ข้อกำหนดขอบเขตของงาน (Term of Reference: TOR)

โครงการระบบศูนย์บริการลูกค้า (Call Center)

การประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.)

1. บทนำ

เพื่อให้การนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาสนับสนุนการปฏิบัติงานของการประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.) ตามกระบวนการทำงานใหม่เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  กปภ. ได้พิจารณาจัดหาโครงการระบบศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) เพื่อใช้สนับสนุนการดำเนินธุรกิจ มุ่งสร้างความพอใจให้กับลูกค้าของการประปาส่วนภูมิภาค และยังเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการด้านข้อมูลข่าวสารแก่ประชาชน และประสิทธิภาพในการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นซึ่งจะนำไปสู่การลดต้นทุน และมีความคล่องตัวต่อการเปลี่ยนแปลงตาม      ความต้องการของคู่ค้า อีกประการหนึ่ง

2. วัตถุประสงค์

การประปาส่วนภูมิภาค (กปภ.) มีความประสงค์ที่จะจัดซื้อและจ้างเหมาติดตั้ง อุปกรณ์สื่อสาร คอมพิวเตอร์ ฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ พร้อมทั้งระบบงานประยุกต์ เพื่อรองรับโครงการระบบศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) ของ กปภ. โดยติดตั้งที่สำนักงานใหญ่ (ถนนแจ้งวัฒนะ) 

ระบบศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) นี้ จะถูกจัดทำขึ้นเพื่อใช้เป็นศูนย์กลางของข้อมูล และศูนย์บริการข้อมูลข่าวสาร ทั้งการสอบถามข้อมูล การรับแจ้งเหตุ และการให้บริการต่าง ๆ จาก กปภ.  พร้อมทั้งแจ้งผลกลับไปยังผู้ใช้บริการ อันจะเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพให้กับ กปภ. ในการปรับตัว              สู่ภาคเอกชนได้อย่างสมบูรณ์  โดยมีวัตถุประสงค์ของโครงการนี้ ได้แก่

2.1 ลดความล่าช้าในการให้บริการ

2.2 ให้ลูกค้าได้รับความสะดวกรวดเร็ว จากการสอบถามข้อมูลที่ต้องการ

2.3 เพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทำงานของบุคลากรของ กปภ. ในส่วนที่เกี่ยวข้อง

2.4 มีระบบรักษาความปลอดภัยของข้อมูลที่มีประสิทธิภาพเป็นที่ยอมรับตามมาตรฐานสากล และสะดวกในการใช้งาน

2.5 ฝึกอบรมพนักงานของ กปภ. ให้มีความพร้อมปฏิบัติงานกับระบบงานใหม่

3. ระยะเวลาและวงเงินจัดจ้าง

3.1 ระยะเวลา 100 วัน นับถัดจากวันลงนามในสัญญา

3.2 ราคารวมทั้งสิ้น 2,000,000.00 บาท (สองล้านบาทถ้วน) ไม่รวมภาษีมูลค่าเพิ่ม

4. ขอบเขตของงาน

ระบบงานประยุกต์ แบบ Web based พร้อมฐานข้อมูลที่สามารถใช้งานผ่าน Browser และสามารถเชื่อมโยงข้อมูลกับโครงการระบบงานสารสนเทศด้านผู้ใช้น้ำ (Custom Information System: CIS) ระบบงานประยุกต์นี้ต้องติดตั้งใช้งานที่ศูนย์บริการลูกค้าสำนักงานใหญ่ กปภ.

เพื่อให้การนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ภายใน กปภ. ตามวัตถุประสงค์ดังกล่าวข้างต้น กปภ.         มีความประสงค์จัดซื้อ และจ้างเหมาติดตั้ง ระบบศูนย์บริการลูกค้า ของ กปภ. โดยผู้เสนอราคาต้องรับผิดชอบในการจัดหา ติดตั้ง พัฒนา ฝึกอบรม และบำรุงรักษา ดังมีรายละเอียดดังต่อไปนี้
4.1 ระบบบริการข้อมูล Call Center ขนาด 4 Agent /1 Supervisor จำนวน 1 ระบบ (รายละเอียด ตามภาคผนวก 1 ข้อ 2.1)

4.2 ระบบฐานข้อมูล Knowledge Base จำนวน 1 ชุด (รายละเอียดตามภาคผนวก 1 ข้อ 2.2)

4.3 เครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่ายสำหรับระบบบริการข้อมูล Call Center จำนวน 1 ชุด (รายละเอียด ตามภาคผนวก 2 ข้อ 1)

4.4 เครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่ายสำหรับฐานข้อมูล Knowledge Base จำนวน 1 ชุด (รายละเอียด ตามภาคผนวก 2 ข้อ 2)

4.5 เครื่องคอมพิวเตอร์ผู้บริหารจัดการระบบ (Supervisor) จำนวน 1 ชุด (รายละเอียดตามภาคผนวก 2 ข้อ 3)

4.6 เครื่องคอมพิวเตอร์พนักงานรับสาย (Agent) จำนวน 4 ชุด (รายละเอียดตามภาคผนวก  2  ข้อ 4)

4.7 ระบบสำรองไฟฟ้าสำหรับผู้บริหารจัดการระบบ (Supervisor) และพนักงานรับสาย (Agent) จำนวน 5 ชุด พร้อมแบตเตอรี่ 5 ชุด (รายละเอียดตามภาคผนวก 2 ข้อ 6)

4.8 อุปกรณ์ประกอบ ประกอบด้วย

4.8.1 อุปกรณ์ Telephone Headset สำหรับผู้บริหารจัดการระบบ (Supervisor) และพนักงานรับสาย (Agent) จำนวน 5 ชุด (รายละเอียด ตามภาคผนวก 2 ข้อ 6.1)

4.8.2 เครื่องพิมพ์ จำนวน 1 ชุด (รายละเอียดตามภาคผนวก 2 ข้อ 6.2)

4.8.3 เครื่องรับโทรศัพท์ระบบดิจิตอล (รายละเอียดตามภาคผนวก 2 ข้อ 6.3)

4.8.4 เครื่องโทรสาร จำนวน  1 เครื่อง ( รายละเอียดตามภาคผนวก 2 ข้อ 6.4)

5. หน่วยงานที่จะติดตั้งระบบ

สำนักงานใหญ่การประปาส่วนภูมิภาค เลขที่ 72 ถนนแจ้งวัฒนะ หลักสี่ กรุงเทพฯ 10210    
6. การส่งมอบงาน

ระบบที่จัดหาของ กปภ. จะถูกตรวจรับโดยคณะกรรมการตรวจรับของ กปภ. หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย ผู้รับจ้างต้องดำเนินการ ดังนี้

6.1 ผู้รับจ้างต้องแจ้งเป็นหนังสือล่วงหน้าอย่างน้อย 5 วันทำการ พร้อมรายละเอียดแผนการติดตั้งก่อนที่จะทำการติดตั้ง เจ้าหน้าที่เข้าทำการติดตั้งระบบพร้อมจัดเตรียมอุปกรณ์ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องให้เรียบร้อย การเปลี่ยนแปลงใดๆ หลังจากการลงนามสัญญาแล้วต้องแจ้งให้ กปภ. ทราบถึงเหตุผลอันควรและต้องรอความเห็นชอบจาก กปภ. ก่อนดำเนินการ

6.2 ก่อนการตรวจรับ ผู้รับจ้างต้องทำการทดสอบอุปกรณ์ในระบบที่จัดหาร่วมกับเครื่องคอมพิวเตอร์ และการใช้ Protocol ต่างๆ พร้อมทั้งทำรายงานการทดสอบทุกอย่างเพื่อการตรวจรับด้วย ทั้งนี้ กปภ. อาจให้ผู้รับจ้างทำการทดสอบต่างๆ ซ้ำหรือเพิ่มบางส่วนหรือทดสอบทั้งหมดก็ได้

6.3 ผู้รับจ้าง ต้องจัดทำเอกสารระบุอุปกรณ์ในระบบที่จัดหา คู่มือ หรือสิ่งอื่นใดที่จะทำการตรวจรับ โดยระบุ ชนิด ยี่ห้อ รุ่น จำนวน Serial No. สถานที่ติดตั้ง หรือรายละเอียดอื่นๆ ที่จำเป็นในการตรวจรับ ส่งให้ กปภ. พร้อมหนังสือแจ้งการตรวจรับ โดยผู้รับจ้าง ต้องแจ้ง กปภ. ทราบล่วงหน้าอย่างน้อย 5 วันทำการ

6.4 ก่อนการส่งมอบระบบที่จัดหาตามประกวดราคานี้ ผู้รับจ้าง ต้องทำป้ายประจำอุปกรณ์สำหรับที่จะส่งมอบ โดยมีข้อความอย่างน้อย ดังนี้

6.4.1 ชื่ออุปกรณ์

6.4.2 หมายเลขประจำอุปกรณ์

6.4.3 วันที่ติดตั้ง

6.4.4 วันสิ้นสุดการรับประกัน

6.4.5 ชื่อบริษัทฯ และเบอร์โทรศัพท์ของผู้รับจ้าง

6.5 ผู้รับจ้างต้องระบุที่ตั้งของระบบที่จัดหาแต่ละชิ้นที่ระบุอยู่ในเอกสารการตรวจรับและ           ทำการทดสอบเพื่อแสดงว่าอุปกรณ์สามารถทำงานได้ตามข้อกำหนดในสัญญา

6.6 ผู้รับจ้างจะต้องส่งมอบงานแต่ละงวด ภายในกำหนดเวลาที่ระบุ พร้อมทั้งต้องส่งรายงานความก้าวหน้า (Progress Report) เดือนละ 2 ครั้งให้แก่ กปภ. จนกว่างานจะแล้วเสร็จ โดยมีงานที่สามารถแบ่งเป็น 3 ขั้นตอนดังนี้

ขั้นตอนที่ 1 - ส่งมอบพร้อมติดตั้งอุปกรณ์เครือข่ายที่สำนักงานใหญ่ภายใน 45 วัน นับจาก   วันลงนามในสัญญากับ กปภ. 

