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	РЕПУБЛИКА БЪЛГАРИЯ
НАЦИОНАЛЕН ОСИГУРИТЕЛЕН ИНСТИТУТ

	
	ТЕРИТОРИАЛНО ПОДЕЛЕНИЕ - ХАСКОВО


ТЕХНИЧЕСКИ СПЕЦИФИКАЦИИ
за възлагане на обществена поръчка, чрез публично състезание по реда на чл. 18, ал. 1, т. 12 от ЗОП с предмет “Изграждане на система за управление на потока от клиенти в приемните на ТП на НОИ – Хасково“
I. Обхват на поръчката
Възлагането на настоящата обществена поръчка има за цел да бъде сключен договор за изграждане и внедряване на система за управление на потока от клиенти в приемните на ТП на НОИ – Хасково, с което ще се постигне:
· подобряване  условията на труд в приемните помещения;

· предпазване на клиентите от ненужен стрес;

· предотвратяване на конфликти свързани с неспазване на реда;

· управляване на опашката от чакащи клиенти;

· насочване на всеки клиент към правилната опашка и гише;

· анализ на индикатори касаещи качеството на предлаганите услуги /време на изчакване, време за обслужване, поток и други/;

· наблюдение в реално време на активността на приемните;

· оптимизиране на управлението на ресурсите.

Необходимите за изграждане на системата дейности са свързани с:

- изготвяне и съгласуване на план-график за изпълнение на дейностите по изграждане и пускането в експлоатация на монтираната техника;
-  доставка на компоненти, необходими за изграждане на системата;
-  монтажни дейности свързани с изграждането на новата система;

-  настройки, тестване и изпитания на ново монтираната система;

-  извършване на 72-часова проба с изготвяне на двустранно подписан протокол;

- въвеждане в експлоатация на ново изградената система след изготвяне на окончателен приемо-предавателен протокол.
Мястото на изпълнение е в административната сграда на ТП на НОИ-Хасково, с адрес гр. Хасково, ул. “Георги Кирков“ № 30. Работно време за обслужване на клиенти от 08:30 часа до 16:30 часа, от понеделник до петък.
II. Изисквания за изпълнение на поръчката

2.1.Текущо състояние
2.1.1. Понастоящем в сградата на ТП на НОИ – Хасково има обособени на първи етаж приемни с 14 броя гишета за обслужване на клиенти.

2.1.2. В сградата има изградена СКС / структурна кабелна система / с два мрежови възела – сървърен на 5-ти етаж и спомагателен на сутеренен етаж.

2.1.3. Налична е СГБЕ – система за гарантирано безпаузово захранване, осигуряваща техниката в сградата.

Всички потенциални кандидати могат да извършат предварителен оглед на помещенията, в които ще бъде инсталирана системата. Възложителят ще осигури достъп на Изпълнителя на обществената поръчка в съответствие с утвърдените в системата на НОИ вътрешни правила, както и ще му съдейства по време на изпълнение на дейностите по монтаж на техниката.
2.2. Срокове


2.2.1. Срок на изпълнение на поръчката:

Срокът за изпълнение на дейностите по поръчката е до 60 календарни дни считано от датата на подписване на договора. Посоченият срок се разпределя, както следва:
2.2.1.1. Срок за извършване на първоначални дейности за изпълнение на обществената поръчка, като оглед на помещенията, изготвяне и представяне за съгласуване от Възложителя на план-графика за изпълнение на дейностите – до 15 календарни дни от датата на подписване на договора. Предоставянето на план-графика се удостоверява чрез подписване на двустранен приемателно-предавателен протокол между Изпълнителя и отговорното лице от ТП на НОИ – Хасково по договора. Съгласуването на план-графика се извършва от Възложителя в срок до 6 календарни дни от получаването му, като този период не се включва в срока по т. 2.2.1. Получаването на решението на Възложителя (съгласуването) на представения план-график се осъществява с подписването на двустранен приемателно-предавателен протокол между страните;
2.2.1.2. Доставката на необходимите съоръжения, материали и консумативи може да се извърши по време на изготвянето на документацията по т. 2.2.1.1. Срокът за изграждане на системата, започва да тече от датата на подписване на приемателно-предавателен протокол за получения от Възложителя съгласуван план-график по т. 2.2.1.1 и изтича с крайния срок по договора по т. 2.2.1.
2.2.2. Цялостното изпълнение на договорните задължения на Изпълнителя ще се удостоверят с подписване на окончателен приемателно-предавателен протокол за изпълнение предмета на поръчката.
2.2.3. Гаранционен срок
Офертните предложения трябва да съдържат всички необходими услуги свързани с инсталация, интеграция, създаване на информационно съдържание, съгласно заданието и поддръжка на хардуера и софтуера на системата за срок от най-малко 2 години.
2.3. Технически изисквания
Всички вложени материали и оборудване трябва да бъдат нови, неупотребявани, да фигурират в актуалната производствена листа на съответния производител. Да бъдат доставени на адреса на Възложителя, а именно административната сграда на ТП на НОИ-Хасково в опаковка, изключваща повреждането им от механични удари или атмосферни влияния. 
2.3.1. Елементи на системата:

Изградената система следва да обслужва 23 броя приемни работни места, от които 14 броя да са активни при старта на системата и 9 броя да бъдат заложени за предстоящо ползване. Да включва 26 броя услуги, от които 16 броя трябва да са активни при старта на системата и 10 броя да бъдат заложени за предстоящо ползване.
2.3.1.1. Клиентски терминал за получаване на входящ билет
Входът за клиенти е един, разположен на първи етаж на сградата. Помещението за изчакване на клиентите е голямо фоайе, непосредствено след входа. Клиентският терминал за получаване на входящ билет следва да бъде един брой, разположен в началото на салона за изчакване. 
Изисквания към клиентският терминал:

· Свободно стоящ, с надежден вандалоустойчив корпус, с лесен достъп до печатащия механизъм за обслужване с консумативи;
· Сензорен дисплей не по-малък от 17“ с повърхност чувствителна на допир, с вандалоустойчиво предпазно стъкло;
· Устройството реализира процесите на регистрация на клиентските заявки за обслужване и издава билет за обслужване;
· Възможност за настройка /адаптиране/ на показваната на дисплея информация;

· Възможност за дизайн с отличителните знаци на ТП на НОИ – Хасково;

· Термален принтер с достатъчна ширина на хартиената лента за отпечатване на информация върху билета на български език. Принтера да приема неподготвени рула хартия /без необходимост от предпечат/. Отпечатването на билети да е с възможност за изобразяване на минимално следната информация – лого, четири разреден номер на билет, избрана услуга, дата и час на издаване на билета. Да има заложена възможност за динамично поставянe на кратки текстове. При стартирането на системата да са осигурени минимум 10 ролки за билето-подаващото устройство;

· Йерархично меню с поддръжка на подменюта:

Основно меню:

Пенсии / с подменюта /


Нова пенсия


Преизчисляване или добавка към пенсия


Смяна на адрес, банка, име или ЕГН


Удостоверения и разпореждания


Уверения за учащи


Документи, изисквани с писма 
Справки и консултации

КПК / с подменюта /


Контрол по разходите на ДОО


Профилактика и рехабилитация


Трудова злополука и професионална болест


Регистрация на лечебно заведение


Болнични и майчинство

Безработица и гарантирани вземания



Осигурителен архив

Каса 
Деловодство 

2.3.1.2. Дисплей за визуализация на информация с модул за управление
Екрана следва да бъде един брой, разположен в зоната за изчакване и да предлага следните възможности:

· Професионален информационен дисплей, предназначен за експлоатация мин. 18 часа 7 дни в седмицата, с широкоъгълна видимост;
· Мин. диагонал 55“, мин. резолюция 1920 х1080 пиксела, мин. яркост – 700cd/m2  
· Монтаж на стена, хоризонтално ориентиран (landscape) с включени  всички елементи за монтаж;
· Включен управляващ плеър съгласно изискванията на решението, поддържащ изискуемите видео формати;
· Възможност за поемане на информацията за обслужване на потока от клиенти и за съпътстваща информация за предоставяните услуги / презентации, нагледни материали/;
Екрана следва да бъде управляван от модул осигуряващ възможности за:

· визуализация на информацията свързана с реда на обслужване, като позволява избор между предефинирани шаблони за визуализация;
· структуриране на екрана и визуализиране в част от него на мултимедийно и информационно съдържание, поддържащ следните формати - jpg, gif, bmp, png, wmv, mpg, avi, dvix, vob, swf, flv, mp4, ppt/pptx, pdf;
- Модула трябва да е в състояние да управлява:

= създаването на плейлисти от мултимедийни файлове (съхранени локално);

= времето и ефектите за преход между елементите на плейлистата;

= създаването на графици, определящи колко време всеки компонент ще се изобразява;

= преглед на съдържанието, върху администраторски компютър.
2.3.1.3. Устройство за осъществяване на обратна връзка с клиентите – тип анкета.
Устройството следва да бъде монтирано в зоната за изчакване на клиентите. Да бъде обезопасено, срещу кражба и вандалски прояви, с възможност за закрепване на стена или на самостоятелна подходяща стойка. Да е свързано със системата за обслужване на потока от клиенти.
2.3.1.4. Гласово възпроизвеждане

Системата да осигурява възможност за гласово възпроизвеждане, с опция за дистанционно управление на силата на звука.

