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OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

Wszystkie nazwy wtasne produktéw 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.

OPIS AKTUALNEGO STANU SYSTEMU TELEKOMUNIKACYJNEGO:

Zamawiajacy posiada aktualnie w uzytkowaniu system telekomunikacyjny producenta Cisco BE6K
o0 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 TRC#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 Enhanced.
Oprogramowanie Cisco Media Sense w wersji 10.5.1.10000-23.

300 telefonéw model Cisco 7940.

400 telefonéw model Cisco 7960.

25 telefonédw model Cisco 8841.

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

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

10. Licencje MediaSense Base Port License — 25 portow.
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11. Licencje MediaSense Audio Session — 25 sesji.
12.t3cze od/do operatora to 2x30B+D wpiete do Routera Cisco 2901.

13. System rejestracji rozmow na urzgdzeniu KSRC 5128 wyposazony w 2 karty PRA.

WYMAGANIA ODNOSNIE SERWISU SYSTEMU TELEKOMUNIKACYJNEGO

1. Przedmiotem zamdwienia jest $wiadczenie gwarancji i wsparcia technicznego dla systemu
telekomunikacyjnego i infolinii, w zakresie i na warunkach okreslonych w umowie, zgodnie z niniejszym
Szczeg6towym opisem przedmiotu zamdwienia, stanowigcym zatacznik nr 1 do umowy, staty nadzér i serwis
centrali IP i infolinii, wykazanymi w niniejszym Szczegdétowym opisie przedmiotu zamdwienia, bedacego
wtasnoscig Zamawiajgcego oraz administracja zapowiedziami glosowymi w oparciu o przedmiot
zamoéwienia.

Wymagania odnosnie serwisu systemu telekomunikacyjnego:

W ramach niniejszego postepowania Zamawiajgcy wymaga:

1. Zapewnienie serwisu i wsparcia technicznego na okres 12 miesiecy liczgc od dnia podpisania umowy.
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Zapewnienie gwarancji i wsparcia technicznego:

GWARANCIA:

Zamawiajacy wymaga wsparcia serwisowego sprzetu na okres 12 miesiecy, liczac od dnia podpisania umowy
dla:

e 2 sztuk serweréw UCS;
e Routera 2901;

Zamawiajacy wymaga zapewnienia wymiany uszkodzonych elementéw systemu w trybie NBD od momentu
zgtoszenia awarii.

WSPARCIE TECHNICZNE:

1.

2.

Wykonawca bedzie swiadczyt serwis catego systemu telekomunikacyjnego w okresie 12 miesiecy, liczac od
dnia podpisania umowy.

Wykonawca zobowigzuje sie do przyjmowania zgtoszen, udzielania pomocy oraz rozwigzywania probleméw
zgodnie z kwalifikacjg i czasami okreslonymi ponize;j:

1) wramach realizacji wsparcia technicznego, pod nizej wskazanymi pojeciami, Strony rozumieja:

a. ,awaria” — zatrzymanie proceséw obstugi abonenta, skutkujace catkowitym niefunkcjonowaniem
systemu telekomunikacyjnego lub dziataniem niezgodnym ze specyfikacjami, powodujacy blokade
podstawowych funkcjonalnosci uniemozliwiajgce proces obstugi abonentéw

b. ,usterka” — niezgodne ze specyfikacjami dziatanie systemu telekomunikacyjnego , niepowodujgce
wstrzymania pracy i obstugi abonentow

c. ,czas reakcji” — oznacza czas liczony od momentu zgtoszenia awarii lub usterki przez
Zamawiajacego, do momentu potwierdzenia przez Wykonawce przyjecia zgtoszenia naprawy awarii
lub usterki do realizacji.

d. ,czas naprawy” — oznacza czas liczony od momentu potwierdzenia przez Wykonawce przyjecia
zgtoszenia naprawy awarii lub usterki do realizacji, do momentu dostarczenia przez Wykonawce
rozwigzania dokonujgcego naprawy i potwierdzonego przez Zamawiajgcego jego prawidtowego
dziafania.