ขั้นตอนที่ 2 - พัฒนาและติดตั้ง ระบบงานประยุกต์ พร้อมการทดสอบ ภายใน 80 วัน นับจากวันลงนามในสัญญากับ กปภ.

ขั้นตอนที่ 3 - ฝึกอบรมผู้ใช้ และผู้ดูแลระบบงาน พร้อมจัดทำคู่มือ การใช้และการดูแลระบบ  ที่จัดหาของ กปภ. ในกรณีเกิดปัญหาร้ายแรงเสนอให้ กปภ. ภายใน 20 วัน หลังจากติดตั้งอุปกรณ์เครือข่าย และติดตั้งระบบงานประยุกต์พร้อมทดสอบระบบเรียบร้อยแล้ว

หมายเหตุ 
- คู่มือการใช้ฉบับภาษาไทย หมายถึงเอกสาร หรือ CD หรือ Digital File นอกจากนี้จะต้องมีคู่มือเป็นเอกสาร (กระดาษ) จำนวน 5 ชุด

7. การชำระเงินค่าจ้าง

กปภ. จะชำระเงินให้แก่ผู้รับจ้างโดยแบ่งเป็นงวด ๆ ตามกำหนดระยะเวลาและการส่งมอบงานที่ผู้รับจ้างได้ลงนามไว้ในสัญญากับ กปภ. ทั้งนี้การส่งมอบงานต้องผ่านการตรวจรับจากคณะกรรมการตรวจรับพัสดุ ประกอบด้วย

งวดที่ 1 จ่ายเงินให้ร้อยละ 30 ของค่าจ้างทั้งหมด เมื่อส่งมอบงานขั้นตอนที่ 1

งวดที่ 2 จ่ายเงินให้ร้อยละ 30 ของค่าจ้างทั้งหมด เมื่อส่งมอบงานขั้นตอนที่ 2

งวดที่ 3 จ่ายเงินให้ร้อยละ 40 ของค่าจ้างทั้งหมด เมื่อส่งมอบงานขั้นตอนที่ 3

8. การฝึกอบรม

ผู้รับจ้างต้องดำเนินการฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) กปภ. ในหัวข้อต่าง ๆ ดังนี้

8.1 ความรู้เพื่อการใช้งาน ระบบศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) และเทคนิคการให้บริการที่ประทับใจ (พร้อมเอกสาร) จำนวนไม่น้อยกว่า 10 คน โดยใช้ระบบศูนย์บริการลูกค้า  (Call Center)

8.2 ความรู้พื้นฐานการติดตั้ง และพัฒนาระบบเพิ่มเติม (พร้อมเอกสาร) จำนวนไม่น้อยกว่า 5 คน โดยใช้ระบบศูนย์บริการลูกค้า  (Call Center)

8.3 ความรู้พื้นฐานการดูแล และบริหารระบบงาน (System Administration) (พร้อมเอกสาร) จำนวนไม่น้อยกว่า 5 คน โดยใช้ระบบศูนย์บริการลูกค้า  (Call Center)

ทั้งนี้ ก่อนเริ่มการฝึกอบรม ผู้รับจ้าง ต้องเสนอรายละเอียด (Preview) ทั้งหมดของรายการ เนื้อหา วิธีการ สื่อการฝึกอบรม ตลอดจนการประเมินผลของผู้เข้าอบรมให้ กปภ. พิจารณา กปภ.อาจขอให้ผู้รับจ้าง ปรับรายละเอียดบางประการ อันจะช่วยให้การฝึกอบรมเกิดผลดียิ่งขึ้นแก่ผู้เข้าอบรม การประเมินผล     การฝึกอบรมจะต้องวางแผนร่วมกันระหว่างผู้รับจ้าง กับ กปภ. เพื่อให้การประเมินผลการฝึกอบรม      ได้ผลสูงสุด ทั้งนี้ ผู้รับจ้างต้องรับผิดชอบดำเนินการอบรมซ้ำ หากผลการฝึกอบรมต่ำกว่าเกณฑ์ที่ตกลงกันไว้
9. คุณสมบัติของผู้เสนอราคา

9.1 ผู้เสนอราคาต้องจดทะเบียนทำธุรกิจด้านคอมพิวเตอร์ในประเทศไทยไม่น้อยกว่า 3 ปี และต้องมีทุนจดทะเบียนไม่น้อยกว่า 5 ล้านบาท (ห้าล้านบาท) โดยมีหลักฐานการจดทะเบียน          ซึ่งกรมทะเบียนการค้ากระทรวงพาณิชย์ให้หรือรับรองให้ และมีอายุไม่เกิน 6 เดือนนับถึง     วันยื่นซองประกวดราคา รวมถึงต้องมีสถานที่ตั้งบริษัทในประเทศไทย พร้อมทั้งได้ขึ้นทะเบียนไว้กับกระทรวงการคลัง เพื่อเป็นบริษัทที่สามารถให้บริการด้านที่ปรึกษาในประเทศไทยได้

9.2 ผู้เสนอราคาต้องได้รับการแต่งตั้งจากตัวแทนจำหน่ายผลิตภัณฑ์อุปกรณ์ระบบคอมพิวเตอร์และซอฟต์แวร์ในประเทศไทย โดยหนังสือนั้นต้องมีอายุไม่เกิน 3 เดือน นับจากวันที่ออกจนถึงวันที่ยื่นซองประกวดราคา (เพื่อแสดงความพร้อม ในการเข้าประกวดราคาครั้งนี้)

9.3 ผู้เสนอราคา ต้องมีผลงานการติดตั้งระบบศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) ให้แก่ หน่วยงานราชการ รัฐวิสาหกิจ หรือเอกชนภายในประเทศจำนวนไม่น้อยกว่า 2 โครงการ โดยมีมูลค่าแต่ละโครงการไม่น้อยกว่า 2 ล้านบาท โดยต้องแสดงเอกสารรับรองผลงานแล้วเสร็จจากหัวหน้าหน่วยงานหรือผู้บริหารองค์กร โดยผู้เสนอราคาจะต้องเสนอชื่อ สถานที่ติดตั้งดังกล่าว และบัญชีรายชื่อของหน่วยงาน และชื่อหัวหน้าหน่วยงาน หรือผู้ทำการแทนหน่วยงานนั้นที่ กปภ. สามารถตรวจสอบ ข้อเท็จจริงได้โดยตรงด้วย

9.4 ผู้เสนอราคา ต้องเป็นบริษัทที่ให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศครบวงจร ที่สามารถรับผิดชอบ และดำเนินการแก้ไขเมื่อเกิดสิ่งผิดปกติ ไม่ว่าสิ่งผิดปกตินั้นจะเกิดจากอุปกรณ์ใดๆ คอมพิวเตอร์ ฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ หรือระบบงานประยุกต์  มีความเป็นอิสระ สามารถแก้ปัญหาได้เบ็ดเสร็จ และสามารถให้คำแนะนำในการเลือก ผสมผสานอุปกรณ์ วิธีการ และเครื่องมือต่าง ๆ จากหลายแหล่งมาใช้  รวมถึงสามารถเสนอแนะการกำหนดการทดสอบให้เกิดประโยชน์สูงสุด

9.4.1 แผนงาน และวิธีการที่ผู้เสนอราคานำมาใช้ จะต้องมีความเหมาะสม                    ตลอดการดำเนินงาน มีความกลมกลืนของการจัดทำ ตั้งแต่เริ่มวางแผน จนถึงการใช้ระบบศูนย์บริการลูกค้าได้ตามแผน โดยผลลัพธ์จากการดำเนินงานตามแผนในแต่ละระยะจะต่อเนื่อง และกลมกลืนสัมพันธ์ กับการดำเนินงานในระยะต่อๆ ไป  

9.4.2 ต้องไม่เป็นผู้ที่ได้รับเอกสิทธิ์ หรือความคุ้มกันซึ่งอาจปฏิเสธไม่ยอมขึ้นศาลไทยเว้นแต่รัฐบาลของผู้เสนอราคา  จะมีคำสั่งให้สละสิทธิ์และความคุ้มกันเช่นว่านั้น

9.4.3 ต้องไม่เป็นผู้ถูกระบุ หรือแจ้งเวียนชื่อเป็นผู้ทิ้งงานของทางราชการ หรือห้ามติดต่อหรือห้ามเข้าเสนอราคาของทางราชการ  
9.4.4 หากปรากฏว่าภายหลังการเสนอราคา ผู้เสนอราคาเป็นผู้ขาดคุณสมบัติ หรือ            มีลักษณะต้องห้ามในการเป็นผู้ยื่นเสนอราคา ตามระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการพัสดุ พ.ศ. 2535 และฉบับที่แก้ไขเพิ่มเติม หรือเป็นผู้ทิ้งงานตามความในหมวด 2 ส่วนที่ 8 การลงโทษผู้ทิ้งงาน ตามระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการพัสดุ พ.ศ. 2535 และฉบับที่แก้ไขเพิ่มเติม กปภ. คงไว้ซึ่งสิทธิ์ที่จะตัดสิทธิ์ผู้เสนอราคาออกจากการเป็นผู้เสนอราคา หรือยกเลิกการลงนามในสัญญาที่ได้กระทำก่อนการสั่งการดังกล่าวข้างต้น และจะพิจารณาผู้เสนอราคาเป็นผู้ทิ้งงานต่อไป
10. การทำสัญญา

10.1 ผู้รับจ้างต้องมาทำสัญญาจ้าง ตามแบบของ กปภ.ภายใน 7 วันทำการ นับตั้งแต่           วันถัดจากวันที่ระบุในหนังสือแจ้งตกลงจ้าง ของ กปภ.

10.2 ในการทำหนังสือสัญญา ผู้รับจ้างต้องต้องทำหนังสือค้ำประกันการปฏิบัติตามสัญญา     มีมูลค่าร้อยละ 5 ของจำนวนเงินในสัญญา โดยทำเป็นหนังสือค้ำประกันของธนาคารที่ กปภ.ระบุ
11. สิ่งที่ กปภ. จัดให้

กปภ. จะจัดเตรียมสถานที่สำหรับการติดตั้งระบบศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) ณ สำนักงานใหญ่
12. กรรมสิทธิ์ในข้อมูลรายงาน เอกสารผลการวิเคราะห์และศึกษา

12.1 ข้อมูลรายงานเอกสาร  ผลการวิเคราะห์ และศึกษาทั้งหมดที่ใช้ในการจัดทำโครงการระบบศูนย์บริการลูกค้า (Call Center) ซึ่งผู้รับจ้างเป็นผู้ดำเนินการและจัดหามาตามสัญญานี้ จะตกเป็นกรรมสิทธิ์ของ กปภ.

