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1. ACD — Automatic Call Distribution (ACD) - mechanizm automatycznego rozdzielania
wywolan.

2. Administrator Bazy wiedzy — Uzytkownik Systemu CC majacy mozliwos¢ przeszukiwania po
wszystkich dostepnych parametrach (co najmniej status, kategoria, stowa kluczowe, dowolne
stowo lub fragment tekstu, znaczniki czasu) i przegladania artykutéw. Dodatkowo majacy
mozliwo$é konfigurowania, wprowadzania, publikowania (w tym réwniez z mozliwoscia co
najmniej okreslenia przysziej daty publikacji i terminu waznosci artykutu), modyfikowania i
wersjonowania oraz archiwizacji i usuwania wszystkich artykutow.

3. Administrator biznesowy — Uzytkownik Systemu CC zarzadzajacy i nadzorujacy co najmniej
kontami i uprawnieniami Uzytkownikéw Systemu CC oraz praca Systemu CC (posiadajacy
dostep do narzedzi pozwalajacych na tworzenie, modyfikacj¢ i usuwanie parametrow Systemu
CC w zakresie CRM, IVR, Nagrywania rozméw, Logistyki, Planowania pracy, Raportéw, Bazy
wiedzy, Testow).

4. Administrator IT — uzytkownik Systemu CC odpowiedzialny za utrzymanie, rozwdj i backup
Systemu CC oraz posiadajacy uprawnienia do tworzenia, modyfikacji i usuwania dowolnego
parametru Systemu CC, w tym technicznego.

5. Administrator Testow — Uzytkownik Systemu CC mogacy konfigurowaé, wprowadzac,
publikowaé, modyfikowa¢ i wersjonowa¢, archiwizowa¢ i usuwaé parametry i tres¢ testow,
przeszukiwaé i przegladac testy, dystrybuowac testy do Uzytkownikow Testow, przeszukiwag,
przegladaé i raportowaé wyniki Uzytkownikéw Testow (z mozliwoscig ich eksportu do
plikow).

6. Aplikacja dla Mieszkafica — responsywna strona internetowa do zgtaszania alertow z przestrzeni
publicznej — dostepna réwniez na urzadzeniach mobilnych.

7. Baza wiedzy — grupa funkcjonalnosci Systemu CC pozwalajaca na konfigurowanie,
wprowadzanie, publikowanie modyfikowanie, wersjonowanie, archiwizacje i usuwanie,
przeszukiwanie i przegladanie artykutéw zawierajacych informacje o ustugach Urz¢du Miasta
Lublin oraz inne informacje konieczne do obstugi klientow.

8. CRM - Customer Relationship Management (CRM) - system informatyczny, ktory
automatyzuje i wspomaga procesy na styku klient-organizacja w zakresie obstugi klienta.

9. EZD - uslugowy system dziedzinowy, stuzacy do elektronicznego zarzadzania dokumentacja.

10. Geoportal Miejski SIPL — portal internetowy, zapewniajacy dostgp do ustug danych
przestrzennych, bedacy jedna z aplikacji systemu SIPL.

11. IVR — Interactive Voice Response — system interaktywnej obstugi osoby dzwoniace;.

12. Karta Kontaktu — zestaw informacji o kliencie pozwalajacych na jego identyfikacje (w tym imig,
nazwisko, PESEL, numer telefonu, adres e -mail) oraz zawierajacy informacje o wczesniejszych
Zgloszeniach i Zadaniach dotyczacych klienta.

13. Konektor — jest to dedykowany komponent, stuzacy do komunikacji i wymiany danych
pomiedzy okreslonym systemem a Szyna ESB, ukrywajacy niekompatybilnos¢ interfejsow,
protokotéw i formatéw danych, wystepujacych pomiedzy integrowanymi za pomoca Szyny
ESB systemami.
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Konsultant — Uzytkownik Systemu CC przyjmujacy i obstugujacy Zgloszenia i Zadania oraz

posiadajacy dostep co najmniej do grupy funkcjonalnosci Systemu CC, CRM, Baza wiedzy,
Testy, Logistyka.

Logistyka — grupa funkcjonalnosci Systemu CC umozliwiajaca zarzadzanie informacjg, co
najmniej o dokumentach gotowych do odbioru.

Planowanie pracy — grupa funkcjonalno$ci Systemu CC umozliwiajaca planowanie i
zarzgdzanie grafikami pracy Konsultantow i Supervisorow.

Redaktor Bazy wiedzy — Uzytkownik Systemu CC majacy mozliwos¢ przeszukiwania po
wszystkich dostepnych parametrach (co najmniej tytul, status, kategoria, stowa kluczowe,
dowolne stowo lub fragment tekstu, znaczniki czasu) i przegladania artykutéw. Dodatkowo
majacy mozliwos¢ konfigurowania, wprowadzania (ale bez uprawnien do ich publikacji),
modyfikowania wilasnych artykuléw, jak réwniez majacy mozliwo$¢ usuwania wilasnych
nieopublikowanych artykutow.

Redaktor Testéw — Uzytkownik Systemu CC mogacy przeszukiwa¢ i wykonywac testy oraz
przegladaé wiasne wyniki. Dodatkowo mogacy konfigurowaé, wprowadza¢, modyfikowa¢ i
wersjonowaé parametry i tre$¢ testow, ale bez uprawnien do ich publikacji, jak réwniez moggcy
usuwac wiasne nieopublikowane testy.