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

2)  Wykonawca zobowigzuje sie do dotrzymywania czaséw gotowosci, reakcji oraz naprawy okreslonych
ponizej:

a. Gotowosc serwisowa do przyjmowania zgtoszen okresla sie w dni robocze w godzinach od 08:00 do
16:00

b. Czas reakcji w odniesieniu do awarii okresla sie na nie wiecej niz 4 godziny, w odniesieniu do
usterek nie wiecej niz 8 godzin

c. Czas naprawy awarii okresla sie na nie wiecej niz 12 godzin, usterek na nie wiecej niz 24 godzin. Po
zakonczeniu naprawy lub/i usunieciu usterki lub/i awarii Wykonawca zobowigzany jest do
natychmiastowego powiadomienia o tym fakcie Zamawiajgcego, celem weryfikacji i potwierdzenia
prawidtowego funkcjonowania przez Zamawiajgcego.

Wykonawca, w przypadku naprawy sprzetu o ktérym mowa w pkt 1. b. GWARANCIJA trwajgcej dtuzej niz 24
godziny, zobowigzany jest zapewni¢ sprzet zastepczy o parametrach techniczno-uzytkowych
porownywalnych lub wyzszych w terminie nie dtuzszym niz 48 godzin od zgtoszenia.

Wsparcie techniczne prowadzone bedzie przez Wykonawce w jezyku polskim.
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5. W ramach wsparcia technicznego Wykonawca zobowigzany jest do:

a.

Swiadczenie asysty technicznej dla administratoréw Zamawiajacego w godzinach od 08:00 do 16:00
w wymiarze nie mniej niz 30 godziny miesiecznie.

Swiadczenia wsparcia w siedzibie Zamawiajacego, w dni powszednie, w godzinach od 08:00 do 16:00
w wymiarze 2 dni roboczych miesiecznie.

Realizacji zmian konfiguracji Systemu/éw z czasem reakcji nie wiecej niz 4 godziny i czasem realizacji
w nastepnym dniu roboczym w ilo$ci nie mniej niz 8 godzin miesiecznie.

Tworzenia kopi zapasowych ustawien i konfiguracji Systemu/éw Telekomunikacyjnych Zamawiajgcego
zdalnie, na zasobach pamieci Wykonawcy, 2 razy w miesigcu, w terminach wskazanych przez
Zamawiajacego.

Wykonanie wstepnego audytu systemu telekomunikacyjnego oraz przygotowanie i dostarczenie
raportu zawierajgcego: opis zidentyfikowanych ryzyk i sposobéw ich mitygowania, opis rozwoju
systemu.

Przygotowanie i dostarczenie aktualizacji dokumentacji systemu/éw Telekomunikacyjnych w zakresie
€O najmnie;j:

e  Opis budowy systemu telekomunikacyjnego w MJWPU

e Architektura systemu

e Konfiguracja wdrozonych systemow

e  Procedury Backup oraz odzyskania systemdéw po awarii

e  Procedury eksploatacji i utrzymania systemu telekomunikacyjnego w MJWPU
e Monitoring rozwigzania

Wykonywania cyklicznych (1 raz na miesigc) przegladow Systemu/éw Telekomunikacyjnych
Zamawiajacego obejmujgcych testy wydajnosci systemu i aplikacji do zarzadzania systemem oraz
przygotowanie i dostarczenie raportu Zamawiajgcemu w terminie 5 dni od daty wykonania cyklicznego
przegladu.

Przygotowanie i utrzymywanie systemu automatycznego monitoringu i informowania o zdarzeniach,
awariach i incydentach elementéw systemu.

Zmiany zapowiedzi gtosowych i struktury IVR (nagranie lektora w jakosci profesjonalnej w wymiarze co
najmniej 4 catkowitych zmian wszystkich zapowiedzi oraz struktury IVR) w czasie trwania umowy.
Cyklicznej zmiany konfiguracji agentéw infolinii w celu umozliwienia pracy zdalnej agentéw.
Przeprowadzenia szkolenia administratoréw, w wymiarze co najmniej 3X6H z systemu BE6000
w zakresie obstugi infolinii, skill, mediasense i innych zwigzanych z systemem, w ramach
wynagrodzenia wskazanego w umowie, w terminie wskazanym przez Zamawiajgcego, w siedzibie
Zamawiajacego.

Tworzenia kopi zapasowych rejestru potgczenn (CDR) centrali Zamawiajgcego, na zasobach pamieci
Wykonawcy, 1 raz w miesigcu.
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