3. szamu melléklet

Miszaki leiras
»Sorszamoszto és ligyfélhivé berendezés”

targyu beszerzési eljarashoz

Feladat: Budapest Févaros Fépolgarmesteri Hivatal két Ugyfélszolgalati irodajaban az ugyfélhivé
rendszer kialakitasa és Uzemeltetése a jelen dokumentumban részletezett miszaki tartalom alapjan.

1. Ugyfélhivo rendszer kialakitasa

Helyszin Szocialpolitikai Féosztaly, Tamogatasi Koordinacios Fbosztaly,
Osztély, 1087 Budapest, Kdnyves Téarsadalmi Egyuttmikddési
Kalman korut 84. Osztaly, 1052. Budapest,
Bérczy I. u. 1-3.
Sorszamkiadd egység | 1db 1db
Sorszamkiadd egység - kifejezetten vandalbiztos (plexi - minimum 10”-0s
jellemzéje boritas) erintéképerny6, 10
- érint6képernyé6, 2 Ugytipusra,
Ugytipus/igykor szerkeszthetd szbveg
- dolgozdék altal ki-be kapcsolhaté
sorszam Kijelzé 3 db beltéri LED kijelz6 - 2 db beltéri LCD kijelzé 32"
rendszer, beltéri (felszerelhet6ek normal fali (felszerelhetéek normal fali
hasznalat konzollal) konzollal)
- els6 emeleten - minimum HD felbontassal
- |épcséforduléban - fényer6: 350-500 cd/m
- foldszinten

- 7 szegmenses,

- 4 karakteres, (3 karakter
sorszam, 1 karakter az ligyintézd
ablak szama)’

vagy

3 karakteres (3 karakter sorszam,
Ugyintéz6 ablak szama fix
matricazassal)

- karaktermagassag: 100mm,

- sorok szama:52,

- hangmodul: igen, minden
egységben,

- Ugykorok: kulénbdzd szinben
jelenjen meg,

- fényer6 (mcd): 600—-1000 nit

Ugyintézdi terminal 5db 7 db
(helyi halézaton szamitogépes webes alkalmazasként szamitogépes webes
keresztll kommunikal alkalmazasként

kozvetlendl a
sorszamkiado géppel,
szerver, illetve felhd
elérés nem
szlikséges)

Sorszam tipusa - papiralapu - papiralapu

T A sorszam maximum 3 karakter lehet, ezt kdvetéen egyértelmiien kell latszodnia, hogy az adott sorszamu
tgyfélnek melyik Ugyintézé ablakhoz kell érkeznie. Az utolsé karakter, ami az Ugyintéz6 ablak szama,
megjelenithetd az eszkdzdn fix matricazassal vagy a kijelzdn vilagitd diddakkal.

2 Egy-egy sor minden esetben ugyan ahhoz az igyintéz6 ablakhoz mutasson.
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- jelezze a varakozok szamat az - jelezze a varakozok
adott Ggytipushoz szamat az adott
- 1-t6l 100-ig naponta ugytipushoz

1.1. Fogalmak:

Sorszamkiadd egység: az a készilék (termindl vagy kioszk), ami az ugyféltérben helyezkedik el. Az
ugyfél érkezésekor ezen valaszthatja ki, milyen szolgaltatast kivan igénybe venni. Beépitett
nyomtatéval rendelkezik a sorszam kiadasahoz.

Sorszam: a sorszamosztén valasztott igytipus alapjan az lgyfél altal kapott sorszam. A Koordinacios
Féosztaly helyszinén papiralapu.

Sorszam kijelz6 rendszer: szintén az tgyféltérben elhelyezkedd kijelzd (monitor), ahol az tigyfél
nyomon kdévetheti sorszamat.

Ugyintéz6i terminal: az az alkalmazas vagy készilék, melyen az lgyfélszolgalati Gigyintézék a
hozzajuk kapcsolt tgytipusra varakozé tgyfeleket hivhatjak.

2. Az ugyfélhivé rendszerrel szemben tamasztott elvarasok:
2.1. A sorszamkiadd egységen legyenek a supervisorok altal programozhatdak a valaszthaté
ugytipusok:
o tipusa
o az Ugytipusokhoz tartozo igyfélfogadasi idék
2.2. Az Ugyintézdk altal hasznalt sorszamhivén beallithatd legyen, milyen Ugytipust hiv és lathato
legyen a varakozok szama ugytipusonként
2.3. Beadllithatéak legyenek az tgytipusokhoz tartozd prioritasok (melyiket hivja elébb)
2.4. Atiranyithatésag: ha az ligyfél nem j6 tigytipust valasztott vagy tovabbi Gigye van, legyen
lehetdség a sorszamat mas ugytipusra atiranyitani
2.5. Jelezze, ha kifogy a papir, amire a sorszamot nyomtatja (ha van olyan lehetéség, akkor az
Ugyintéz6khoz telepitett szoftver)