RODO - rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia
2016 r. w sprawie ochrony os6b fizycznych w zwiazku z przetwarzaniem danych osobowych i
w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (og6lne
rozporzadzenie o ochronie danych) (Dz. Urz. UE L 119 z 04.05.2016, str. 1 oraz L 127 z
23.05.2018, str. 2).

Serwis WWW — Serwis WWW obstugiwany pod adresem https://lublin.eu.
SFK - ustugowy system dziedzinowy, stuzacy do zarzadzania finansami i ksiggowoscig.

SIPL — System Informacji Przestrzennej miasta Lublina - system wzajemnie wspdtpracujgcego
i zintegrowanego oprogramowania dedykowanego, standardowego i narzedziowego,
przeznaczony do obstugi wszystkich dziedzin zwigzanych z danymi przestrzennymi, wdrozony
w wyniku realizacji projektu ,,Opracowanie i wdrozenie systemu informacji przestrzennej dla
miasta Lublin”.

Supervisor — Uzytkownik Systemu CC zarzadzajacy i nadzorujacy (biezacg) praca
Konsultantéw oraz realizacjg Zgloszen i Zadan (posiadajacy mozliwo$¢ przyjmowania i
obstugiwania Zgloszefi i Zadan), posiadajacy dostgp co najmniej do CRM, Nagrywania
rozméw, Logistyki, Planowania pracy, Raportéw, Bazy wiedzy, Testow.

System — wszelkie dostarczone i wdrozone przez Wykonawce komponenty, w zakresie
okreslonym w Umowie, ztozone w szczeg6lnosci z Systemu CC, konektoréw do Szyny ESB,
Systemu telekomunikacyjnego, Aplikacji i e-ustug.

System CC - System Contact Center (ang. dostownie — centrum kontaktowe) — calos¢
elementéw programowych, w tym réwniez CRM, stuzacych do obstugi masowych kontaktow
z klientami obstugujacych kontakty réznymi kanatami, w tym poprzez potgczenie telefoniczne,
fax, SMS, poczte elektroniczng, chat, newsletter, alert, formularz zgloszeniowy.

System Telekomunikacyjny — catos¢ $rodowiska telekomunikacyjnego, na ktérym zostanie
osadzony System CC.

Szyna ESB — Szyna integracyjna ESB (ang. Enterprise Service Bus - korporacyjna magistrala
ustug) Zamawiajagcego — oprogramowanie narzedziowe shuzace do integracji elementow
Systemu oraz integracji Systemu z aplikacjami zewngtrznymi niebgdacymi przedmiotem
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zamOwienia, oparte wylacznie o komponenty opensource (na otwartej licencji z
nieograniczonym dostgpem do kodéw zrédtowych).

Testy — grupa funkcjonalnosci Systemu CC umozliwiajaca weryfikacje wiedzy pracownikow
poprzez wykonywanie testow.

Urzadzenia koncowe — urzadzenia klasy PC lub urzadzenia mobilne, z ktérych korzystaja
pracownicy Urzedu Miasta Lublin lub klienci wyposazone w przegladarke internetows.

Uzytkownik Aplikacji dla Mieszkafica — klient Urzedu Miasta Lublin korzystajacy z tej aplikacji
na Urzadzeniu koncowym.

Uzytkownik Bazy wiedzy — uzytkownik Systemu CC majacy mozliwos$¢ przeszukiwania po
wszystkich dostepnych parametrach (co najmniej status, kategoria, stowa kluczowe, dowolne
stowo lub fragment tekstu, znaczniki czasu) i przegladania artykutow.

Uzytkownik CRM — uzytkownik Systemu CC obstlugujacy Zadania posiadajacy dostgp do
CRM.

Uzytkownik Systemu CC — uzytkownik (pracownik Urzedu Miasta Lublin) obstugujacy System
CC z okreslonymi w systemie uprawnieniami.

Uzytkownik Testow — uzytkownik Systemu CC mogacy wykonywac testy oraz przegladac
wiasne wyniki.

Zadanie — sprawa zainicjowana na podstawie Zgloszenia, wymagajaca dluzszego procesu
obstugi przez Konsultanta lub przez pracownika spoza Systemu CC, obstugiwana poprzez grupg
funkcjonalnosci CRM.

Zgtoszenie — forma kontaktu klienta Urzedu Miasta Lublin za posrednictwem dostgpnych
kanatéw kontaktu: potgczenie telefoniczne, fax, SMS, poczta elektroniczna, chat, newsletter,
alert, formularz zgloszeniowy.
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II. Przedmiot zamdéwienia

1. Przedmiotem zamowienia jest ,,Budowa Contact Center” rozumiana jako dostawa i wdrozenie
rozwigzania w Srodowisku telekomunikacyjnym oraz serwerowym Zamawiajacego,
sktadajacego sie z systemu kontaktu z klientami oraz systemu zarzadzania relacjami z klientami
dalej zwanych wspdlnie Systemem Contact Center, w ramach projektu ,,Budowa i rozbudowa
e-ustug w Gminie Lublin” wspolfinansowanego przez Uni¢ Europejska ze srodkow
Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego w ramach Regionalnego Programu
Operacyjnego Wojewddztwa Lubelskiego na lata 2014-2020.

2. Przedmiot zamdwienia obejmuje w szczegolnosci:
2.1. przeprowadzenie analizy przedwdrozeniowe;j,

2.2. zapewnienie prawidlowego funkcjonowania srodowiska telekomunikacyjnego
Zamawiajacego,

2.3. utworzenie konektoréw do Szyny ESB Zamawiajacego,
2.4. dostawe i wdrozenie Systemu Contact Center,

2.5. s$wiadczenie nadzoru technicznego.

