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OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

Wszystkie nazwy wtasne produktdw 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
o 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 Enhanced.
Oprogramowanie Cisco Media Sense w wersji 10.5.1.10000-23.

300 telefonéw model Cisco 7940.

400 telefonéw model Cisco 7960.

25 telefondw model Cisco 8841.

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

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

W X N O A WDN

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

13. System rejestracji rozméw na urzadzeniu KSRC 5128 wyposazony w 2 karty PRA.
14. System FreePBX w wersji 16 wraz z Asterisk 16

WYMAGANIA ODNOSNIE SERWISU SYSTEMU TELEKOMUNIKACYJNEGO

1. Przedmiotem zamdwienia jest S$wiadczenie gwarancji i wsparcia technicznego dla systemu
telekomunikacyjnego i infolinii, w zakresie i na warunkach okreslonych w umowie, zgodnie z niniejszym
Szczegotowym opisem przedmiotu zaméwienia, 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.

2. Zamawiajacy dysponuje systemem telekomunikacyjnym oraz urzadzeniami producenta Cisco oraz Sangoma
Technologies. Postugiwanie sie znakami towarowymi wskazanymi w tresci niniejszego dokumentu jest wiec
uzasadnione specyfika przedmiotu zamodwienia, przy czym zgodnie z pkt 1, Zamawiajacy dopuszcza
rozwigzania rownowazne.
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3. Ewentualny sprzet dostarczony w ramach swiadczonej gwarancji bedzie sprzetem nowym, nie uzywanym

(dostarczanym) wczesniej w innych projektach.

4. Ewentualne niezbedne licencje zostang zarejestrowane na Zamawiajgcego i przekazane w terminie 30 dni

od daty rozpoczecia swiadczenia umowy.

Wymagania odnosnie serwisu systemu telekomunikacyjnego:

W ramach niniejszego postepowania Zamawiajgcy wymaga:

1. Wykonanie aktualizacji elementdw istniejgcego systemu telekomunikacyjnego Cisco BE6K oraz FreePBX do

najnowszej kompatybilnej z urzagdzeniami aktualnie posiadanymi przez zamawiajgcego.

Migracji

e wb

Wykonanie integracji Cisco 2901 z FreePBX.
Migracji wskazanych przez Zamawiajgcego telefondw z Cisco Unified Communications Manager do FreePBX.

rozwigzania infolinii do FreePBX z zachowaniem biezgcych funkcjonalnosci.

Zapewnienie serwisu i wsparcia technicznego na okres 12 miesiecy liczac od dnia podpisania umowy.

Zapewnienie gwarancji i wsparcia technicznego:

GWARANCIA:

1. Zamawiajacy wymaga wsparcia serwisowego sprzetu na okres 12 miesiecy, liczac od dnia podpisania umowy

dla:

e 2 sztuk serweréw UCS;
e Routera 2901;

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

WSPARCIE TECHNICZNE:

1. Wykonawca bedzie swiadczyt serwis catego systemu telekomunikacyjnego w okresie 12 miesiecy, liczac od

dnia podpisania umowy.

2. 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, skutkujgce catkowitym niefunkcjonowaniem
systemu telekomunikacyjnego lub dziataniem niezgodnym ze specyfikacjami, powodujacy blokade
podstawowych funkcjonalnosci uniemozliwiajgce proces obstugi abonentéw

,usterka” — niezgodne ze specyfikacjami dziatanie systemu telekomunikacyjnego , niepowodujace
wstrzymania pracy i obstugi abonentow

,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.

. ,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
dziatania.

,2gtoszenie” — oznacza telefoniczne lub mailowe powiadomienie Wykonawcy o zaistniatej awarii,
usterce lub innych problemach wystepujgcych w czasie trwania umowy.

2)  Wykonawca zobowigzuje sie do dotrzymywania czasdw gotowosci, reakcji oraz naprawy okreslonych

ponizej:
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a. Gotowos¢ serwisowg 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 Zamawiajacego, celem weryfikacji i potwierdzenia
prawidtowego funkcjonowania przez Zamawiajgcego.

3. Wykonaweca, w przypadku naprawy sprzetu o ktérym mowa w pkt 1. b. GWARANCIJA trwajacej 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.

