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SZCZEGOLOWY OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

Wszystkie nazwy wilasne produktow i licencji uzytych w niniejszym dokumencie dotyczg infrastruktury bedacej
w posiadaniu Zamawiajgcego. Dostawa urzadzen oraz oprogramowania wskazanych w formie nazw handlowych
nie jest przedmiotem niniejszego postepowania.

A. OPIS AKTUALNEGO STANU SYSTEMU TELEKOMUNIKACYJNEGO:

Zamawiajacy posiada aktualnie w uzytkowaniu system telekomunikacyjny producenta Cisco BE6K
0 nastepujgcych parametrach:

1. Cisco Unified Communications Manager, w wersji 10.5.2.14901-1 na serwerze UCS-C220-M4S TRC#2,
MAC adres: 00:0c:29:2c:f5:d9.

Redundancja CUCM zapewniona na serwerze UCS-C220-M4S TRCH#2, MAC adres: 00:0c:29:0d:ca:4a.
Oprogramowanie Cisco CCX Express w wersji 10.6.1.10000-39, z 25 licencjami dla agentéw CCX

won

Enhanced.

4 Oprogramowanie Cisco Media Sense w wersji 10.5.1.10000-23.

5. 300 telefondw model Cisco 7940.

6. 400 telefonéw model Cisco 7960.

7. 25 telefonéw model Cisco 8841.

8 Licencje UCL Enhanced (10.x) — 525 szt.

9 Licencje CUWL Professional (10.x) — 25 szt.

10. Licencje MediaSense Base Port License — 25 portow.

11. Licencje MediaSense Audio Session — 25 sesji.

12. tacze od/do operatora to 2x30B+D wpiete do Routera Cisco 2901 z wsparciem Cisco SMARTNET
8x5xNBD

13. System rejestracji rozmdéw na urzadzeniu KSRC 5128 wyposazony w 2 karty PRA.

Zamawiajacy dysponuje systemem telekomunikacyjnym oraz urzgdzeniami producenta Cisco. Postugiwanie
sie znakami towarowymi wskazanymi w tresci niniejszego dokumentu jest wiec uzasadnione specyfika

przedmiotu zamdwienia, przy czym zgodnie z pkt 1, Zamawiajgcy dopuszcza rozwigzania rwnowazne.

B. PRZEDMIOT ZAMOWIENIA:

1. Przedmiotem zamodwienia jest Swiadczenie gwarancji i wsparcia technicznego dla systemu
telekomunikacyjnego i infolinii Zamawiajacego na warunkach okreslonych w niniejszym dokumencie
oraz w umowie. Serwis dotyczy¢ bedzie serwerdw, routera oraz oprogramowania stanowigcego centrale
IP i infolinie.

2.  Wykonawca bedzie Swiadczyt serwis catego systemu telekomunikacyjnego w okresie 12 miesiecy liczac
od dnia 18.04.2020 r.

3. Zamawiajgcy wymaga, ze Wykonawca w ramach serwisu systemu telekomunikacyjnego:
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a. wterminie 30 dni od daty podpisania umowy oraz w terminie 30 dni po kazdej zmianie architektury
lub konfiguracji systemu telekomunikacyjnego wykona audyt systemu telekomunikacyjnego;
b. na biezaco bedzie monitorowaé¢ funkcjonowanie systemu telekomunikacyjnego i kazdego dnia
roboczego potwierdzi Zamawiajagcemu prawidtowe funkcjonowanie systemu telekomunikacyjnego,
a w przypadku gdy stwierdzi, ze system telekomunikacyjny nie funkcjonowat prawidtowo, przekaze
Zamawiajgcemu informacje o przyczynie, ktéra to spowodowata;
c. udzieli wsparcia technicznego, ktére bedzie polegato na:
— usuwaniu awarii, usterek oraz innych probleméw technicznych zgtoszonych przez
Zamawiajgcego,
— aktualizowaniu oprogramowania obstugujacego system telekomunikacyjny,
— zmianie konfiguracji systemu telekomunikacyjnego, w tym oprogramowania,
— dokonywaniu zmian w zapowiedziach gtosowych,
— dokonywaniu Back up’u systemu telekomunikacyjnego,
— udzielaniu asysty technicznej,
— przeszkoleniu wybranych pracownikéw Zamawiajacego w zakresie wybranych elementow
systemu telekomunikacyjnego;
— dokonywaniu cyklicznych testéw wydajnosci systemu telekomunikacyjnego i aplikacji
wspotdziatajgcych.