3. W ramach dostawy i wdrozenia Systemu Contact Center, Wykonawca bedzie musiat wdrozy¢
dwie e-ustugi:

3.1. System Contact Center na poziomie dojrzatosci 5,
3.2. Aplikacja dla Mieszkanca na poziomie dojrzatosci 4.

4. Dostarczenie i wdrozenie Systemu CC, w tym instalacja i uruchomienie Systemu CC w
srodowisku serwerowym i telekomunikacyjnym Zamawiajacego obejmuja, co najmniej:

4.1. Wdrozenie i uruchomienie nowych funkcjonalnosci $rodowiska telekomunikacyjnego
przez Wykonawce, na udostgpnionym przez Zamawiajacego Srodowisku
telekomunikacyjnym, opisanego w rozdziale VIL. Dodatek Nr 1 - Srodowisko
telekomunikacyjne Zamawiajacego.

4.2. Istniejagce srodowisko telekomunikacyjne i co za tym idzie realizowane za jego
posrednictwem  ustugi, rozszerzone o nowe funkcjonalnosci  Srodowiska
telekomunikacyjnego stworza system telekomunikacyjny Zamawiajacego (System
Telekomunikacyjny).

4.3. Wykonawca zapewni kompatybilnos¢ wdrazanego Systemu CC ze srodowiskiem
telekomunikacyjnym wraz z zapewnieniem wsparcia technicznego w zakresie tego
srodowiska.

4.4. Uruchomienie srodowiska testowego Systemu CC o funkcjonalnosciach tozsamych z
srodowiskiem produkcyjnym. Wszelkie zmiany w systemie musza by¢ w pierwszej
kolejnosci uruchamiane na srodowisku testowym Systemu CC w celu weryfikacji
poprawnosci.

4.5. Serwisy udostepnianie w sieci Internet musza spetnia¢ wymagania WCAG 2.1.

4.6. Przygotowanie integracji wdrazanego systemu z wymaganymi systemami zewngtrznymi
1 wewnetrznymi Urzedu Miasta Lublin, ktore zostaly przedstawione na Schemacie 1 w
rozdziale II. Przedmiot zamdwienia i opisane w rozdziale V.3, VI i VIIIL.
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4.7. Dostarczenie wymaganych aktualnych licencji wraz z zapewnionym wsparciem
producenta w okresie gwarancji dla wdrazanych produktow.

4.8. Implementacja drzew aplikacji IVR zgodnie ze scenariuszami uzgodnionymi z
Zamawiajacym.

4.9. Implementacja scenariuszy dystrybucji Zgloszen i Zadan dla wszystkich kanatow
kontaktu. Muszg one zapewnia¢ elastyczng obstuge wielu grup Uzytkownikéw, Systemu
CC, kierowanie do nich Zgloszen i Zadan w zaleznosci od ustalonych parametrow.

4.10. Osadzenie wszystkich dostarczanych funkcjonalnosci WWW dla klientéw w posiadanym
przez Zamawiajgcego Systemie zarzadzania trescia CMS Edito.

4.11. Przygotowanie mechanizméw monitorowania pracy Systemu CC.
4.12. Przygotowanie procedur i instrukcji, co najmniej:

4.12.1. instalacji systemu,

4.12.2. zatrzymania systemu,

4.12.3. uruchomienia systemu,

4.12.4. wykonywania kopii zapasowych systemu,

4.12.5. odzyskiwania i przywracania systemu.
4.13. Przygotowanie instrukcji stanowiskowej w jezyku polskim dla:

4.13.1. Konsultanta I i II linii,

4.13.2. Supervisora,

4.13.3. Uzytkownika testow,

4.13.4. Redaktora testow,

4.13.5. Administratora testow,
4.13.6. Uzytkownika Bazy wiedzy,
4.13.7. Redaktora Bazy wiedzy,
4.13.8. Administratora Bazy wiedzy,
4.13.9. Uzytkownika CRM,

4.13.10. Administratora Biznesowego.

4.14. Przygotowanie instrukcji stanowiskowej w jezyku polskim lub angielskim dla
Administratora IT.

4.15. Przeprowadzenie testow systemowych, integracyjnych i niezawodnosciowych.

4.16. Przygotowanie dokumentacji powdrozeniowej opisujacej wdrazany system i interfejsy z
systemami Urzedu Miasta Lublin lub Zamawiajacego.

4.17. Przeprowadzenie instruktazy stanowiskowych dla wszystkich rodzajéw Uzytkownikow
Systemu CC.
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Zgodnos¢ z aktami prawnymi

Przedmiot zamdwienia musi byé zgodny z prawem powszechnie obowigzujacym, w szczegélnosci
z nastepujgcymi aktami prawnymi:

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5,

1.6.

1.7.

1.8.

1.9.

1.10.

1.12.

1.13.
1.14.

1.15.

Ustawa z dnia 4 marca 2010 r. o infrastrukturze informacji przestrzennej (Dz. U. z 2020 r. poz.
177 z pdzn. zm.),

Rozporzadzenie Ministra Spraw Wewngtrznych i Administracji z dnia 20 pazdziernika 2010 r.
w sprawie ewidencji zbioréw i ushug danych przestrzennych objetych infrastrukturg informacji
przestrzennej (Dz. U. z 2010 r. Nr 201, poz. 1333 z p6zn. zm.),

Ustawa z dnia 17 lutego 2005 r. o informatyzacji dziatalnosci podmiotéw realizujacych
zadania publiczne (Dz. U. z 2019 r. poz. 700 z pézn. zm.),

Ustawa z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne (Dz. U. z 2020 r. poz. 346 z p6zn.
zZm.)