4. Wsparcie techniczne prowadzone bedzie przez Wykonawce w jezyku polskim.

5. W ramach wsparcia technicznego Wykonawca zobowigzany jest do:

a.

h.
awariac

Swiadczenie asysty technicznej dla administratoréw Zamawiajagcego 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
Zamawiajgcego.
Wykonanie wstepnego audytu systemu telekomunikacyjnego oraz przygotowanie i dostarczenie
raportu zawierajgcego: opis zidentyfikowanych ryzyk i sposobdow ich mitygowania, opis rozwoju
systemu.
Przygotowanie i dostarczenie aktualizacji dokumentacji systemu/éw Telekomunikacyjnych w zakresie
€O najmniej:

e  Opis budowy systemu telekomunikacyjnego w MJWPU

e Architektura systemu

e Konfiguracja wdrozonych systemoéw

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) przegladéw Systemu/ow Telekomunikacyjnych
Zamawiajgcego 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,
h i incydentach elementéow 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 agentow.
Przeprowadzenia szkolenia administratoréw, w wymiarze co najmniej 3X6H z systemu BE6000
oraz FreePBX w zakresie obstugi infolinii, skilli, mediasense i innych zwigzanych z systemem, w ramach
wynagrodzenia wskazanego w umowie, w terminie wskazanym przez Zamawiajgcego, w siedzibie
Zamawiajgcego.
Tworzenia kopi zapasowych rejestru pofaczen (CDR) centrali Zamawiajgcego, na zasobach pamieci
Wykonawcy, 1 raz w miesigcu.
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MIGRACIA:

1. Zamawiajgcy wymaga aby w czasie trwania umowy wykonawca dokonywat stopniowej migracji telefonéw
Cisco 7960, Cisco 7940 oraz Cisco 8841 do rozwigzania FreePBX.
2. Zamawiajgcy wymaga aby wykonawca wykonat SIP TRUNK do FeePBX z Cisco 2901 aby umozliwic¢

Re

alizowanie potaczen PSTN z poziomu FreePBX o telefonéw do niego zarejestrowanych.

3. Zamawiajacy wymaga aby telefony po migracji byty zarejestrowane oraz zarzadzane z poziomu FreePBX,
przez pojecie zarzgdzania zamawiajgcy rozumie konfiguracje telefonéw z poziomu interface www FreePBX
z petna automatyzacja tworzenia plikow konfiguracyjnych dla telefonéw z poziomu interface www.

4. Zamawiajacy wymaga aby po migracji system FreePBX wspierat nastepujgce funkcjonalnosci:

> @ & o a9 o

Obstuga minimum 1000 terminali abonenckich z mozliwoscig rozbudowy do poziomu obstugi co
najmniej 2000 terminali bez koniecznosci rozbudowy sprzetowej.

Obstuga standardowych protokotéw komunikacyjnych oraz wspétpraca z bramami gtosowymi : SIP
oraz SCCP - w zakresie: komunikacji z terminalami IP i bramami gtosowymi oraz trunkami IP/SIP do
innych systemdw telekomunikacyjnych.

Mozliwos¢ jednoczesnego prowadzenie minimum 500 rozmow.

Obstuga kodekéw G.711a/u, G.722, G729a, T.38.

Obstuga transcodingu.

Mozliwos¢ tworzenia wiasnych planéw numeracyjnych.

IVR (interactive voice response) co najmniej 3 poziomowy — interaktywna obstuga osoby dzwonigce;j.

Mozliwos¢ masowej wysytki faxéw z serwera pocztowego Lotus Zamawiajgcego, odbior faksow na
skrzynke pocztowg serwera pocztowego Lotus Zamawiajgcego — Zamawiajgcy dopuszcza zrealizowanie
tej funkcjonalnosci przy uzyciu zewnetrznych aplikacji lub zewnetrznych systemoéw - w zaleznosci od
zaproponowanego rozwigzania Wykonawca dostarczy wszystkie niezbedne licencje i ustugi na okres
trwania umowy.

Obstuga funkcji sekretarsko dyrektorskich dla klawiszy BLF/BLA terminali abonenckich z prezentacjg
zajetosci linii.

Funkcjonalno$¢ definiowania grup sekretarsko-dyrektorskich z mozliwoscia monitorowania linii
telefonicznej dyrektora oraz mozliwoscig definiowania filtréw potgczen bezposrednich kierowanych do
dyrektora.

Mozliwo$¢ nagrywanie wszystkich rozmoéw, niezaleznie od rejestratora TRX.

Mozliwo$¢ uruchomienia poczty gtosowej na centrali.

Mozliwos¢ wysytania zapisdw poczty gtosowej na adres e-mail dla wszystkich abonentéw.
Mozliwos¢ blokady numerdw o podwyzszonej optacie.