12.2 ผู้รับจ้างจะไม่มอบข้อมูลรายงาน เอกสาร ผลการวิเคราะห์และศึกษาตามสัญญานี้       แก่ผู้หนึ่งผู้ใด  หากไม่ได้รับความยินยอมเป็นลายลักษณ์อักษรจาก กปภ.

12.3 ผู้รับจ้างจะต้องส่งมอบ Source Code ที่ได้รับการพัฒนาให้กับ กปภ.

13. การประกันผลงาน และอัตราค่าปรับ

13.1 ผู้รับจ้างจะต้องรับประกันผลงานหลังจากติดตั้งระบบแล้วเสร็จสมบูรณ์เป็นเวลา 1 ปี และในระหว่างค้ำประกันผลงาน หากผู้รับจ้างมีการปรับเปลี่ยนเวอร์ชั่น จะต้องทำการปรับเปลี่ยนให้กปภ. ภายในระยะเวลา 1 เดือน หลังจากที่มีการประกาศปรับเปลี่ยนเวอร์ชั่น โดยไม่มีการคิดค่าใช้จ่ายใดๆ ทั้งสิ้น 
13.2 กรณีพบปัญหาหรือข้อผิดพลาดภายหลังจากคณะกรรมการตรวจรับมอบงานแล้ว       ผู้รับจ้างต้องดำเนินการแก้ไขข้อผิดพลาดดังกล่าว ภายใน 48 ชั่วโมง หลังจากที่ได้รับแจ้งข้อผิดพลาด จาก กปภ. ถ้าผู้รับจ้างไม่มาภายในเวลาดังกล่าว กปภ. จะทำการหักจากเงินประกันผลงาน ในอัตราร้อยละ 0.2 ของวงเงินค่าจ้างตามสัญญา โดยหักจากเงินประกันสัญญา
14. วงเงินงบประมาณ 2 ล้านบาท (ไม่รวม VAT)
การชำระเงินค่าจ้างแต่ละงวดตามข้อ 7 กปภ. จะหักเงินที่จะชำระแต่ละครั้งไว้ในอัตราร้อยละ 10 (10%) เพื่อเป็นการประกันผลงานและจะจ่ายคืนให้ผู้รับจ้างภายใน 45 วัน นับแต่ กปภ. ได้ชำระเงินงวดสุดท้ายให้กับผู้รับจ้าง  
ภาคผนวก 1

คุณสมบัติเฉพาะของระบบงาน
ผู้รับจ้างจะต้องดำเนินการออกแบบ พัฒนา และติดตั้งระบบงานประยุกต์ ที่มีฐานข้อมูลเป็น   ระบบเปิด สามารถติดต่อ และทำงานร่วมกับฐานข้อมูลระบบ CIS ของ กปภ. ได้ ระบบงานประยุกต์นี้จะต้องมีความสามารถครบถ้วน เหมาะสมต่อการให้บริการข้อมูลลูกค้าของศูนย์ที่ตั้งอยู่ ณ สำนักงานใหญ่ การประปาส่วนภูมิภาค เลขที่ 72 ถนนแจ้งวัฒนะ หลักสี่ กรุงเทพฯ 10210  ครอบคลุมทุกภูมิภาคของประเทศไทย โดยมีรายละเอียดความสามารถอย่างน้อย ดังต่อไปนี้
1. คุณลักษณะทั่วไป
1.1 ระบบที่เสนอ จะต้องมีอุปกรณ์และระบบงานหลายส่วนที่จะทำงานให้สมบูรณ์ ดังนี้
1.1.1 ระบบ Call Center
1.1.2 ระบบตอบรับโทรศัพท์อัตโนมัติ (IVR)
1.1.3 ระบบ Voice Recording   
1.1.4 ระบบ Knowledge-Based  
1.2 ระบบ Call Center ที่เสนอต้องมีความสามารถในการรองรับจำนวนพนักงานรับสาย (Agents) ได้ 4 สาย ผู้บริหารระบบ (Supervisor) 1 สาย และระบบสามารถรองรับการขยายจำนวน Agents ในอนาคตได้ โดยไม่ต้องปรับเปลี่ยน Software ใหม่
1.3 ระบบ Call Center จะต้องมีคอมพิวเตอร์ พร้อมอุปกรณ์ต่อเชื่อมทุกชนิดที่สามารถทำงานได้ดี  
1.4 สามารถเชื่อมต่อและทำงานร่วมกับตู้สาขายี่ห้อ Ericsson รุ่น MD 110 ของ กปภ. ได้  อย่างมีประสิทธิภาพ
1.5 พนักงานรับสาย (Agent) และผู้บริหารระบบ (Supervisor) สามารถโทรติดต่อกับเลขหมายภายในของตู้สาขาโทรศัพท์เพื่อปรึกษาหรือสอบถามข้อมูล และสามารถโอนสายไปยังเจ้าหน้าที่นั้นได้
1.6 พนักงานรับสาย (Agent) และผู้บริหารระบบ (Supervisor) สามารถโทรออกสายนอกผ่านตู้สาขาโทรศัพท์ของ กปภ. ได้ โดยสามารถจำกัดสิทธิ์การโทรออกของแต่ละพนักงานรับสาย (Agent) ได้
1.7 ระบบสามารถทำงานร่วมกับฐานข้อมูลระบบ CIS ของ กปภ. ได้ และระบบงานประยุกต์นี้จะต้องมีความสามารถครบถ้วน เหมาะสมต่อการให้บริการข้อมูลของลูกค้า
1.8 ระบบสามารถทำงานได้ดีตลอด 24 ชั่วโมง
1.9 หากระบบเกิดการขัดข้องหรือไม่สามารถใช้งานได้ ต้องสามารถกำหนดสายที่เรียกเข้ามายัง Call Center โอนไปยังเลขหมายภายในของตู้สาขาเพื่อรับสายแทนได้เลขหมายของพนักงานรับสาย (Agent) และผู้บริหารระบบ (Supervisor)
1.10 อุปกรณ์ Hardware และ ระบบ Software ที่นำเสนอต้องสามารถรองรับการให้บริการ Email / Web Chat /Multimedia Contact ได้
2. คุณลักษณะด้านเทคนิคของระบบ
2.1 ระบบบริการข้อมูล Call Center ขนาด 4 Agent /1 Supervisor ต้องมีระบบรองรับดังนี้
2.1.1  คุณลักษณะด้านฟังก์ชั่นการใช้งานของระบบ Call Center
2.1.2  ระบบตอบรับโทรศัพท์อัตโนมัติ (IVR)
2.1.3  คุณลักษณะด้านระบบการรายงาน Real-time Reporting และ Historical Reporting
2.1.4  ข้อกำหนดคุณลักษณะด้านเทคนิคฟังก์ชั่นการใช้งานระบบอุปกรณ์ Voice Recording
รายละเอียด
2.1.1 คุณลักษณะด้านฟังก์ชั่นการใช้งานของระบบ Call Center 
2.1.1.1 สามารถทำงานได้บนระบบปฏิบัติการ Windows หรือ Unix
2.1.1.2 สามารถจัดเก็บข้อมูลในด้านการปฏิบัติงาน เชน Incoming-Call, Complete-Call, Abandon-Call เป็นต้น และสามารถตรวจสอบดูสถานภาพการทำงานของพนักงานรับสาย (Agent) ไดทั้ง แบบ Real-time และ Historical และ             ยังสามารถทำการแกไขข้อมูลต่างๆ ของระบบไดภายในระบบเดียวกัน
2.1.1.3 สามารถรองรับ การกระจายสาย ไดหลายวิธีดังต่อไปนี้
· Skill Base ระบบจะส่งสายให้พนักงานรับสาย (Agent) ตามความชำนาญของ
        พนักงานรับสาย (Agent)
· Longest Idle Routing ระบบจะส่งสายให้พนักงานรับสาย (Agent) ที่ว่างอยู

