f)  modut powinien umozliwia¢ wyswietlanie widoku personalnych statystyk uzytkownika
oraz kolejek przez niego obstugiwanych z prezentacjg ilosci potgczen odebranych,

porzuconych, czasu rozméw itp., oraz ich zapisywanie;
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g)

h)

k)

p)
a)
r)

widok pofaczen przychodzgcych do centrali powinien pokazywa¢ poszczegdlnych
dzwonigcych w czasie rzeczywistym, informacje wyswietlane w panelu powinny
wskazywaé numer telefonu dzwonigcego lub imieg i nazwisko jesli beneficjent jest w bazie,
rodzaj kolejki jaki dzwoni;

modut powinien umozliwi¢ przypisanie do danego zgtoszenia okreslonego statusu;
statusy muszg by¢ mozliwe do petnej rekonfiguracji i rozbudowy przez konto
administracyjne;

widok kolejek musi prezentowaé liste potaczen nieodebranych z mozliwoscig
bezposredniego oddzwonienia oraz ustawienia przypomnien o oddzwonieniu;

widok kolejek musi umozliwia¢ sortowanie listy potaczen oczekujgcych wedtug dowolnej
prezentowanej kolumny (co najmniej nazwa kolejki, czas trwania potgczenia);

modut musi umozliwia¢ uruchomienie widoku historii potgczed wraz z dostepem
do nagran rozmow;

dostep do wyszukiwania i odstuchu nagran powinien by¢ limitowany przez uprawnienia
uzytkownika nadawane przez administratora;

bezposrednio z widoku historii powinna by¢ mozliwos¢ oddzwonienia pod numer
skojarzony z plikiem nagrania;

widok historii powinien umozliwia¢ wyszukiwanie petnej historii kontaktu z prezentacjg
potaczen odebranych jak i nieodebranych;

powinno by¢ zapewnione $rodowisko IVR;

system musi posiada¢ mozliwos¢ wpisywania notatki do prowadzonej rozmowy;

system musi posiada¢ odblokowanie konta abonenckiego VOIP po zalogowaniu

do systemu CRM i zablokowanie konta po wylogowaniu.

21. System bedzie miat mozliwos¢ wysytania tresci do subskrybenta zgodnie z jego oczekiwaniami

22.

23.

i zainteresowaniami. Dynamiczny profil beneficjenta, poprzez zestaw przypisanych atrybutéw

bedzie okreslat, ktére tresci materiatéw informacyjnych i promocyjnych zostang umieszczone

na dedykowanym i zindywidualizowanym newsletterze wysytanym do beneficjenta.

Skomponowane materiaty informacyjne i promocyjne bedg miaty charakter dedykowany,

zindywidualizowany i spersonalizowany. Materiaty wysytane do danego beneficjenta bedg mogty

by¢ komponowane automatycznie przez system poprzez wybranie sposréd wszystkich dostepnych

tematow, tresci spetniajgcych zdefiniowane pod katem dopasowania do zainteresowan danego

beneficjent. Nie wyklucza to réwniez przygotowania newsletterow w sposdb tradycyjny,

nieautomatyczny.

W ramach funkcji wysytania masowej ilosci wiadomosci elektronicznych, tzw. mailing, system

bedzie umozliwiat:

a) tworzenie i zarzadzanie bazg adreséw e-mail;
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24,
25.

26.

27.

b) sktadanie tresci, tworzenie oraz wysytanie wiadomosci e-mail;

c) obstuge informacji zwrotnych;

d) weryfikacja adreséw tzw. double opt-in;

e) system antyspamowy;

f)  wysytka maili w standardzie UTF i ISO.

Aplikacja powinna posiada¢ mozliwo$¢ generowania szczegétowych raportéw.

Wszelkie dane raportowe powinny by¢ przedstawiane w formacie tekstowym (tabelaryczne
zestawienie danych) i graficznym w postaci wykresow.

System musi umozliwia¢ dokonywanie importu danych zawartych w plikach. Import danych musi
odbywac sie przy pomocy kreatora importu. System powinien umozliwia¢ obstuge formatu excel
plikdw dla importu.

System musi umozliwia¢ dokonywanie eksportu danych. Eksport danych musi odbywac sie

z wykorzystaniem kreatora eksportu.

Informacje dodatkowe

1.

Wykonawca zobowigze sie do przydzielenia Zamawiajagcemu na czas trwania umowy opiekuna

klienta, ktéry bedzie w statym kontakcie telefonicznym i mailowym z przedstawicielami

Zamawiajacego na kazdym etapie prac.

Wykonawca wskaze Zamawiajgcemu adres mailowy lub udostepni dedykowany system zgtaszania

uwag do wysytania zgtoszen i wszelkich ustalen.

Wykonawca zobowigzuje sie do udzielenia bezptatnej gwarancji na czas trwania umowy,

polegajacej na usuwanie dysfunkcji, btedéw i awarii:

a) wszystkie dysfunkcje, btedy i awarie zgtoszone przez Zamawiajgcego do godziny 13:00 zostang
naprawione tego samego dnia roboczego;

b) wszystkie dysfunkcje, btedy i awarie zgtoszone przez Zamawiajgcego po godzinie 13:00 zostang
naprawione maksymalnie do 24 godzin od daty zgtoszenia (nie liczac sobdt, niedziel i dni
ustawowo wolnych od pracy).

Wykonawca zapewni dostepnos¢ portalu na poziomie 99,9%.
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