C. SZCZEGOtOWE ZASADY REALIZACJI PRZEDMIOTU UMOWY:

1. Audyt systemu telekomunikacyjnego:

1) Pierwszy audyt systemu telekomunikacyjnego Wykonawca przeprowadzi w terminie 30 dni od daty
podpisania umowy.
2) Kolejne audyty Wykonawca bedzie przeprowadza¢ w terminie 30 dni po kazdej zmianie architektury
lub konfiguracji systemu telekomunikacyjnego.
3) Po kazdym przeprowadzeniu audytu Wykonawca w terminie 3 dni przygotuje i dostarczy w formie
elektronicznej:
a) raport z audytu zawierajgcy co najmniej opis zidentyfikowanych ryzyk i rozwigzan niezbednych do
zapobiegania ich wystepowaniu oraz plan rozwoju systemu telekomunikacyjnego;
b) dokumentacje systemu telekomunikacyjnego, ktéra powinna zawierac opis co najmniej:
e budowy systemu telekomunikacyjnego;
e architektury systemu telekomunikacyjnego;
e konfiguracji wdrozonego systemu telekomunikacyjnego;
e procedur Backup’u oraz przywracania systemu telekomunikacyjnego do stanu sprzed awarii;
e procedur eksploatacji i utrzymania systemu telekomunikacyjnego.

2. Monitorowanie funkcjonowania systemu telekomunikacyjnego:
Monitoring funkcjonowania sytemu telekomunikacyjnego powinien umozliwia¢ informowanie
Zamawiajgcego o poprawnosci funkcjonowania wszystkich elementdw systemu telekomunikacyjnego,
albo o jego nieprawidtowym funkcjonowaniu, takze w przypadku nieprawidtowego funkcjonowania sieci
zewnetrznej IP, co np. uniemozliwi kontakt telefoniczny lub elektroniczny z Zamawiajgcym.

3. Usuwanie awarii usterek oraz innych zgtoszonych problemdéw technicznych:

1) Pod nizej wskazanymi pojeciami Strony rozumieja:
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4,

4)

5)

6)

a. ,awaria” — zatrzymanie procesow obstugi abonenta, skutkujace catkowitym niefunkcjonowaniem
systemu telekomunikacyjnego, powodujgce blokade podstawowych funkcjonalnosci
lub uniemozliwiajace proces obstugi abonentow;

b. ,usterka” — dziatanie systemu telekomunikacyjnego, niepowodujgce wstrzymania pracy i obstugi
abonentow;

c. ,problem techniczny” — nieprawidtowe funkcjonowanie systemu telekomunikacyjnego nie bedace
awarig lub usterkg;

d. ,czas reakcji” — czas liczony od momentu zgtoszenia awarii lub usterki przez Zamawiajacego do
momentu potwierdzenia przez Wykonawce przystgpienia do naprawy zgtoszonej awarii lub usterki;

e. ,czas naprawy” — czas liczony od momentu zgtoszenia awarii, usterki lub problemu technicznego
do momentu skutecznego usuniecia awarii, usterki lub problemu technicznego i zgtoszenia tego
faktu Zamawiajacemu;

f. ,zgtoszenie” — telefoniczne lub mailowe powiadomienie Wykonawcy o zaistniatej awarii, usterce
lub innych problemach wystepujacych w czasie trwania umowy.

Wykonawca zobowigzuje sie do pozostawania w gotowosci do przyjmowania zgtoszen awarii i usterek,

jak rowniez innych zgtoszonych probleméw technicznych dotyczacych systemu telekomunikacyjnego,

w godzinach od 8:00 do godziny 16:00 w dni robocze.

Wykonawca zobowigzuje sie do nastepujgcych czaséw reakcji oraz naprawy:

a. czas reakcji w odniesieniu do awarii okresla sie na nie wiecej niz 4 godziny zegarowe,
a w odniesieniu do usterek na nie wiecej niz 8 godzin roboczych;

b. czas naprawy awarii okresla sie na nie wiecej niz 12 godzin zegarowych, a usterek na nie wiecej niz
24 godziny robocze;

c. czas naprawy problemu technicznego okresla sie na nie wiecej niz 30 dni roboczych przy czym
strony mogq uzgodnic krétszy czas naprawy.

Po skutecznym usunieciu awarii, usterki lub problemu technicznego Wykonawca zobowigzany jest do

niezwlocznego powiadomienia o tym fakcie Zamawiajgcego celem umozliwienia mu weryfikacji

wykonanej naprawy.

W przypadku gdy awaria, usterka lub problem techniczny dotyczy¢ bedg serweréw UCS lub routera

i nie bedzie mozliwe ich usuniecie w czasie naprawy, Wykonawca do czasu skutecznej naprawy

zapewni Zamawiajgcemu sprzet zastepczy wraz z niezbednym oprogramowaniem w terminie nie

dtuzszym niz 24 godziny zegarowe liczac od uptywu przewidzianego czasu naprawy. Sprzet zastepczy
musi posiadaé parametry techniczno-uzytkowe poréwnywalne lub wyzsze niz sprzet naprawiany, jak
rowniez musi zapewniaé prawidtowe funkcjonowanie catego systemu telekomunikacyjnego.

W przypadku gdy okaze sie, ze sprzetu, o ktéorym mowa w ustepie poprzednim, nie da sie naprawic,

Wykonawca zobowigzany jest wymieni¢ naprawiany sprzet na inny, ktory spetnia¢ bedzie warunki

okreslone dla sprzetu zastepczego oraz nie bedzie starszy niz sprzet podlegajgcy wymianie.