นานที่สุดก่อน
2.1.1.4 สามารถกำหนดกลุ่มของพนักงานรับสาย  (Agent group) และกลุ่มการให้บริการ (Service Group) ได้
2.1.1.5 สามารถกำหนดทักษะ (Skill set) ให้กับพนักงานรับสาย (Agent) แต่ละคนได้ โดยไม่ต้องเพิ่มซอฟท์แวร์หรือฮาร์ดแวร์  
2.1.1.6 พนักงานรับสาย (Agent) แต่ละคน สามารถกำหนดให้อยู่กลุ่มทักษะ (Skill set) ได้หลายกลุ่ม โดยสามารถกำหนดได้เองผ่านหน้าจอคอมพิวเตอร์
2.1.1.7 พนักงานรับสาย (Agent) แต่ละคนไม่จำเป็นต้องนั่งที่เดิมทุกครั้ง โดยที่พนักงานรับสาย สามารถ Login ที่คอมพิวเตอร์เครื่องใดก็ได้ (Free Seating) 
2.1.1.8 การโทรออกสายนอกผ่านหน้าจอคอมพิวเตอร์ของพนักงานรับสาย (Agent) สามารถโทรออกได้โดยไม่ต้องใช้ Access Code นำหน้าโดยระบบจะจัดการให้เองโดยอัตโนมัติ
2.1.1.9 พนักงานรับสาย (Agent) สามารถโทรออก รับสาย พักสาย โอนสาย ประชุมสายกับเลขหมายภายในตู้สาขาโทรศัพท์ ได้จากซอร์ฟแวร์บนหน้าจอคอมพิวเตอร์ 
2.1.1.10 พนักงานรับสาย (Agent) และผู้บริหารระบบ (Supervisor) สามารถรับสายจาก  หน้าจอคอมพิวเตอร์ได้  และมี Virtual Display แสดงคิวการรอสายของผู้โทรเข้าบนหน้าจอคอมพิวเตอร์
2.1.1.11 มีการใสรหัสประจำตัว (Login) และรหัสผ่าน (Password) ในขั้นตอนการเข้าระบบ
2.1.1.12 ผู้บริหารระบบ (Supervisor) สามารถเปลี่ยน Skill ของพนักงานรับสายไดตามความตองการ และสามารถเปลี่ยนแปลงขณะที่ระบบกําลังทํางานได
2.1.1.13 ต้องสามารถจัดลำดับความสำคัญของสายที่รออยู่ได้ (Queue Priority)
2.1.1.14 สามารถรายงานสถานภาพแบบ Real Time ให้ผู้บริหารระบบ (Supervisor) ทราบว่าในแต่ละช่วงเวลามีพนักงานรับสายใดปฏิบัติงานบ้าง โดยแสดง กลุ่มรายชื่อ รายชื่อ พรอมสถานภาพการปฏิบัติงานในขณะนั้น และเวลาที่ใช้ไปในแต่ละขั้นตอน เชน กำลังว่าง กำลังปฏิบัติงาน อยู่ระหว่างการหยุดพักการรับสายชั่วคราว   ซึ่งต้องสามารถระบุเหตุผลที่หยุดพักชั่วคราวได้ โดยแสดงผลในรูปแบบ กราฟสีและตัวเลขประกอบ 
2.1.1.15 สามารถรายงานสถิติต่าง ๆ เชน ปริมาณสายโทรเขา ปริมาณสาย               ที่ผู้ใช้บริการวางสายไปก่อนเวลาที่รอโดยเฉลี่ยที่จะไดรับการบริการ         จากพนักงานรับสาย (Agent)  เวลาเฉลี่ยที่ใช้ไปและระดับการปฏิบัติงานของพนักงานรับสาย (Agent) แต่ละรายและโดยรวม
2.1.1.16 สามารถบันทึกเวลาเริ่มต้นทำงาน  เวลาพัก และเวลาสิ้นสุดการทำงาน     ของพนักงานรับสาย (Agent) แต่ละรายได้
2.1.1.17 สามารถทำรายงานเป็นแบบ Graphical ได้ โดยไม่ต้องเพิ่มซอฟท์แวร์หรือฮาร์ดแวร์  
2.1.1.18 สามารถรายงานสถิติต่าง ๆ เป็นรายชั่วโมง รายครึ่งชั่วโมงหรือตามที่กำหนด
2.1.1.19 สามารถเรียกดูข้อมูลรายงานตามช่วงวัน-เวลา ตามที่ต้องการ
2.1.1.20 สามารถพิมพ์สถิติ หรือรายงานต่าง ๆ ของระบบโดยอัตโนมัติเมื่อถึงวันเวลาที่ตั้งไวลวงหน้าตามประเภทของรายงาน
2.1.1.21 ผู้บริหารระบบ (Supervisor) สามารถเปลี่ยนสถานภาพของพนักงานรับสาย (Agent) เชน Ready / Not Ready /Idle 
2.1.1.22 ระหว่างรอสายจะต้องมีเสียงดนตรี หรือข้อความแนะนำการให้บริการ และมีข้อความบอกคิวให้รอสาย แทรกเป็นระยะ ๆ
2.1.1.23 สามารถรองรับการแสดงข้อมูล Real Time ได้โดยผ่านอุปกรณ์ Wall Display และ Virtual Wall Display ซึ่งสามารถแสดงข้อมูลบนจอ พลาสมา หรือจอ Projector ได้โดยจะต้องสามารถแสดงข้อมูลได้อย่างน้อยดังนี้
· จำนวนพนักงานรับสายที่พร้อมรับสาย (Ready)
· จำนวนพนักงานรับสายที่ไม่พร้อมรับสาย (Not Ready)
· จำนวนพนักงานรับสายที่สายไม่ว่าง (Busy)
· จำนวนพนักงานรับสายที่ Logged on ทั้งหมด (Logged-on Agents)
· จำนวนสายที่รออยู่ในคิว (Calls in Queue)
· จำนวนของเปอร์เซ็นต์การให้บริการ (Service Level)
· จำนวนสายที่พนักงานรับสายทั้งหมด (Answered Calls)
· จำนวนสายที่พนักงานไม่ได้รับสาย (Abandoned Calls)
· เวลาเฉลี่ยในการรอสาย (Average Waiting Time)

2.1.1.24 ระบบสามารถรองรับการทำ VDO Agent ได้ (ส่งไฟล์จาก Supervisor ไปยัง Agent)
2.1.1.25 สามารถทำ Personal Greeting สำหรับ Agent แต่ละคนได้
2.1.1.26 ผู้บริหารระบบ  (Supervisor) สามารถกำหนด และปรับเปลี่ยนตัวเลข       เกณฑ์มาตรฐานการปฏิบัติงาน และจำนวนเปอร์เซ็นต์ (Service Level)        ไดหลายระดับตามความต้องการ
2.1.1.27 สามารถแจ้งเตือนให้ผู้บริหารระบบ (Supervisor) ทราบได้ เมื่อการปฏิบัติงานของพนักงานรับสาย (Agent) ต่ำกว่าเกณฑ์ที่กำหนด
2.1.1.28 สามารถแสดงรายงาน และปรับแต่งรายงานได้ทั้งในแบบ Real time และ Historical Reports
2.1.1.29 สามารถ Export ข้อมูลรายงานในรูปแบบมาตรฐานต่าง ๆ ได้ เช่น HTML, CSV
2.1.1.30 หากกรณีที่เครื่องคอมพิวเตอร์ Agent ไม่สามารถทำงานได้หรือ Agent ไม่มีเครื่องคอมพิวเตอร์ ระบบต้องรองรับให้ Agent สามารถรับสายที่เข้ามาได้ตลอดเวลาโดยผ่านเครื่องโทรศัพท์ได้
2.1.1.31 ระบบที่นำเสนอต้องมีความสามารถในการเชื่อมต่อระบบโทรศัพท์เดิมที่การประปาส่วนภูมิภาคใช้งานอยู่ปัจจุบัน โดยมีรูปแบบการเชื่อมต่อเป็นแบบ IP เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการใช้งานระบบ 
2.1.1.32 สามารถรองรับการแสดงข้อมูลเกี่ยวกับผู้ใช้บริการบนหน้าจอทันทีที่โทรศัพท์เข้ามา (ในกรณีที่มีการเชื่อมต่อกับฐานข้อมูลของการประปา)
2.1.1.33 สามารถโอนสายเรียกเข้าไปยังพนักงานสาย (Agent) ที่มีทักษะเหมาะสม (Skill) ในเวลาที่เหมาะสม และนำข้อมูลลูกค้าไปแสดงได้อย่างถูกต้อง
2.1.1.34 ระบบต้องสามารถรองรับการให้บริการแก่ลูกค้าได้หลายช่องทางดังนี้
· ทาง Voice Call
· ทาง Email
· ทาง Web Chat 
· ทาง SMS
2.1.1.35 มีระบบตอบรับอัตโนมัติ เพื่อให้ลูกค้าสามารถเลือกใช้บริการที่ต้องการได้
2.1.1.36 ระบบจะต้องสามารถตั้งค่า Transaction Code หรือ Call Qualification Code ให้พนักงานรับสาย (Agent) ป้อนข้อมูลว่า สายที่เพิ่งให้บริการเสร็จสิ้นไปนั้นเป็นบริการแบบใด เช่น สอบถามข้อมูล หรือ แจ้งเรื่องร้องเรียน เพื่อนำข้อมูลทางสถิตินี้ไปปรับปรุงและแก้ไขต่อไปได้ โดยสามารถใส่ข้อมูล Code ได้ถึง 4 หลักหรือดีกว่า และใส่ได้มากกว่า 1 Code ต่อ 1 Call 
2.1.1.37 พนักงานรับสาย Agent สามารถใส่ Call Qualification Code ในระหว่าง    ที่กำลังสนทนาได้โดยไม่ต้องรอให้คุยสายจบก่อน
2.1.1.38 ระบบสามารถใส่เหตุผลในการไปพัก (Reason Code) ได้ และนำมาประมวลผล และรายงานผลได้
2.1.1.39 ผู้บริหารระบบ (Supervisor) สามารถทำการแทรกสายขณะพนักงานรับสายสนทนากับผู้โทรเข้าได้ โดยที่พนักงานรับสายไม่ทราบ (Silent Monitor) และสามารถแทรกระหว่างการสนทนาเพื่อให้ข้อมูลเพิ่มเติมได้
2.1.1.40 ระบบที่เสนอ ต้องสามารถขยายระบบ Call Center ไปยังภูมิภาคต่าง ๆ ทั่วประเทศได้ในอนาคต โดยทำงานเป็น Call Center  ระบบเดียวกันทั้งหมดทั่วประเทศ
2.1.2 ระบบตอบรับโทรศัพท์อัตโนมัติ (IVR)
2.1.2.1 ระบบตอบรับอัตโนมัติ (IVR) จำนวน 1 ระบบ มีจำนวนไม่น้อยกว่า 8 คู่สาย  สำหรับระบบตอบรับอัตโนมัติ
2.1.2.2 ระบบต้องสามารถให้บริการทางโทรสาร  Fax on demand  หรือ ระบบ         ให้ข้อมูลทางเสียง (Audio text)  ทั้ง 8 คู่สาย โดยขึ้นกับผู้โทรเข้าเลือกใช้บริการ
2.1.2.3 ระบบ  IVR จะต้องมีความสามารถดังนี้
· ต้องสามารถให้บริการทางเสียง และโทรสารสูงสุดถึง  8  คู่สาย พร้อมกัน 
   ภายใน 1 Server (Share Fax Resource ได้กรณีที่ Port Voice รับสาย)  
· ระบบให้บริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง  โดยระบบไม่มีการหยุดทำงาน  
· ระบบต้องมีการพัฒนาโปรแกรมในลักษณะ ที่เป็น GUI (Graphic User Interface)
2.1.2.4 ต้องทำ Remote Maintenance ได้ทั้งผ่าน Modem และแบบ TCP/IP
2.1.2.5 ต้องทำฟังก์ชั่นต่อไปนี้ได้
· ระบบให้บริการข้อมูลเสียงอัตโนมัติ (Audio text)
· ระบบให้บริการข้อมูลโทรสารอัตโนมัติ (Fax on Demand)
· ระบบตอบรับอัตโนมัติ (Automated Attendant )
· ระบบฝากข้อความอัตโนมัติ ( Voice Mail system )