2.3.1.5. Сървър за централизирано управление на системата

Устройството следва да отговаря на всички стандарти в Република България относно техническа експлоатация и да покрива изискванията:

- Възможност за високоефективен монтаж в RACK/модулен шкаф/, размер 2U;
- Процесор - Мин. Intel Xeon Е3 v5 или подобен, с интегриран видео контролер с поддръжка на FHD;
- Дисково пространство - 2 бр. дискове от сървърен тип мин. 1ТB SATA в RAID1;
- Оперативна памет - Мин. 8GB DDR4 ECC;
- Свързаност - LAN 1000 Mbps;
- Видео интерфейс - Мин. два от изброените:  DVI - D,  DP (DisplayPort), HDMI,  VGA;
- Интегриран аудио контролер;
- Операционна система - MS Windows или еквивалентна, съгласно изискванията на решението.
2.3.1.6. Софтуер за обслужване на 23 гишета и 26 услуги 
Изградената система трябва да разполага с необходимия брой лицензи за работа.

- Управление на системата - Системата трябва да може да се управлява и конфигурира през уеб браузер, на работни станции с операционна система Windows 10;

- Възможна е интеграция с активна директория и автентикация на потребителите на системата;

- Наблюдение и управление на крайните устройства - Базовият модул трябва да разполага със средства за наблюдение на статуса (работещо/неработещо) на всяко крайно устройство, част от системата;
- Управление на профили - системата трябва да позволява дефинирането на профили на оператори с различни права;
- Език на предоставяне на информацията - Достъпните за обществено ползване компоненти на системата трябва да предоставят информацията на български език;

- Конфигуриране на презентираната информация в системата - Системата трябва да дава възможност, презентираната информация да бъде конфигурирана и променяна според нуждите и желанието на Възложителя. Информацията за текущото състояние на реда на обслужване да може да бъде модифицирана според различни типови шаблони;

- Конфигуриране на отпечатваната върху билета информация - Системата трябва да позволява да се отпечатва основна и допълнителна информация върху билета;

- Приоритизиране на услугите - Системата трябва да може да управлява обслужването като третира всички гишета за обслужване както равнопоставени, така и да приоритизира предоставяните услуги за всяко едно отделно гише;
- Временно спиране на услуга - Системата трябва да позволява дадена услуга да се спре временно;
- Временно спиране на гише - Системата трябва да позволява работата на дадено гише да бъде временно спряна;

- Работно време на дадена услуга - Системата трябва да позволява дадени услуги да бъдат налични само в предефиниран период от време;

- Възможност за стартиране и спиране на системата в определен ден, час, минута - Системата трябва да може да се настрои за стартиране и спиране в определен ден, час, минута;

- Възможности за управление от операторските работни места - От всяко операторско работно място, посредством клиентско приложение, операторите трябва да могат да управляват регистрираните заявки за обслужване. Базовите функции, които трябва да реализира устройствата са избор на услуга, която да бъде реализирана от оператора, стартиране и приключване на услугата, пренасочване, добавка на бележка към пренасочена заявка, отказ на услуга;

- Управление на клиентски поток - Системата трябва да позволява при управление на клиентския поток да се прилагат следните принципи:

= при неявяване на клиент да се дефинира брой обслужени клиенти, след който да се анулира заявката за обслужване;

= автоматично балансиране на обслужването, когато на гишетата са дадени различни приоритети;

- Оповестяване – Системата трябва да подържа следните типове оповествяване - звуков сигнал и гласово повикване чрез предварително записан шаблон;
- Статистическа информация - Системата трябва да разполага с вграден статистически модул, работещ в реално време и даващ информация за операциите на системата. Системата трябва да предоставя метрики относно:

= периоди за изчакване;

= време за обслужване на клиентите;

= общ брой на издадени билети;

= брой  на отказани билети;

= брой на пренасочени билети;

= брой чакащи за обслужване клиенти.