Ustawa z dnia 4 kwietnia 2019 r. o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji
mobilnych podmiotéw publicznych (Dz. U. z 2019r. poz. 848),

Ustawa z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostgpnosci osobom ze szczeg6lnymi
potrzebami (Dz. U. z 2020 r. poz. 1062),

Ustawa z dnia 5 wrze$nia 2016 r. o ustugach zaufania oraz identyfikacji elektronicznej (Dz.
U. 2020 r. poz. 1173),

Ustawa z dnia 14 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. U. z 2019 r.
poz. 1231 z pézn. zm.)

Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 910/2014 z dnia 23 lipca 2014 r. w
sprawie identyfikacji elektronicznej i ustug zaufania w odniesieniu do transakcji
elektronicznych na rynku wewnetrznym oraz uchylajace dyrektywe 1999/93/WE.

Rozporzadzenie Prezesa Rady Ministréw z dnia 14 wrzesnia 2011 r. w sprawie sporzadzania
i dorgczania dokumentdéw elektronicznych oraz udostgpniania formularzy, wzoréw i kopii
dokumentéw elektronicznych (Dz. U. z 2018 r. poz. 180)

. Rozporzadzenie Ministra Spraw Wewnetrznych i Administracji z dnia 30 pazdziernika 2006 r.

w sprawie niezbednych elementdw struktury dokumentéw elektronicznych (Dz. U. 2006, Nr
206, poz. 1517);

Rozporzadzenie Ministra Nauki i Informatyzacji z dnia 19 pazdziernika 2005 r. w sprawie
testow akceptacyjnych oraz badania oprogramowania interfejsowego i weryfikacji tego
badania (Dz. U. 2005, Nr 217, poz. 1836);

Ustawa z 27 lipca 2001 roku o ochronie baz danych (Dz. U. 22019 r. poz. 2134 z p6zn. zm.),

Rozporzadzenie Rady Ministréw z dnia 12 kwietnia 2012 r. w sprawie Krajowych Ram
Interoperacyjnosci, minimalnych wymagan dla rejestréw publicznych i wymiany informacji
w postaci elektronicznej oraz minimalnych wymagan dla systemoéw teleinformatycznych (Dz.
U.z2017 r. poz. 2247);

Ustawa z dnia 10 maja 2018 r. o ochronie danych osobowych (Dz. U. 22019 r. poz. 1781),
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1.16. Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r.
w sprawie ochrony os6b fizycznych w zwiazku z przetwarzaniem danych osobowych i w
sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogoélne
rozporzadzenie o ochronie danych) (Dz. Urz. UE L 119 z 04.05.2016, str. 1 oraz L 127 z
23.05.2018, str. 2),

1.17. Rozporzadzenie Prezesa Rady Ministréw z dnia 18 stycznia 2011 r. w sprawie instrukcji
kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazéw akt oraz instrukcji w sprawie organizacji i
zakresu dzialania archiwow zaktadowych (Dz.U. z 2011r. nr 14 poz. 67 z p6zn. zm.).

1.18. Ustawa z dnia 4 kwietnia 2019 r. o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji
mobilnych podmiotéw publicznych (Dz.U. 2019 poz. 848 z p6zn. zm.)

2. Przedmiot Zaméwienia musi by¢ zgodny réwniez z Polityka Bezpieczenstwa Informacji Urzgdu
Miasta Lublin, stanowiaca zatacznik nr 1 do zarzadzenia nr 1/3/2017 Prezydenta Miasta Lublin z
dnia 1 marca 2017 r. w sprawie Polityki Bezpieczenstwa Informacji Urzedu Miasta Lublin.
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IV.  Wymagane funkcjonalnos$ci Srodowiska telekomunikacyjnego
Architektura obecna 1 docelowa Systemu Telekomunikacyjnego
J El 4 N SIP
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Schemat 2. Architektura obecna i docelowa Systemu Telekomunikacyjnego

Czesé A - Funkcjonalnosci Systemu Telekomunikacyjnego — wymagania ogélne
dotyczace zrealizowania funkcjonalnosci

1.

Wykonawca zagwarantuje pelng kompatybilnos¢ podsystemu telekomunikacyjnego
TDM/VOIP i podsystemu telekomunikacyjnego VOIP Softswitch SIP z urzadzeniami,
aplikacjami i systemami z nimi wspotpracujacymi tj. z podsystemem Fakserwer, Centralnym
podsystemem taryfikacji oraz Centralnym podsystemem zarzadzania aparatami

Wykonawca w podsystemie telekomunikacyjnym TDM/VOIP umozliwi utworzenie licencji
pozwalajacych na wygenerowanie, co najmniej 1279 linii abonenckich cyfrowych IP, SIP z
mozliwoscia dowolnego wygenerowania takze na tych licencjach linii abonenckich
analogowych i cyfrowych TDM (systemowych), wykorzystujacych posiadane przez
Zamawiajgcego terminale opisane w rozdziale VII. Dodatek Nr 1 - Srodowisko
telekomunikacyjne Zamawiajacego.