2.1.2.6 ต้องพิมพ์รายงานเพื่อการวิเคราะห์การให้บริการของระบบได้
2.1.2.7 ต้องเชื่อมต่อกับระบบโทรศัพท์ของทางสำนักงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ  โดยอุปกรณ์ Voice Processing  Board  แบบ  Analog  รองรับการเชื่อมต่อได้ 8 คู่สายต่อ Board 
2.1.2.8 ระบบรองรับการ access ฐานข้อมูลแบบ oracle database , MS  SQL ได้เป็นอย่างน้อย  
2.1.2.9 ระบบต้องเริ่มการทำงานได้เองโดยอัตโนมัติเมื่อเปิดเครื่อง และต้องสามารถสั่งเปิดและปิดทุกคู่สายพร้อม ๆ กันในคราวเดียวได้ด้วยเมื่อปิดเครื่องปกติ
2.1.2.10 ระบบต้องแสดงสถานภาพ  และการทำงานของแต่ละคู่สายในทุก ๆ ขณะ (Real Time Activity Monitor)
2.1.2.11 มีระบบให้คะแนนความพึงพอใจของการให้บริการของ Agent แต่ละ Agent
2.1.2.12 ระบบให้บริการข้อมูลเสียงอัตโนมัติ (Audio text) ต้องมีความสามารถ คือ ระบบต้องให้บริการข้อมูลในรูปแบบเสียง (Voice) โดยประกาศข้อมูลที่ให้บริการต่าง ๆ  และสามารถให้ผู้โทรเข้ากดแป้นตัวเลข จากเครื่องโทรศัพท์ เพื่อทำรายการข้อมูลตามที่กำหนดไว้ได้ และมีรายการ สำหรับกลับมาที่รายการหลัก (Shortcut Key) เพื่อสอบถามบริการในด้านอื่น ๆ ได้โดยสะดวก
2.1.2.13 เมื่อรับฟังข้อมูลแล้ว ระบบสามารถโอนสายไปยังเจ้าหน้าที่  Call Center เพื่อสอบถามข้อมูลเพิ่มเติมได้
2.1.2.14 ระบบต้องสร้างเมนูหลัก และเมนูย่อยได้     
2.1.2.15 ระบบต้องให้บริการข้อมูลโทรสารอัตโนมัติ (Fax on Demand) ต้องมีความสามารถส่งเอกสารให้กับผู้ที่โทรเข้ามาได้ทั้งแบบส่งเอกสารทันทีในกรณี ที่โทรจากเครื่องโทรสารเอกสารแต่ละชุดที่ให้บริการสามารถเก็บได้ไม่จำกัดจำนวนหน้า (ขึ้นอยู่กับพื้นที่ของฮาร์ดดิสก์)
2.1.3 คุณลักษณะด้านระบบการรายงาน Real-time Reporting และ Historical Reporting
2.1.3.1 มี Tool เพื่อจัดทำ Report (Report Generator Tool) ได้บนหน้าจอ Monitor และสามารถส่งพิมพ์ทางเครื่องพิมพ์ (Printer) ได้
2.1.3.2 สามารถทำ Report ได้ทั้ง Scheduled Report, Historical Report และ Graphical Report ได้ 
2.1.3.3 สามารถทำ Customize Report เพื่อปรับเปลี่ยนรายละเอียด Report                ตามความต้องการได้ พร้อมทั้งต้องสามารถเพิ่ม LOGO ของหน่วยงานลงบน Report ได้
2.1.3.4 มีลักษณะเป็น GUI (Graphic User Interface) และมี Wizard            ช่วยในการทำงานได้ดีขึ้น

2.1.3.5 ระบบต้องสามารถแสดงข้อมูลสถิติแยกตามหัวข้อเรื่องการโทรเข้าได้ เช่น โทรเข้ามาสอบถามข้อมูลทั่วไปหรือโทรเข้ามาร้องเรียน เป็นต้น
2.1.3.6 ระบบต้องสามารถตั้งวันและเวลาที่จะพิมพ์รายงานออกมาในช่วงเวลาที่กำหนดได้  
2.1.3.7 Supervisor และ Administrator ต้องสามารถตรวจสอบการทำงานของระบบ Call Center และ Agent ได้ โดยค่าสถิติที่ดูได้มีอย่างน้อย ดังนี้
· จำนวนสายที่ติดต่อเข้ามายัง Call Center ทั้งหมด (Total Incoming Call)
· จำนวนสายที่ได้รับบริการ (Inbound Call)
· จำนวนสายที่รออยู่ในระบบ (Call Waiting)
· จำนวนสายที่ไม่ได้รับบริการ (Abandon Call)
· เวลาเฉลี่ยของการสนทนาของ Agent (Average Talk Time)
· คิวที่รออยู่นานที่สุดในระบบ (Longest Waiting Time)
· ระดับการบริการลูกค้า (Service Level)
· เวลาที่ Logon อยู่ในระบบ (Logon Time)
· เวลาที่ใช้ในการสนทนา (Talk Time)
· เวลาที่ว่างจากไม่มีสายเข้า (Idle Time)
· เวลาที่ใช้ในการทำงานหลังการสนทนา (Wrap Up Time/Clerical Time)
2.1.4 ข้อกำหนดคุณลักษณะด้านเทคนิคฟังก์ชั่นการใช้งานระบบอุปกรณ์ Voice Recording

2.1.4.1 สามารถบันทึกเสียง ระหว่างพนักงานรับสาย (Agent) กับผู้ใช้บริการ       เพื่อสามารถนำไปใช้ในการตรวจสอบคุณภาพการให้บริการของพนักงานรับสาย ไดทั้งสายที่รับและสายที่โทรออก 
2.1.4.2 ระบบต้องสามารถจัดเก็บ File เสียงไว้ใน  Hard Disk และรองรับการขยายได
2.1.4.3 ระบบสามารถบันทึก และการเรียกฟังไดหลายเงื่อนไข เชน เลือกฟังจากชื่อของ Agent, วัน-เวลาการใช้งาน เป็นต้น 
2.1.4.4 ระบบจะต้องสามารถควบคุมการบันทึกเสียง ในแบบเวลาจริง (Real-time Control) สามารถเลือกฟังเสียงสนทนาได้ รวมทั้งการบันทึกเสียงของทุก ๆ พนักงานรับสาย (Agent) ได้พร้อม ๆ กัน 
2.1.4.5 ต้องสามารถทำงานแบบ  Concurrent Agent ได้ไม่น้อยกว่า 4 Agents และ       1 Supervisor โดยรองรับพนักงานรับสาย (Agents) ทั้งหมดบนระบบเดียวกัน
2.2 ระบบฐานข้อมูล Knowledge Base
2.2.1 ระบบต้องทำงานในรูปแบบของ Web Based และมีเมนูเป็นภาษาไทยเพื่อสะดวกในการใช้งาน
2.2.2 ระบบบันทึกเรื่อง หรือบันทึกปัญหา และการแก้ไขปัญหา (Knowledge Service Desk)     ระบบสนับสนุนงานการบริการข้อมูลข่าวสารและรับเรื่องร้องเรียนทำหน้าที่                ในการให้บริการข้อมูลข่าวสาร และการบันทึกเรื่องร้องเรียนจากสาขาและหน่วยงานภายในของการประปาส่วนภูมิภาค โดยระบบสามารถตรวจสอบสถานะของเรื่องหรือปัญหา และการแก้ไขปัญหา โดยระบบมีความต้องการดังต่อไปนี้
2.2.2.1 ระบบสามารถรองรับการใช้งานของผู้ใช้ในระบบอย่างน้อย ดังนี้
2.2.2.1.1 ผู้บริหารศูนย์บริการลูกค้าทางโทรศัพท์ (Supervisor) 1 ท่าน
2.2.2.1.2 เจ้าหน้าที่ศูนย์บริการลูกค้าทางโทรศัพท์ (Agent) 4 ท่าน