3. Supervisori fellilettel kapcsolatos elvarasok

3.1. Ugyfélstatisztika — napi, heti, havi bontasban
a. ugytipusonként és dsszesen az ugyfelek szama
b. varakozasi id6k
c. atlagos ugyintézésiidék ugytipusonként
d. vesztett Ugyfelek szama

3.2. Ugyintézéi statisztika — napi, heti, havi bontasban
e. atlagos ugyintézésiidd
f. fogadott Ugyfelek szama — dsszesen és Ugytipusonként

4. Ugyfélhivo rendszer belizemelésével kapcsolatos elvarasok

4.1. Vallalkoz6 a Megrendelével egyeztetett id6pontban, a Megrendelbvel egyeztetett helyre,
telepiti az eszkdzoket (sorszamkiadd egység, sorszam kijelz8, Ggyintéz&i terminal).

4.2. Atelepités utan a Megrendeld altal megadottak alapjan konfigurdlja az eszkd6zoket (Ugytipus,
Ugyintézési id6k, Ugytipus prioritasok, stb.)

4.3. Atelepités és konfiguralas utan a Vallalkozé leoktatja az eszk6zok és alkalmazasok
hasznalatara az ugyfélszolgalati tigyintézdket.

4.4. AVallalkozé a supervisori fellletet telepiti a Megrendel6 altal megadott supervisorok
szamitégépére, majd leoktatja a supervisorokat a fellilet hasznalatara.

4.5. Abeuzemelés utan a Vallalkoz6 a Megrendel6vel kbzbsen tesztlizemet végez.
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5. Ugyfélhivo rendszer karbantartasaval és hibaelharitasaval kapcsolatos elvarasok

5.1. Diagnosztika és hibafeltaras

5.1.1.Tavoli vagy helyszini diagnosztika a vezérl6egység és perifériak allapotanak
ellendrzésére.

5.1.2.Naplofajlok és rendszerlogok elemzése a hiba okanak meghatarozasahoz.
5.1.3.Hardver és szoftver verzidk ellen6rzése, kompatibilitasi problémak feltarasa.

5.2. Szoftverhibak javitasa
5.2.1.Rendszer Ujratelepitése vagy frissitése a gyart6 altal biztositott legujabb verziora.
5.2.2.Konfiguracios fajlok helyreallitasa vagy Ujrakonfiguralasa.
5.2.3.Adatbazis integritasanak ellenérzése és sziikség esetén helyreallitasa.

5.3. Hardverhibak javitasa
5.3.1.Meghibasodott komponensek (kijelzd, kioszk érintépanel, nyomtatd) cseréje gyari
alkatrészekkel.
5.3.2.Vezérlbegység és kommunikaciéos modulok tesztelése, szikség esetén csere.
5.3.3.Kabelezés és csatlakozasok ellenérzése, hibas elemek poétlasa.

5.4. Dokumentélas és atadas
Hibajavitasi jelentés készitése, amely tartalmazza a hiba okat, a javitas madjat, a
helyreallitott funkciokat és a felhasznalt alkatrészeket.

Rendszer atadasa a Megbizonak.

6. Hibaelharitassal kapcsolatos hataridék
6.1. Hibabejelentés fogadasa
6.1.1.Azonnali regisztracié a hibabejelenté rendszerben, visszaigazolas a bejelentének 30
percen belll.
6.2. 2. Reakciéid6 (hiba diagnosztika megkezdése)
6.2.1.Kritikus hiba (rendszer teljes leallasa): 4 6ran belll megkezdédik a diagnosztika.
6.2.2.Nem kritikus hiba (részleges mikddési zavar): 1 munkanapon beldl.

6.3. Javitasi hataridék
6.3.1.Tavoli javitas: Kritikus hiba esetén 8 6ran beldl.
6.3.2.Helyszini javitas: Kritikus hiba esetén a bejelentéstdl szamitott kdvetkez6 munkanap
....... munkadrajaig (maximum 6. munkaodraig, tehat 14:00 éraig),® Nem kritikus hiba
esetén 3 munkanapon beldl.
6.4. Alkatrészcsere
6.4.1.Ha alkatrész szikséges: 72 6ra belfoldi készlet esetén, 10 nap kulféldi beszerzésnél.

A rendszer eszkdzeihez szikséges gyenge és er6saramu csatlakozdsokat a vallalkozénak kell
kiépitenie, céliranyos kiils6 vezetékcsatornak létesitésével.

3 Eladé ajanlata alapjan ker(l kit6ltésre