Wykonawca w podsystemie telekomunikacyjnym VOIP Softswitch umozliwi utworzenie
licencji pozwalajacych na wygenerowanie, co najmniej 1105 cyfrowych linii abonenckich SIP
Wykonawca zagwarantuje peina kompatybilnos¢ podsystemu telekomunikacyjnego
TDM/VOIP i podsystemu telekomunikacyjnego VOIP Softswitch SIP z urzgdzeniami,

ZP-P-1.271.80.2019
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aplikacjami i systemami z nimi wspdtpracujagcymi, w tym z podsystemem Faks-serwer,
Centralnym podsystemem taryfikacji, Centralnym podsystemem zarzadzania aparatami oraz
posiadanym $rodowiskiem telekomunikacyjnym Zamawiajacego opisanego w rozdziale VII.
Dodatek Nr 1 - Srodowisko telekomunikacyjne Zamawiajacego.

5. Wykonawca zapewni transmisje fakséw dla wszystkich abonentéw podsystemu
telekomunikacyjnego VOIP Softswitch, z wykorzystaniem protokotu T.38 bez koniecznosci
angazowania zadnych jakichkolwiek dodatkowych licencji.

6. Wykonawca zapewni wspolprace podsystemow srodowiska telekomunikacyjnego z posiada-
nymi przez Zamawiajacego aparatami systemowymi (WL3) TDM, IP (HFA, SIP) opisanymi w
rozdziale VII. Dodatek Nr 1 - Srodowisko telekomunikacyjne Zamawiajacego, dotyczacym
opisu srodowiska telekomunikacyjnego Zamawiajacego, w zakresie wykorzystania petnych
mozliwosci wyswietlacza kazdego modelu aparatu oraz ustug i funkcjonalnosci przez nie reali-
zowanych. Aktualnie eksploatowane telefony systemowe IP (HFA) i TDM musza posiada¢
mozliwosé ich pelnego wykorzystania odpowiednio w kazdym z podsystemow telekomunika-
cyjnych. Ponadto Wykonawca zapewni najbardziej aktualne oprogramowanie dla aparatow sys-
temowych IP (opisanych w rozdziale VII. Dodatek Nr 1 - Srodowisko telekomunikacyjne Za-
mawiajgcego) posiadanych przez Zamawiajacego.

W przypadku braku mozliwosci zapewnienia wspotpracy srodowiska telekomunikacyjnego z
w/w posiadanymi przez Zamawiajacego aparatami systemowymi, Wykonawca dostarczy
odpowiedniki kompatybilne o funkcjonalnosci nie gorszej od wyzej opisane;.

7. Wykonawca zapewni wspOlprace z posiadanymi przez Zamawiajacego bramkami VOIP
(opisanymi w rozdziale VII. Dodatek Nr 1 - Srodowisko telekomunikacyjne Zamawiajacego)
w zakresie uslug przez nie dotychczas realizowanych, w tym obstuge protokotu T.38,
prezentacje numeru oraz prezentacje nazwy uzytkownika (w ruchu wewnetrznym) abonenta
wywolujacego, na wyswietlaczu abonenta wywolywanego, przekierowanie potaczen za
posrednictwem funkcji ,,flash” z aparatu telefonicznego (ustuga CT - call transfer), obstuge
kodekéw G729 i G711.

8. System Telekomunikacyjny musi zapewni¢ pelne przeniesienie prezentacji numerow dla
abonentéw wywotywanych, wywotujacych, do i z sieci publicznej,

9. System Telekomunikacyjny musi zapewnic realizacj¢ potaczen telefonicznych abonentéw VoIP
SIP z wykorzystaniem kodekdéw, co najmniej G.7291 G.711.

10. System Telekomunikacyjny musi zapewni¢ pelng integracje z systemem numeracji wewne;trznej
i publicznej Urzgdu w zakresie 81466 1000 — 81466 6999,

11. Rozbudowa pojemnosci Systemu Telekomunikacyjnego musi by¢ mozliwa wylacznie poprzez
aktywowanie dodatkowych licencji.

12. W zakresie administracji oraz zintegrowania prawidlowego funkcjonowania wszystkich
podsysteméw w Systemie Telekomunikacyjnym Wykonawca zapewni:

12.1. centralng administracje z mozliwym dostgpem poprzez strony WWW oraz lokalng

administracje przez uzytkownika w ramach nadanych mu uprawnien

12.2. mechanizmy dotyczace mozliwos¢ wykonywania cyklicznych kopii bezpieczefistwa w
zakresie parametrow konfiguracyjnych (eksport ustawien konfiguracyjnych),

12.3. mechanizmy rejestrowania wszelkich zdarzen zwigzanych konfiguracja ww. systemow

12.4. mechanizmy statego monitorowania parametréw technicznych, z wykorzystaniem sys-
temu SPLUNK, bedacego w posiadaniu Zamawiajacego, a w szczegolnosci: (dopuszcza
si¢ automatyczne powiadamianie przez e-mail, odpytywanie o ich stan, przez SNMP
lub automatyczne generowanie logéow systemowych)
12.4.1.  jednoczesnej ilosci potaczen SIP,
12.42.  wykorzystania pamigci RAM,
12.4.3. utylizacji procesorow.
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12.5. mozliwoéé implementacji punktu styku do zarzadzania webservices celem integracji z
innymi systemami IT.

12.6. mechanizmy prawidlowego przesytania, naliczania i zabezpieczenia rekordéw taryfika-
cyjnych przed utrata.

13. System Telekomunikacyjny musi posiada¢ mechanizm automatycznego rozdzielania wywotan
ACD (Automatic Call Distribution), czyli mozliwo$¢ kolejkowania potaczen telefonicznych w
ruchu przychodzgcym do systemow typu CTI, Contact Center, Call Center, IVR.