2.2.2.2 มีขีดความสามารถทำงานตาม ITIL ในส่วนงาน Incident Management
2.2.2.3 มีความสามารถในการเลือกใช้ภาษาได้ทั้งภาษาไทย และภาษาอังกฤษ
2.2.2.4 สามารถทำงานร่วมกับระบบกระจายสายโทรศัพท์อัตโนมัติ (ACD/CTI) ซึ่งแสดงข้อมูลของผู้ที่โทรเข้ามาบนหน้าจอของเจ้าหน้าที่โดยอัตโนมัติ (Screen Popup) หลังจากเจ้าหน้าที่รับสาย ระบบจะแสดงรายละเอียดเกี่ยวกับผู้โทรบนหน้าจอโปรแกรมระบบรับเรื่องร้องเรียนโดยอัตโนมัติ อาทิ ชื่อของผู้โทร หมายเลขโทรศัพท์ และหัวข้อปัญหาที่ระบุมา เป็นต้น
2.2.2.5  ระบบสามารถรับแจ้งปัญหาได้หลายช่องทางอย่างน้อย ดังนี้ ทาง Web Application  ทางโทรศัพท์  FAX และ E-mail  โดยสร้างเป็นเลขอ้างอิงของปัญหา (Problem ID) อัตโนมัติเพื่อให้เจ้าหน้าที่สามารถติดตามปัญหาได้
2.2.2.6 ระบบสามารถรับเลขอ้างอิง (Ticket ID) จากผู้ที่กดเข้ามาบนระบบ IVR เพื่อแสดงปัญหา ที่ต้องการติดตาม มาบนหน้าจอเจ้าหน้าที่โดยทันที
2.2.2.7 ระบบสามารถกำหนดช่วงอายุของเรื่องหรือปัญหาที่ค้างอยู่ได้เพื่อให้เจ้าหน้าที่ได้เห็นได้ชัดเจนว่างานใดที่ควรจะรีบทำก่อนหรือทำที่หลัง
2.2.2.8 ระบบสามารถกำหนด ระดับความรุนแรงของปัญหา(Severity) ระดับความสำคัญของปัญหา (Priority) ประเภทของปัญหา และหมวดหมู่ของปัญหา (Category) ได้
2.2.2.9 ระบบสามารถแบ่งปัญหา เป็นหมวดหมู่ (Category) และ หมวดหมู่ย่อย (Sub-Category) ได้ตามหมวดหมู่ของแต่ละปัญหา ได้ไม่จำกัด
2.2.2.10 สามารถสร้างเงื่อนไขได้ว่าเมื่อเจ้าหน้าที่ทำการเลือกหมวดหมู่ (Category) ใดแล้ว เจ้าหน้าที่ท่านนั้นต้องทำการบันทึกการแก้ปัญหาก่อนที่จะทำการปิดปัญหา
2.2.2.11 ระบบสามารถสืบค้นรายละเอียดเกี่ยวกับผู้โทรได้ (Customer Profile) อาทิ ชื่อ ที่อยู่ หรือ เบอร์โทรศัพท์อื่นๆ เป็นต้น
2.2.2.12 สามารถแบ่งกลุ่มของเจ้าหน้าที่ Service  Desk (Agent) หรือผู้รับผิดชอบในส่วนการรับแจ้งปัญหาต่างๆ ตามกลุ่มของการรับผิดชอบได้ (Group) และตามความสามารถ (Skill)ได้
2.2.2.13 สามารถเก็บข้อมูลและรายละเอียดเกี่ยวกับปัญหา ที่มีผู้สอบถามเข้ามา รวมถึงประวัติของการโอนปัญหา ไว้ในฐานข้อมูล และสามารถค้นหา เพิ่มเติม ลบ หรือแก้ไขข้อมูลได้โดยสามารถเชื่อมต่อกับฐานข้อมูลที่มีอยู่เดิมได้เป็นอย่างดี
2.2.2.14 ระบบสามารถนำเข้าข้อมูลจากฐานข้อมูลภายนอก และสามารถสืบค้นข้อมูลในฐานข้อมูลดังกล่าวได้
2.2.2.15 สามารถรองรับการทำงานของเจ้าหน้าที่ Service Desk (Agent) ได้อย่างน้อยดังนี้
2.2.2.15.1 เจ้าหน้าที่ Service  Desk (Agent) สามารถทำการกดเลือกดูฐานข้อมูลความรู้ (Knowledge Base) ได้จากหน้าบันทึกข้อมูลโดยระบบจะทำการนำข้อมูลที่จำเป็นที่ เจ้าหน้าที่ Service Desk (Agent) ทำการบันทึกไว้แล้ว เช่นหมวดหมู่ (Category) ไปบันทึกในการค้นหาให้ทันทีเพื่อความรวดเร็วในการแก้ปัญหาของเจ้าหน้าที่
2.2.2.15.2 เมื่อเจ้าหน้าที่ Service  Desk (Agent) ทำการเลือก หัวข้อใดหัวข้อหนึ่งใน Knowledge Base ไปทำการตอบ ระบบจะทำการเพิ่มจำนวนการใช้งานของหัวข้อ Knowledge Base นั้นโดยอัตโนมัติ เพื่อที่จะได้ทราบถึง Knowledge Base ใดถูกนำไปใช้มากน้อย อย่างไร
2.2.2.15.3 มีเครื่องมือในการค้นหาแบบ Full Text Search สำหรับช่วยเจ้าหน้าที่ Service  Desk (Agent) ในการค้นหาคำหลัก (Key Word) ที่ต้องการในฐานข้อมูลความรู้ ซึ่งสามารถสืบค้น ได้ทั้งภาษาอังกฤษ และภาษาไทย 
2.2.2.15.4 มีส่วนสืบค้น Error Code  ที่เกี่ยวข้องกับข้อผิดพลาดของโปรแกรม โดยระบบจะทำการค้นหาทางแก้จากฐานข้อมูลความรู้
2.2.2.15.5 เมื่อเจ้าหน้าที่ Service  Desk (Agent) ทำการสืบค้น และพบข้อมูลความรู้ที่ต้องการได้แล้ว เจ้าหน้าที่ Service  Desk (Agent) สามารถเลือกข้อมูลนั้นมาบันทึก ในส่วนของวิธีการแก้ปัญหา ของเรื่องที่แจ้ง แบบอัตโนมัติโดยเจ้าหน้าที่ Service  Desk (Agent) ไม่จำเป็นต้องพิมพ์ใหม่อีกครั้ง 
2.2.2.15.6 มีหมวดคำถามคำตอบที่ถามเข้ามาบ่อยๆ (FAQ)  ให้กับเจ้าหน้าที่ Service  Desk (Agent) ในการตอบทางแก้ปัญหา ให้แก่ผู้โทรได้โดยเรียงลำดับตามที่มีผู้สอบถามเข้ามาบ่อยมากที่สุดไปยังน้อยที่สุดให้โดยอัตโนมัติ รวมทั้งสามารถแยกข้อมูล ได้ตามหมวดหมู่ของปัญหาที่เลือก 
2.2.2.15.7 ระบบการแจ้งเตือนงาน (Alert System) โดยเฉพาะสำหรับเจ้าหน้าที่ Service  Desk (Agent) โดยมีรายละเอียดดังนี้
      -  แจ้งเตือนเมื่อมีการรับเรื่องใหม่จากผู้แจ้ง (สาขา)
-  แจ้งเตือนงานเกินเวลาที่กำหนดตามค่ามาตรฐานในส่วน SLA
-  แจ้งเตือนผลการส่งต่องานไปยังผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้าน (Specialist)

-  แจ้งเตือนงานส่งกลับจากผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้าน (Specialist) หรือเจ้าหน้าที่ Service Desk (Agent) อื่นโดยหน้าจอการแจ้งเตือนให้แสดงอยู่ภายในหนึ่งหน้าจอการทำงานของเจ้าหน้าที่ Service Desk (Agent)
2.2.2.15.8 สามารถทำการคัดลอกหน้าจอที่ได้ทำการบันทึกข้อมูลของผู้แจ้งปัญหา เช่น ชื่อ เบอร์โทรศัพท์  บนปัญหาเรื่องหรือเลขที่ใหม่ได้ โดยอัตโนมัติ  เพื่อลดเวลาเจ้าหน้าที่ Service Desk (Agent) ในการบันทึกข้อมูลที่เป็นข้อมูลซ้ำ และเจ้าหน้าที่ Service Desk (Agent) สามารถบันทึกเรื่องใหม่ของที่ต้องการสอบถามเพิ่มได้ทันที ในกรณีที่มีการแจ้งหรือสอบถามข้อมูลหลายเรื่อง เป็นต้น
2.2.2.15.9 สามารถระบุสถานะของปัญหา  อาทิเช่น ค้างงาน  ละทิ้ง ปิดปัญหา  หรือโอนปัญหา ให้กับเจ้าหน้าที่ Service  Desk (Agent) ท่านอื่น ซึ่งสามารถโอนปัญหา ไปให้กับทั้งกลุ่ม หรือโอนตามความสามารถของ เจ้าหน้าที่ Service  Desk (Agent) ได้ เพื่อช่วยเหลือในการแก้ไขปัญหา ต่อๆ ไป โดยที่ผู้ที่ได้รับโอนจะได้รับการแจ้งเตือนให้ทราบว่ามีผู้โอนเรื่องหรือปัญหามาให้ และให้ไปเปิดดูที่หน้าจอการทำงานของโปรแกรม
2.2.2.15.10 ในกรณีมีการโอนเรื่องหรือปัญหา  ผู้ที่ได้รับการโอน มีสิทธิที่จะไม่รับโอนปัญหานั้น
2.2.2.15.11 ระบบสามารถสืบค้นปัญหา ในระบบตามเงื่อนไขที่ระบุได้    อย่างน้อยได้ดังนี้ วัน และเวลาที่มีการแจ้ง ปัญหา เลขที่ปัญหา ชื่อสาขา ชื่อผู้ติดต่อ สถานะของปัญหา   และสามารถระบุหมวดหมู่ของปัญหาได้ เป็นต้น ซึ่งจะแสดงรายละเอียดของปัญหา พร้อมทั้งประวัติการติดต่อ
2.2.2.15.12 สามารถสืบค้นดูรายละเอียดปัญหา โดยสามารถเลือกดูตามหมวดหมู่ (Category) หรือเลือกดูตามปัญหา ที่เกินกำหนดเวลาที่ตั้งไว้ได้
2.2.2.15.13 มีส่วนสรุปเรื่องหรือปัญหา บนหน้าจอสำหรับเจ้าหน้าที่  Service Desk (Agent) ที่จะดูรายการ และรายละเอียดของ เรื่องหรือปัญหาทั้งหมดที่ตนเองดูแลอยู่ได้ 
2.2.2.15.14 มีส่วนของหน้าจอแสดงประวัติการแจ้งของผู้โทรรวมถึงมีส่วนที่แสดงประวัติการติดตามเรื่องหรือปัญหานั้นๆได้ และบนหน้าจอแสดงประวัติการติดต่อเจ้าหน้าที่สามารถทำการบันทึกข้อความเพิ่มเติม (Memo) เพื่อเป็นการบันทึกถึงสิ่งที่ควรรู้เมื่อติดต่อกับ ผู้โทรแจ้งท่านนั้นๆในโอกาสหน้า
2.2.2.15.15 ต้องสามารถกำหนดสิทธิให้แก่เจ้าหน้าที่ในการเปิดปัญหาใด ๆ ขึ้นมาแก้ไขได้ สามารถสืบค้นปัญหาในระบบตามเงื่อนไขที่ระบุได้ อย่างน้อยตาม วัน เวลาที่มีการแจ้งปัญหา เลขที่ปัญหา ชื่อสมาชิกผู้แจ้ง สถานะของปัญหา และสามารถระบุหมวดหมู่ของปัญหาได้ พร้อมทั้งต้องแสดงข้อมูลรายละเอียดประวัติการติดต่อ