Mozliwos$¢ generowania bilingdw oraz raportéw potfaczenn CDR (Call Detail Record) zawierajgcych
przynajmniej numer telefonu abonenta wywotujacego, wywotywanego, date wykonania potgczenia
oraz czas rozmowy.

Obstuga telekonferencji wielostronnej (co najmniej 6 stronnej).

Obstuga grup huntingowych.

Obstuga potgczen oczekujacych, kolejkowanie potaczen.

Przetaczenie potaczen do innych uzytkownikéw oraz numeroéw.

Przekierowywanie potgczen zaréwno z telefonéw jak i z aplikacji.

Wstrzymywanie pofaczen.

Music On Hold.

Mozliwo$¢ podejmowania potgczenia do innego uzytkownika za pomocg kodu z klawiatury wtasnego
aparatu.

Mozliwos¢ podejmowania potgczenia do zdefiniowanej grupy uzytkownikéw za pomocg kodu z
klawiatury wtasnego aparatu.
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Mozliwos¢ zaparkowania pofaczenia w systemie a nastepnie ponownego podjecia na innym aparacie.
Mozliwos¢ zdefiniowania grup rozdzwaniania aparatéw wraz z przyjetg strategia: tj. ustalona kolejnos¢
- dzwoni do wszystkich po kolei lub jednoczesnie - mozliwosé zdefiniowania ograniczenia czasowego
po ktérym nastepuje przefaczenie na wybrany numer.
Mozliwos¢ warunkowego przekazania potgczen gdy abonent rozmawia albo nie odbiera potaczenia,
oraz bezwarunkowo wszystkich potaczen.
Mozliwosé przypisanie jednego numeru telefonu do wielu terminali (stacjonarnych i mobilnych).
Prezentacja nazwy abonenta.
Intercom.
Prezentacja numerdw przychodzacych i wewnetrznych.
Obstuga numeracji wewnetrznej — skrécone;j.
Szybkie wybieraniu numeréw wewnetrznych przypisanych do klawiszy telefonu.
DDI (Direct Dial-In) - mozliwo$¢ dzwonienia bezposrednio na numer abonenta wewnetrznego dla co
najmniej 500 korncodwek (kont SIP) z mozliwoscia rozbudowy do co najmniej 2000 koricowek.
DISA (Direct Inward System Access) - mozliwo$¢ dzwonienia na numer abonenta wewnetrznego bez
posrednictwa telefonistki.
. Ustugi klasy 5 — rozumiane jako mozliwos¢ uruchomienia ustug oferowanych abonentom:

e CLIP ( Calling Line Identification Presentation) — wyswietlanie numeru telefonu osoby

dzwonigcej.
e CLIR (Calling Line Identification Restriction) — blokada wyswietlania numeru telefonu osoby
dzwonigce;j.

e ACR (Anonymous Call Rejection) - odrzucanie wywotan anonimowych.

e  OCB (Outgoing Call Barring) - blokowanie lub ograniczanie potgczen wychodzacych.

e CW (Call Waiting) - obstuga potaczenia oczekujace.

e CFU (CallForwardUnregistered) — bezwarunkowe przekierowanie rozmowy.

e CFB (Call Forward Busy) - przekierowanie rozmowy gdy uzytkownik jest zajety.

e CFNR (call forwarding no reply) - przekierowanie rozmowy gdy uzytkownik nie odpowiada.

e DND (Do Not Disturb) — zajety.

e Call Transfer — transfer potgczen.

e mozliwos¢ odrzucenia potaczen.

e parkowanie potgczen.

e identyfikacja pofaczen przychodzacych.

e przejmowanie rozmow przychodzacych w ramach jednej grupy.

e podglad stanu innych linii/numerdw.

e mozliwos¢ transferowania potaczen.

5. Wykonawca uruchomi obstuge infolinii na rozwigzaniu FreePBX w oparciu o telefony Cisco 8841
zapewniajac nastepujgce funkcjonalnosci:

a.
b.

S @ o o o

Logowanie Agentéw do pracy za pomocg interface WWW.
Realizacji skryptow IVR oraz kilku kolejek.

Wybér trybu rozdzielania polaczen do agentéw.

Mozliwo$é ustawiania statusu agenta Gotowy/Niegotowy.
Mozliwo$¢ ustawiania kodu opisujgcego powdd statusu Niegotowy.
Nagrywanie polaczen.

Mozliwos¢ integracji z CRM w aplikacji WWW agenta.

Portal z raportami i statystykami pracy.

Realizacja IVR oraz zapowiedzi gtosowych.
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