14. Podsystemy telekomunikacyjne TDM/VOIP i VOIP musza umozliwia¢ wymiang faksow
pomiedzy sobg, za pomoca protokotu T.38 za posrednictwem protokotu SIP-Q tunelowanego
protokotem SIP. Sprawnos¢ ,tacza SIP” z tunelowanym protokotem SIP-Q (dla transmisji
potaczen faksowych) pomiedzy obydwoma wyzej wymienionymi podsystemami musi by¢ na
poziomie nie gorszym niz 99,7%.

15. Podsystemy telekomunikacyjne TDM/VOIP i VOIP musza umozliwia¢ (za posrednictwem
protokotu SIP-Q) przenoszenie pomigdzy soba nastgpujacych ustug:

15.1. CLIP/CLIR,

15.2. COLP/COLR,

15.3. CNIP/CNIR,

15.4. CNOP/CNOR,

15.5. DTMEF,

15.6. Name display,

15.7. Hold / Retrieve / Toggle,

15.8. Call transfer,

15.9. Call forwarding (CFU/CFB/CFNR),

15.10. Call deflection,

15.11. Second call,

15.12. Callback on busy subscriber / Callback No Reply,
15.13. Do Not Disturb,

15.14. Digest Authentication,

15.15. End-To-End Payload,

15.16. Message Waiting Indication,

15.17. Route Optimization,

15.18. HiPath 4000 as Survivability Media Gateway,
15.19. Signaling and Payload Encryption (TLS / SRTP),
15.20. T38 fax (OSCAR profil).

16. W ruchu wewnetrznym pomiedzy poszczegdlnymi podsystemami telekomunikacyjnymi
numery wewngtrzne muszg si¢ prezentowaé wylacznie w postaci czterocyfrowe;j.

17. Prezentacja nazwy (ustuga: ,,display name”) i numeru (ustuga: clip) abonenta wirtualnego
podsystemu telekomunikacyjnego TDM/VOIP, musi by¢ widoczna w podsystemie
telekomunikacyjnym VOIP SOFTSWITCH w przypadku realizowania polaczenia
telefonicznego za posrednictwem ustugi CF (Call Forwarding) kazdego rodzaju. Zamawiajacy
dopuszcza mozliwos¢ alternatywnego ,,programowego samodzielnego przetaczania”
prezentacji nazwy i numeru abonenta wirtualnego (w trakcie realizowania ustugi CF) z
prezentacji wymaganej (opisanej wyzej) na prezentacje ,,przezroczysta” tj. prezentujacg
ewentualnie nazwe i koniecznie numer abonenta wywotujacego tj. dzwoniacego do abonenta
wirtualnego.

18. Wykonawca zapewniajagc Zamawiajagcemu dostosowanie Systemu Telekomunikacyjnego,
wykonuje czynnosci w siedzibie Zamawiajacego, zgodnie z ponizszymi warunkami:
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18.1. Zadania musza by¢ realizowane w godzinach 8:00 — 16:00 w dni robocze. Nie dotyczy
to prac, ktore wymagaja zatrzymania systeméw. Prace te musza by¢ wykonywane po
godzinie 17:00 w dni robocze. Zamawiajacy nie dopuszcza przerw w dzialaniu
produkcyjnym systeméw w czasie godzin pracy Urzedu.

18.2. Realizacja zadan musi by¢ prowadzona w siedzibie Zamawiajacego. W szczegdlnych
przypadkach, gdy Wykonawca posiada dostgp zdalny do sieci VPN, prace moga by¢
wykonywane zdalnie, jednak kazdorazowo Zamawiajacy musi by¢ o tym
poinformowany przez Wykonawcg i wyrazi¢ na to zgode.

19. System Telekomunikacyjny musi zosta¢ wdrozony wedtug wskazan Zamawiajacego, w zakresie
obejmujgcym w szczegolnosci:

19.1. zapewnienia poprawnosci wymiany informacji sygnalizacyjnych pomigdzy systemami

podsystemami telekomunikacyjnymi,

19.2. zapewnienia jednolitosci dostepu do ustug opisanych w wymaganiach funkcjonalnych

dla wszystkich podsystemoéw telekomunikacyjnych,

19.3. zapewnienia przenosno$ci ustug pomig¢dzy podsystemami telekomunikacyjnymi,

19.4. zapewnienia petnej funkcjonalnosci fakséw z wykorzystaniem protokotu T.38 w sieci

telekomunikacyjnej Zamawiajacego.

20. Wykonawca przekaze dokumentacje odbiorowg (techniczng) Zamawiajagcemu na minimum 5
dni roboczych przed zgloszeniem gotowosci do odbioru prac. Odbiér prac bedzie
przeprowadzony przez komisje techniczng utworzona przez wytypowanych przedstawicieli
Stron.

21. W ramach odbioru Wykonawca zapewni asyste techniczng dla Systemow podczas pierwszego
dnia produkcyjnego po wykonaniu upgrade rozumiang przez fizyczng obecnos¢ serwisu
w siedzibie Zamawiajgcego.

22. Zamawiajacy sprawdzi w szczegdlnosci:

22.1. zgodnosé konfiguracji sprzetowej urzadzen z zamdéwieniem,

22.2. pozytywny wynik testdw komunikacji i jakosci potaczen,

22.3. przekazanie kompletu instrukcji obstugi calego systemu,

22.4. dokumenty potwierdzajace przeprowadzenie instruktazy stanowiskowych dla

pracownikéw Wydziatu Informatyki i Telekomunikacji.