2.2.2.16 สามารถรองรับการทำงานของผู้ดูแลระบบ (Supervisor) ได้อย่างน้อยดังนี้
2.2.2.16.1 สามารถกำหนดสิทธิให้แก่เจ้าหน้าที่ Service  Desk (Agent) ในการที่จะเปิดเรื่องหรือปัญหาใดๆ ขึ้นมาแก้ไขได้
2.2.2.16.2 สามารถสืบค้นรายการ ที่อยู่ระหว่างโอน แต่ยังไม่มีใครรับผิดชอบได้ และสามารถมอบหมาย ให้ผู้รับผิดชอบใหม่ได้
2.2.2.16.3 ระบบมีความสามารถในการประกาศข้อมูลข่าวสาร (Announcement)  จากหน้าจอ Supervisor ไปยังหน้าจอของเจ้าหน้าที่ เพื่อให้ได้ทราบข่าวสาร หรือข้อมูลได้ทั่วถึงกัน โดยข่าวสารที่ทำการแจ้งสามารถทำการแบ่งออกเป็น ข่าวสารภายในศูนย์ และข่าวสารภายในองค์กรได้โดยเมื่อมีข่าวสารใหม่เข้ามา ให้มีการแจ้งเตือนบนหน้าจอของเจ้าหน้าที่ โดยผู้ประกาศสามารถทำการกำหนดช่วงเวลาในการแจ้งล่วงหน้า โดยเมื่อเกินช่วงเวลาที่กำหนดแล้วข่าวสารนั้นจะหายไปจากระบบ 
2.2.2.16.4 ระบบมีความสามารถในการกระจายข้อมูลข่าวสาร (Broadcasting) จากหน้าจอ Supervisor ไปยังหน้าจอของสาขาผู้แจ้งเรื่อง (User) ในทันทีทางหน้าจอเมื่อมีข่าวสารมาใหม่
2.2.3 ระบบฐานข้อมูลต้องเป็น MS SQL, Oracle, Informix หรือ My SQL
2.2.4 สามารถค้นหาข้อมูลแบบข้อความ Full Text Search โดยสามารถสืบค้นได้ทั้งภาษาไทยและภาษาอังกฤษ การค้นหาแบบคำถามที่ถูกถามเข้ามายังระบบบ่อยๆ (FAQ) เป็นต้น
2.2.5 ผู้ใช้งานสามารถเพิ่ม ลบ และแก้ไขคำถามที่ถูกถามเข้ามายังระบบบ่อยๆ (FAQ) เข้าในระบบเองได้
2.2.6 ระบบต้องมีการกำหนดให้ใส่ Username และ Password เพื่อยืนยันสิทธิ์ในการเข้าใช้งานหรือแก้ไขข้อมูล
2.2.7 กรณีที่มีสายเรียกเข้า ระบบจะต้องสามารถ Pop up ระบบ Knowledge-Based ขึ้นมาแสดงโดยอัตโนมัติ
2.2.8 ผู้ดูแลระบบสามารถทำการเพิ่ม/ลบ/แก้ไขข้อมูลต่าง ๆ ได้
2.2.9 ระบบต้องสามารถใช้งานกับข้อมูลที่เป็นภาษาไทยได้
2.2.10 ต้องสามารถทำการสำรองข้อมูล (Backup Database) ได้ รวมทั้งต้องสามารถทำ Schedule Backup ได้ด้วย
ภาคผนวก 2

รายละเอียดและคุณลักษณะเฉพาะของเครื่องคอมพิวเตอร์ ระบบปฏิบัติการ (System Software) และอุปกรณ์ (Hardware) อย่างน้อย ดังนี้
1. เครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่ายสำหรับระบบบริการข้อมูล Call Center 1 ชุด
1.1 เครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่ายชนิด Rack 2 U
1.2 เป็นเครื่องที่มีหน่วยประมวลผล แบบ Intel Xeon Quad Core Process ความเร็วไม่น้อยกว่า 2.2  GHz หรือสูงกว่า 
1.3 มี Front Side Bus ไม่น้อยกว่า 1066 MHz หรือดีกว่า
1.4 มี L3 Cache ไม่น้อยกว่า 8 MB ต่อ Processor หรือดีกว่า
1.5 มีหน่วยความจำหลัก Memory  แบบ DDR2- SDRAM ขนาดความจุรวมไม่น้อยกว่า 4 GB    (4 x 1024 MB) และสามารถขยายเพิ่มได้รวมแล้วไม่น้อยกว่า  32 GB มีระบบตรวจสอบและแก้ไขข้อมูลมาตรฐานแบบ ECC (Error Checking and Code)
1.6 มี Hard Disk แบบ SAS โดยมีความจุไม่น้อยกว่า 250 GB จำนวน 2 หน่วย โดย Hard Disk Controller สามารถรองรับการทำงาน  SAS พร้อมทั้งสามารถทำงานในลักษณะRAID 0/1 ได้
1.7 มี Gigabit Ethernet Port เป็นแบบ 10/100/1000 Mbps หรือดีกว่าอย่างน้อย 1 Port      ตามมาตรฐาน IEEE 802.3 โดยมีช่องเชื่อมต่อกับเครือข่ายแบบ RJ-45 ไม่น้อยกว่า 2 ช่อง
1.8 มีหน่วยควบคุมการแสดงภาพ (Video Controller) ที่มีหน่วยความจำไม่น้อยกว่า 32 MB
1.9 มีหน่วยอ่านข้อมูลแผ่น DVD-ROM/CD-RW Drive จำนวนไม่น้อยกว่า 1 หน่วย
1.10 มีหน่วยเชื่อมต่อ USB port แบบ USB 2.0 จำนวนไม่น้อยกว่า 5 ports
1.11 มีระบบปฏิบัติการ Windows ที่มีลิขสิทธิ์ถูกต้องตามกฎหมาย   5 CAL
1.12 เครื่องแม่ข่ายที่นำเสนอต้องสามารถติดตั้งบน Rack 19” ได้
1.13 ได้รับรองมาตรฐานผลิตภัณฑ์ FCC หรือ UL หรือ ISO 9000 Series เป็นอย่างน้อย
1.14 ระบบจ่ายไฟ (Power Supply) ขนาดไม่น้อยกว่า 750 Watt สามารถทำงานแบบ Hot-plug มีระบบจ่ายไฟแบบ Redundant Power Supply
2. เครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่ายสำหรับระบบฐานข้อมูล Knowledge Base 1 ชุด
1.11 เครื่องคอมพิวเตอร์แม่ข่ายชนิด Rack 2 U
1.12 เป็นเครื่องที่มีหน่วยประมวลผล แบบ Intel Xeon Quad Core Process ความเร็ว             ไม่น้อยกว่า 2.2 GHz หรือสูงกว่า 
1.13 มี Front Side Bus ไม่น้อยกว่า 1066 MHz หรือดีกว่า
1.14 มี L3 Cache ไม่น้อยกว่า 8 MB ต่อ Processor หรือดีกว่า
1.15 มีหน่วยความจำหลัก Memory  แบบ DDR2- SDRAM หรือดีกว่า ขนาดความจุรวมไม่น้อยกว่า 4 GB (4 x 1024 MB) และสามารถขยายเพิ่มได้รวมแล้วไม่น้อยกว่า  32 GB มี        ระบบตรวจสอบและแก้ไขข้อมูลมาตรฐานแบบ ECC (Error Checking and Code)

1.16 มี Hard Disk แบบ SAS โดยมีความจุไม่น้อยกว่า 250 GB จำนวน 2 หน่วย โดย Hard Disk Controller สามารถรองรับการทำงาน SAS พร้อมทั้งสามารถทำงานในลักษณะ RAID 0/1/5 = 2 U ได้
1.17 มี Gigabit Ethernet Port เป็นแบบ 10/100/1000 Mbps หรือดีกว่าอย่างน้อย 1 Port ตามมาตรฐาน IEEE 802.3 โดยมีช่องเชื่อมต่อกับเครือข่ายแบบ RJ-45 ไม่น้อยกว่า 2 ช่อง
1.18 มีหน่วยควบคุมการแสดงภาพ (Video Controller) ที่มีหน่วยความจำไม่น้อยกว่า 32 MB
1.19 มีหน่วยอ่านข้อมูลแผ่น DVD-ROM/CD-RW Drive จำนวนไม่น้อยกว่า 1 หน่วย
1.20 มีหน่วยเชื่อมต่อ USB port แบบ USB 2.0 จำนวนไม่น้อยกว่า 5 ports
1.21 มีระบบปฏิบัติการ Windows ที่มีลิขสิทธิ์ถูกต้องตามกฎหมาย 5 CAL
1.22 เครื่องแม่ข่ายที่นำเสนอต้องสามารถติดตั้งบน Rack 19” ได้
1.23 ได้รับรองมาตรฐานผลิตภัณฑ์ FCC หรือ UL หรือ ISO 9000 Series เป็นอย่างน้อย
1.24 ระบบจ่ายไฟ (Power Supply) ขนาดไม่น้อยกว่า 750 Watt สามารถทำงานแบบ Hot-plug มีระบบจ่ายไฟแบบ Redundant Power Supply

2. เครื่องคอมพิวเตอร์ผู้บริหารจัดการระบบ (Supervisor) จำนวน 1 ชุด
3.1 หน่วยประมวลกลาง (CPU) แบบ 2 แกน หรือมากกว่า มีสถาปัตยกรรมแบบ 64 บิต มีความเร็วในการประมวลผลของสัญญาณนาฬิกาไม่น้อยกว่า 3.0 GHz  ความเร็วบัส (FSB) ทำงานที่ความเร็วไม่ต่ำกว่า 1033 MHz, ขนาดหน่วยความจำ Cache ระดับสอง (L2 Cache) ไม่น้อยกว่า 4 MB
3.2 หน่วยความจำหลักชนิด DDR2-SDRAM หรือดีกว่า ทำงานที่ความเร็วไม่ต่ำกว่า 800 MHz ขนาดความจุไม่ต่ำกว่า 2048 MB (ต้องไม่แบ่งหน่วยความจำให้ Display Card) และสามารถขยายได้รวมแล้วไม่น้อยกว่า 4 GB