Статистиката трябва да може се извършва на база интервал от време, на база тип услуга, на ниво оператор или гише.
· Възможност за обратна връзка - Системата трябва да може да събира мненията на обслужените потребители (обратна връзка). Всеки потребител трябва да може, след приключване на обслужването, да остави своето мнение за качеството на обслужването посредством таблет или друго устройство на указано място. Системата да позволява промяна, настройка на анкета и отчитане на резултати;
· Инсталация на Системата - Участниците трябва да извършат инсталация на Системата и настройка за управление на услугите съгласно изискванията на възложителя и предоставен списък от услуги и правила за предоставянето им;
- Персонализация на Системата - Участниците трябва да извършат персонализация на Системата и приложенията съгласно изискванията на Възложителя, което включва:

= настройка на теми на устройства за регистрация на клиентите за обслужване;

= настройка на операторските и администраторски интерфейси;

= проектиране и изпълнение на информационното съдържание на информационния дисплей – темплейт за представяне на съдържанието, графици за визуализация;


- Създаване на съдържание  в мултимедийния модул - Участниците трябва да разработят следните видове съдържание:

= анимирано указание за разположението на залите за обслужване(съгласно предоставена от Възложителя информация);

= анимирано представяне на информация за предоставените услуги.
2.3.1.7. Организация на работните гишета
- За осигуряване на конфиденциалността на обслужването в тиха и спокойна среда, е необходимо обособяването на разграничени работни места чрез 9 броя прегради;
- За всяко от гишета е необходимо да се осигури идентификация за обозначаване на работното място;

- За всяко работно място трябва да има електронен указател изобразяващ номера на билета на повикания посетител;
- За обособените стаи са необходими четири указателни табели за идентификация на гишетата в тях, с размери 50 см на 60 см.
2.3.1.8. Организация на зоната за изчакване

- За оптимизиране процеса на обслужване, чрез осигуряване на възможност за предварително попълване на формуляри, в помещението за изчакване на клиентите са необходими:

= два броя плотове, закрепени на стената, с размери: 35 см на 180 см и 35 см на 270 см;
= поставки за бланки/формуляри, размер А4, 50 броя, с възможност за закрепване на стена или организирани на самостоятелни стойки;
- Табели за допълнително насочване /информация/, относно местоположението на гишетата, два броя, с минимални размери 50см на 60 см;
2.3.2. Изисквания относно предлаганото оборудване

Всички предложени материали и оборудване да бъдат комплектовани по начин, осигуряващ пълна съвместимост и изпълняване на функциите в работен режим на цялата система. Ако се окаже, че при изпълнение на обществената поръчка предложените материали и оборудване, необходими за окомплектоване като количество или номенклатура са недостатъчни, то те трябва да бъдат доставени и вложени изцяло за сметка на Изпълнителя.
2.3.3. Изисквания относно начина на изпълнение на поръчката

- При изготвяне на техническо предложение, участниците следва да се съобразят напълно с изискванията, подробно описани в Техническите спецификации;
- Участникът, избран за изпълнител, представя в срока по т. 2.2.2.1. след подписване на договора, работен план-график, който да е съобразен с обстоятелството, че част от монтажни работи по изграждане на системата за управление на потока от клиенти, тестването и въвеждането в експлоатация ще се извършват извън работното време на приемните;
- Нанесени повреди и щети в административната сграда на ТП на НОИ – Хасково по време на изпълнение на обществената поръчка ще бъдат напълно възстановени от Изпълнителя.
2.3.4. Изисквания за приемане на системата за управление на потока от клиенти 
- Трябва да се предложи подходящ начин за демонстрация на работещата система;
- Трябва да се определи достатъчен период от време, след който при непрекъсната и безаварийна работа на системата/ софтуера, се приема за работеща, но не по-малко от 72 часа, с отразяване на извършените дейности и резултатите в двустранно подписан констативен протокол;
- Издаване на протокол за проведено обучение на представители на Възложителя за условията за правилна експлоатация на системата;
- Изготвяне на окончателен приемателно-предавателен протокол (на база протокол за доставеното оборудване, протокол за 72-часова проба и протокол за проведено обучение) за изпълнение предмета на поръчката;
- Стартиране на гаранционния период на системата е след подписване на окончателния приемателно-предавателен протокол между двете страни;
- Всички елементи на системата да бъдат комплектовани напълно (не се допуска комплектоване с не оригинално оборудване), включително осигуряване на захранване, на комуникационна свързаност, кабели, кабелни канали и крепежни материали. При липса на компонент (лиценз на софтуер, кабел, кабелни канали и крепежни материали, опционен модул и др.) за реализиране на описаната функционалност, същия се доставя за сметка на изпълнителя.

2.3.5. Технически и професионални способности
Участника следва да притежава валиден сертификат за управление на качеството по стандарт ISO 9001:2008 (или еквивалент).
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