23. Zamawiajagcy zobowigzuje si¢ do wykonania nastgpujacych kopii konfiguracji,
umozliwiajgcych przewrdcenie najbardziej aktualnej wersji sSrodowiska telekomunikacyjnego:
23.1. kopii konfiguracji aktualnego srodowiska systemu VOIP Softswitch,

23.2. kopii RMX aktualnego srodowiska systemu telekomunikacyjnego TDM/VOIP,

23.3. kopii konfiguracji aktualnego srodowiska systemu telekomunikacyjnego TDM/VOIP,

23.4. kopii konfiguracji systemu taryfikacyjnego,

23.5. kopii serwera Faksow.

Cze$¢ B - Funkcjonalno$ci Systemu Telekomunikacyjnego — wymagania szczegélowe

1. Funkcjonalnosci Systemu Telekomunikacyjnego — Podsystem TDM/VOIP

1.1. System Telekomunikacyjny — wymagania ogdlne:

1.1.1. W zakresie potgczenia systemu z publiczng siecig ISDN centrala musi spetnia¢
nastepujgce normy dotyczace sygnalizacji Euro ISDN DSS1 oraz parametréw styku
BRI i PRI:
1.1.1.1. PN-ETSIEN 300 011-1 V1.2.2:2005
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.1.2. PN-ETSIEN 300 012-1 V1.2.2:2005
.1.3. PN-ETS 300 125:1997
1.4. PN-ETS 300 102-1:1997

.1.5. PN-ETS 300 102-2:2005

.1.6.  PN-ETS 300 402-1:2005

.1.7. PN-ETS 300 402-2:2005

.1.8.  PN-ETSI EN 300 403-1 V1.3.2:2005

.1.9. PN-ETSI EN 300 058-4 V1.3.1:2005

.1.10. PN-ETSI EN 300 058-6 V1.4.1:2005

.1.11. PN-ETSI EN 300 064-6 V1.4.3:2005

.1.12. PN-ETSI EN 300 092-1 V2.1.1:2005

.1.13. PN-ETSI EN 300 093-4 V1.3.1:2005

.1.14. PN-ETSI EN 300 093-6 V1.4.1:2005

.1.15. PN-ETSI EN 300 097-6 V1.3.4:2005

.1.16. PN-ETSI EN 300 098-6 V1.3.4:2005

.1.17. PN-ETSI EN 300 130-4 V1.3.2:2005

.1.18. PN-ETSI EN 300 130-6 V1.3.4:2005

.1.19. PN-ETSI EN 300 052-4 V1.3.1:2005

.1.20. PN-ETSI EN 300 052-6 V1.3.3:2005

.1.21. PN-ETSI EN 300 141-4 V1.3.3:2005

.1.22. PN-ETSI EN 300 141-6 V1.3.4:2005

.1.23. PN-ETSI EN 300 182-1 V1.3.6:2005

.1.24. PN-ETSI EN 300 182-2 V1.3.4:2005

.1.25. PN-ETSI EN 300 182-3 V1.4.1:2005

.1.26. PN-ETSI EN 300 182-4 V1.4.1:2005

.1.27. PN-ETSI EN 300 182-5 V1.4.1:2005

.1.28. PN-ETSI EN 300 182-6 V1.4.1:2005

.1.1.29. PN-ETSI EN 300 286-4 V1.3.3:2005

1.1.1.30. PN-ETSI EN 300 286-5 V1.4.1:2005

1.1.1.31. PN-ETSI EN 300 286-6 V1.4.1:2005

System telekomunikacyjny musi gwarantowa¢ mozliwos¢ wprowadzania zmian
wynikajacych z rozwoju technologicznego oraz zapewnia mozliwos¢ rozbudowy,
zwigkszania pojemnosci i funkcjonalnosci w zaleznosci od potrzeb Zamawiajacego
zardwno w czesci dotyczacej oprogramowania jak i sprzg¢tu maksymalnie do 12000
portdw.

et b e e e e ek e ek b ek e e et bk ek e e e e e e e et e e
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Dla portéw na kartach tgczy miejskich wieloportowych musi by¢ zapewniona
mozliwosé stosowania dowolnej kombinacji cyfrowych protokotow
komunikacyjnych indywidualnie dla kazdego portu, zmiana protokotu odbywa si¢
tylko w sposéb programowy bez koniecznosci wykonywania restartu catego modutu.

Interfejsy ISDN 30B+D oraz 2B+D musza by¢ wyprowadzone z modutéw liniowych
centrali bez koniecznosci stosowania dodatkowych urzadzen/przystawek.

Konstrukcja modutowa, tj. zbudowana w oparciu o tzw. pétki montowane do
uniwersalnych stojakéw 19-cali wyposazone w gniazda rozszerzen, do ktérych
instalowane bedg karty systemu, w tym trakty linii miejskich, abonenckich, systemu
poczty gltosowej.

Swobodne wynoszenie pofek lub specjalizowanych modutéw (bez koniecznosci
wyposazania ich w jednostke sterujaca) za posrednictwem opcjonalnego medium
miedzianego lub swiattowodowego, tj. system musi umozliwia¢ przygotowanie
struktury zdecentralizowane;.
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W lokalizacji gtéwnej wszystkie gniazda rozszerzen musza posiada¢ dowolne
przeznaczenie, tzn. umozliwiajg instalacj¢ dowolnego wyposazenia systemu
(dopuszczalne jest wydzielone dedykowane miejsce na karty sterujace systemem).

System telekomunikacyjny musi posiada¢ oprogramowanie sterujace dziatajace w
oparciu o otwarty system czasu rzeczywistego.