3.3 Hard Disk Drive มีขนาดความจุข้อมูลไม่น้อยกว่า 250 GB จำนวน 1 หน่วย มีระบบควบคุมฮาร์ดดิสก์ แบบ Serial - ATA หรือดีกว่า มีความเร็วในการหมุนไม่น้อยกว่า 7200 รอบต่อนาที Internal DVD - RW  ความเร็วไม่น้อยกว่า 16X จำนวน 1 หน่วย
3.4 Display Device อุปกรณ์แสดงผล Display Card แบบ  PCI  Express โดยมีขนาดความจุของหน่วยความจำไม่น้อยกว่า 256 MB.  Monitor  Color จอภาพแบบ LCD ขนาดไม่น้อยกว่า 19 นิ้ว ความละเอียด (Resolution)  ไม่น้อยกว่า 1,440 x 900 pixel  หรือ 1280 x 1024 pixel มี Dot Pitch ไม่มากกว่า 0.284 mm มี Contrast Ratio ไม่น้อยกว่า 600 : 1 มี Interface แบบ VGA หรือ DVI หรือดีกว่า พร้อมสายเชื่อมต่อ
3.5 แผงวงจรหลัก Input Output & Controller ความเร็วบัสของแผงวงจรหลักไม่น้อยกว่า 1,066 MHz มี Serial Interface ไม่น้อยกว่า 1 ช่อง มี Parallel Interface ไม่น้อยกว่า 1 ช่อง มี USB 2.0 ไม่น้อยกว่า 6 ช่อง มี Port แบบ RJ-45 รองรับความเร็วในการรับส่งข้อมูล 10/100/1000 Mbps.
3.6 มีช่องติดตั้งแผงวงจรขยายชนิด PCI ไม่น้อยกว่า 2 ช่องและ PCI Express ไม่น้อยกว่า  1 ช่อง
3.7 มี Ethernet Lan Card แบบ  PCI 10/100/1000 Mbpsหรือ Built in

3.8 มี Sound Card หรือ Built in พร้อมลำโพงแบบ Stereoขนาดกำลังวัตต์ 300 W อย่างละ 1 ชุด
3.9 Mouse ชนิด Optical  และ Mouse Pad สำหรับ PS/2 หรือ USB Port 1 ชุด
3.10 คีย์บอร์ดมีแป้นพิมพ์ไม่น้อยกว่า 104 คีย์มาตรฐาน (Thai/English ,Thai Screen On key) สำหรับ PS/2 หรือ USB Port

3.11 ซอฟต์แวร์ที่ผู้ขายต้องจัดให้มีในเครื่องคอมพิวเตอร์  โดยมีลิขสิทธิ์ถูกต้องตามกฎหมาย พร้อมคู่มือ จำนวน 1 ชุด ดังนี้
3.11.1 ซอฟต์แวร์ระบบปฏิบัติการที่รองรับภาษาไทย  Microsoft Windows VistaTM Business หรือVersion ล่าสุด สามารถ Down Grade เป็น Windows XP  Professional  SP 2
3.11.2 ซอฟต์แวร์สำหรับดูแล และจัดการระบบของเครื่องคอมพิวเตอร์รุ่นที่เสนอ            ซึ่งเป็นลิขสิทธิ์ของบริษัทผู้ผลิต และมีเอกสารรับรองจากบริษัทผู้ผลิต
3.11.3 Software หรือ CD-Software Recovery สำรองและกู้คืนระบบ (System Backup & Recovery)  

3.12 เครื่องคอมพิวเตอร์ จอภาพ แป้นพิมพ์ และเมาส์ ต้องเป็นเครื่องหมายการค้าเดียวกัน
3.13 ผ้าคลุมเครื่องคอมพิวเตอร์ จอภาพ และแป้นพิมพ์
4. เครื่องคอมพิวเตอร์ชุดพนักงานรับสาย  (Agent) จำนวน 4 ชุด
4.1 มีหน่วยประมวลผลกลางแบบ Intel Core 2 Duo ที่ความเร็วไม่น้อยกว่า 2.4 GHz.  FSB 800 MHz หรือดีกว่า
4.2 มีหน่วยความจำ L2 Cache ไมน้อยกว่า 6 MB หรือดีกว่า
4.3 มีหน่วยความจำหลักไม่น้อยกว่า 1GB และรองรับการขยายไดสูงสุดไมน้อยกว่า 4 GB หรือดีกว่า
4.4 มี Hard Disk แบบ SATA โดยมีความจุไมต่ำกว่า 160 GB ความเร็วไมต่ำกว่า 7,200 rpm หรือดีกว่า
4.5 มี Ethernet Port เป็นแบบ 10/100BaseT หรือดีกว่าอย่างน้อย 1 Port 
4.6 มีหน่วยควบคุมการแสดงภาพ (Video Controller) ที่มีหน่วยความจำไม่น้อยกว่า 32 MB
4.7 มี DVD-RW Drive โดยอ่านข้อมูลที่ความเร็วไมน้อยกว่า 8x หรือดีกว่า
4.8 จอภาพแสดงผลเป็นแบบ LCD ขนาดไมต่ำกว่า 17 นิ้ว หรือดีกว่า และต้องเป็นยี่ห้อเดียวกับเครื่องคอมพิวเตอร์ที่เสนอ
4.9 แป้นพิมพ์มีปุ่มกดไม่น้อยกว่า 104 ปุม ชนิด PS/2 หรือดีกว่า พร้อม Optical Mouse และต้องเป็นยี่ห้อเดียวกับเครื่องคอมพิวเตอร์ที่เสนอ
4.10 มีคุณสมบัติตามมาตรฐานเชน FCC หรือ UL หรือ ISO 9000 Series เป็นอย่างน้อย
4.11 ชุดป้องกันและสำรองไฟไมน้อยกว่า 500 VA หรือดีกว่า และสามารถถอดเปลี่ยน Backup Battery ได้ 
5. ระบบสำรองไฟฟ้าสำหรับผู้บริหารจัดการระบบ (Supervisor) และพนักงานรับสาย (Agent) จำนวน 5 ชุด พร้อมแบตเตอรี่ 5 ชุด
5.1 ความถี่ (Frequency) 50 Hz +/- 6 % หรือมากกว่า
5.2 ภาคไฟฟ้าขาออก (Output System)
5.2.1 รักษาแรงดันในสภาวะปกติได้ 220 Volts +/- 10 % หรือน้อยกว่า
5.2.2 ความถี่ (Frequency) 50 Hz +/- 0.1 %
5.2.3 อัตรากำลังจ่ายไฟ (Power Rating) ไม่น้อยกว่า 500 VA.
5.2.4 Power Factor ไม่น้อยกว่า 0.8 หรือสามารถจ่ายกระแสไฟไม่น้อยกว่า 400 วัตต์
5.2.5 ระยะเวลาโอนย้ายแหล่งจ่ายไฟฟ้า (Transfer Time) ไม่เกิน 4 MS.
5.3 แบตเตอรี่
5.3.1 เป็นแบบ Sealed Lead Acid โดยไม่ต้องบำรุงรักษา (Maintenance Free)
5.3.2 สามารถจ่ายไฟสำรองให้กับคอมพิวเตอร์ที่ใช้งานอยู่ได้ไม่น้อยกว่า 4 นาทีที่ Load (400 วัตต์)
5.4 ระบบและการป้องกัน (System and Protection)
5.4.1 มีระบบป้องกัน Over load, Short circuit, Surge Protection
5.4.2 มีสวิทซ์สำหรับทดสอบการทำงานของ UPS
5.4.3 มีระบบ Automatic no load shutdown
5.5 อุปกรณ์ประกอบอื่น ๆ
5.5.1 มีหนังสือคู่มือแนะนำการใช้งานและบำรุงรักษา เป็นภาษาไทยหรือภาษาอังกฤษ จำนวน 1 เล่ม  พร้อมแนะนำการใช้งานให้ด้วย
5.5.2 ฟิวส์อะไหล่ที่ใช้กับเครื่อง จำนวน 1 ชุด
5.6 อุปกรณ์ประกอบอื่น ๆ ตามมาตรฐานโรงงานผู้ผลิต (ถ้ามี) จำนวน 1 ชุด
6. อุปกรณ์ประกอบ ประกอบด้วย
6.1 อุปกรณ์ Telephone Headset สำหรับพนักงานรับสาย (Agent) และผู้บริหารจัดการระบบ (Supervisor) จำนวน 5 ชุด มีคุณลักษณะดังนี้
6.1.1 เป็นชนิด USB Head set แบบครอบหัว
6.1.2 สามารถพับเก็บได้มี Sound Card ภายใน

6.1.3 หูฟังเป็นชนิด Noise Cancelling

6.1.4 มีปุ่ม Mute ปิดเสียงไมโครโฟนได้
6.1.5 มีหนังสือแต่งตั้งตัวแทนจำหน่ายสำหรับโครงการนี้แนบมาพร้อมการเสนอราคา          
6.2 เครื่องพิมพ์ จำนวน 1 ชุด มีคุณลักษณะดังนี้
6.2.1 เป็นเครื่องพิมพ์ชนิด Color Laser 
6.2.2 ความเร็วในการพิมพ์ (ขนาด A4)
6.2.3 ขาวดำ ไม่น้อยกว่า  16  หน้าต่อนาที
6.2.4 สี ไม่น้อยกว่า  16  หน้าต่อนาที
6.2.5 ความละเอียดในการพิมพ์ ขาว-ดำ และสี ไม่น้อยกว่า 600 x 600 dpi
6.2.6 ตลับหมึกแบบแยกสี 4 สี ติดตั้งมาพร้อมใช้งานได้ทันที และตลับหมึกสำรอง 1 ชุด
6.2.7 หน่วยความจำ  ไม่น้อยกว่า  64 MB
6.2.8 ขนาดกระดาษ  ตั้งแต่  3" x  5"  จนถึง  8" x 11"  หรือมากกว่า
6.2.9 ชนิดของกระดาษ  ธรรมดา, ภาพถ่าย, กระดาษสี, แผ่นใส
6.2.10 ถาดป้อนกระดาษ  สามารถใส่กระดาษได้อย่างน้อย  250  แผ่น
6.2.11 การพิมพ์สองหน้า  สามารถพิมพ์สองหน้าได้แบบอัตโนมัติ (Auto Duplex)
6.2.12 การเชื่อมต่อ

· ชนิดของ port  Parallel / USB

· มี port  Ethernet 10/100 Base TX
  
6.2.13 สำหรับเชื่อมต่อกับระบบเครือข่ายได้


6.2.14 ภาษามาตรฐาน สามารถพิมพ์ภาษา PCL หรือ IPDL-C และ Post Script ได้
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