Wymieniany sprzet musi pochodzi¢ z oficjalnych kanatéw sprzedazy istniejgcych na rynku Unii

Europejskiej i powinien zostac zarejestrowany na Zamawiajgcego.

Aktualizacja oprogramowania obstugujacego system telekomunikacyjny:

1)

2)

3)

4)

W ramach ustugi wsparcia Wykonawca zobowigzany bedzie do przeprowadzania aktualizacji
oprogramowania dotyczgcego serwerdw, routera oraz telefondw, o ile tylko zostanie ona
udostepniona przez jego producenta.

Wykonawca powinien poinformowa¢ Zamawiajgcego o dostepnosci aktualizacji najpdzniej w terminie
30 dni.

Wykonawca powinien przeprowadzi¢ aktualizacje najpdzniej w terminie 7 dni od dnia, w ktérym
Zamawiajacy udzielit zgody na jej dokonanie.

Aktualizacja nie moze prowadzi¢ do jakiegokolwiek nieprawidtowego funkcjonowania systemu
telekomunikacyjnego i moze by¢ dokonana pod warunkiem wyrazenia zgody przez Zamawiajgcego.
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10.

Zmiana konfiguracji systemu telekomunikacyjnego, w tym oprogramowania:

1) W ramach ustugi wsparcia na wniosek Zamawiajacego lub za jego zgodg Wykonawca dokona zmian
w konfiguracji systemu telekomunikacyjnego, w tym oprogramowania serweréw, routera
lub telefonéw.

2) Zmiana konfiguracji nie moze prowadzi¢ do jakiegokolwiek nieprawidtowego funkcjonowania systemu
telekomunikacyjnego.

3) Wykonawca powinien przeprowadzi¢ zmiane konfiguracji najpézniej w terminie 7 dni od dnia,
w ktérym Zamawiajgcy zawnioskowat o jej dokonanie lub udzielit na to zgody.

Dokonywanie zmian w zapowiedziach gtosowych:

1) W ramach ustugi wsparcia Wykonawca na wniosek Zamawiajacego dokonywac bedzie zmian
w zapowiedziach gtosowych oraz w strukturze IVR (Interactive Voice Response) w wymiarze nie
wigkszym niz 4 zmiany w czasie trwania umowy.

2) Zmieniane zapowiedzi gtosowe muszg by¢ nagrane z udziatem lektora (nie dopuszcza sie uzycia
elektronicznego syntezatora mowy). Nagranie powinno by¢ jakosci studyjnej.

3) Zmiana zapowiedzi gtosowej powinna by¢ dokonana nie pdzniej niz w terminie 7 dni roboczych od
dnia, w ktédrym Zamawiajacy zawnioskowat o jej zmiane.

Dokonywanie back up:

1) W ramach wsparcia technicznego Wykonawca raz w miesigcu zobowigzany bedzie do utworzenia
catosciowej kopii zapasowej systemu telekomunikacyjnego Zamawiajacego.

2) Kopie zapasowe powinny by¢ wykonywane zdalnie, w kazdej ostatniej dekadzie miesiaca, i powinny
by¢ przechowywane na zasobach pamieci Wykonawcy.

Udzielania asysty technicznej:

1) W ramach wsparcia technicznego Wykonawca zobowigzany jest do udzielania asysty technicznej
w godzinach roboczych (8:00 — 16:00 z wytaczeniem dni ustawowo wolnych od pracy).

2) Na wniosek Zamawiajgcego Wykonawca 2 razy w miesigcu ma obowigzek udzieli¢ asysty technicznej
w siedzibie Zamawiajacego.

Szkolenia pracownikow:

1) W ramach wsparcia technicznego Wykonawca ma obowigzek przeprowadzi¢ dla administratoréw
systemu telekomunikacyjnego 3 szkolenia, kazde po 6 godzin, w zakresie obstugi posiadanej przez
Zamawiajgcego infolinii, skill'i, mediasense oraz innych aplikacji zwigzanych z systemem
telekomunikacyjnym.

2) Szkolenia powinny zostac przeprowadzone w siedzibie Zamawiajgcego w terminie uzgodnionym przez
strony, nie pdzniejszym jednak niz 30 dni od zgtoszenia przez Zamawiajgcego potrzeby
przeprowadzenia szkolenia.

Cykliczne przeglady systemu telekomunikacyjnego:
1) Wykonawca w ramach wsparcia technicznego 1 raz w miesigcu ma obowigzek wykona¢ przeglad

systemu, ktory polegaé bedzie na przeprowadzeniu testow wydajnosci systemu telekomunikacyjnego
oraz aplikacji zwigzanych z systemem telekomunikacyjnym.
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2) Z przeprowadzonego testu Wykonawca w terminie 5 dni sporzadzi i przekaze Zamawiajacemu raport
z testu.
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