System telekomunikacyjny musi cechowa¢ si¢ brakiem koniecznosci zakupu licencji
dla portow liniowych: miejskich / skro$nych w technologii TDM oraz VoIP.

System telekomunikacyjny musi mie¢ zaimplementowane uniwersalne
licencjonowanie portow abonenckich TDM oraz VoIP.

System telekomunikacyjny musi posiada¢ zaimplementowane wspdlne
licencjonowanie w ramach centrali tj. w ramach lokalizacji gtéwnej i wyniesionych.
Aktywacja portu abonenckiego w danej lokalizacji nie moze powodowac
koniecznodci realizacji dodatkowych ustug wgrywania/przenoszenia licencji do tej
lokalizacji lub ustug statycznego dzielenia wspélnej puli licencji na dane lokalizacje.

System telekomunikacyjny musi by¢ wyposazony w duplikacje jednostki sterujgce;j
dziatajacej w trybie ,,goracej rezerwy” (zawierajacej petng replik¢ oprogramowania
sterujacego i aplikacyjnego), w szczegdlnosci system musi zapewnia¢ utrzymanie
bez zmian i strat jako$ci wszystkich zestawionych potaczefi w czasie i po
przetaczeniu na zapasowa jednostke sterujaca.

System telekomunikacyjny musi posiada¢ redundantne zasilacze pétek abonenckich
i potki sterujgcej. Awaria jednego z prostownikow nie powoduje wytgczenia
poszczegdlnych potek.

System telekomunikacyjny powinien posiada¢ mozliwos¢ podiaczenia do
redundantnej sitowni telekomunikacyjnej wraz z bateriami podtrzymujgcymi
dziatanie gléwnego systemu na 8 godzin. Moc sitowni jest tak dobrana, ze w
przypadku awarii nawet dwoch modutéw pradowych sitowni, nie nastgpuje
przeciazenie i wytaczenia sitowni.

Zasilanie moduléw wyniesionych musi by¢ dobrane tak, by byto zachowane
podtrzymanie bateryjne na minimum 8 godzin.

System musi gwarantowa¢ niezalezno$¢ poszczegélnych modutéw wyniesionych w
przypadku utraty potgczenia z gléwnymi serwerami sterujagcymi. W przypadku
odseparowania danego modutu wyniesionego musi by¢ zachowana mozliwos¢
dzwonienia w obrebie lokalizacji oraz na zewnatrz systemu telekomunikacyjny
poprzez lokalne tacza sieciowe oraz miejskie w technologii TDM/VoIP. System musi
gwarantowa¢ niezalezno$¢ co najmniej dwoch modutéw wyniesionych (w
lokalizacjach Wieniawska 14 i Lipowa 27).

Dla lokalizacji gtéwnej przelacznica dla strony stacyjnej o pojemnosci XXX par
musi by¢ wyposazona jest w faczéwki roztaczne oraz kable do rozszycia kart
systemowych. Laczéwki sa wyposazone w zabezpieczenia przepigciowe.

Dla modutéw wyniesionych przelacznica strony stacyjnej musi by¢ zakoficzona
patch-panelami RJ45 — zintegrowanymi z modutami. Kazda lokalizacja jest
wyposazona w szafe rack 19” w ktérej miesci si¢ sprzet.

System telekomunikacyjny musi by¢ wyposazony we wszystkie niezbgdne licencje
wymagane do obstugi Systemu.

Polaczenie systemu telekomunikacyjny w lokalizacji gtéwnej z modutami
wyniesionymi musi by¢ zrealizowane za pomoca technologii IP.
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System telekomunikacyjny musi by¢ wyposazony w funkcje shuzaca do awaryjnego
zestawienia potaczenia pomiedzy lokalizacja gtéwna i modutami wyniesionymi w
oparciu o tgcza ISDN w przypadku awarii/niedostepnosci technologii IP.

System telekomunikacyjny musi posiada¢ zintegrowany podsystem CTI
umozliwiajacy integracje zewnetrznych aplikacji w oparciu o otwarty protokét CSTA
III. Aktywacja linku CSTA, monitorowanie abonentéw poprzez CSTA, realizacja
funkcji telekomunikacyjnych z zastosowaniem CSTA nie wymaga zakupu
dodatkowych licencji. Liczba wymaganych jednoczesnych pofaczen CSTA
w systemie to minimum 100.

System telekomunikacyjny musi obstugiwac telefony analogowe przewodowe z
funkcja CLIP prezentujgcg na ich wyswietlaczach numer i/lub nazwe dzwonigcego
abonenta (nazwa dzwonigcego abonenta wewngtrznego systemu pochodzi z bazy
danych abonentow centrali telefoniczne;j).

System telekomunikacyjny musi si¢ integrowac si¢ z funkcjonujaca u
Zamawiajacego siecia LAN/WAN wykorzystujaca protokoly IP, obstuguje sieci typu
Ethernet IEEE 802.3, interfejs 100 BaseT.

System musi mie¢ mozliwo$¢ przygotowania infrastruktury telefonii DECT

z wykorzystaniem punktow dostepowych i terminali tego samego producenta co
centrali telefonicznej PABX, umozliwiajacej przekazywanie rozmowy miedzy
punktami dostepowymi w czasie przemieszczania si¢ uzytkownika po obiekcie, bez
zrywania aktualnie prowadzonej rozmowy.

System musi mie¢ mozliwo$¢ przygotowania infrastruktury telefonii
bezprzewodowej w technologii VoIP z wykorzystaniem istniejacych punktow
dostepowych WLAN bedacych w posiadaniu Zamawiajacego i terminali WLAN
tego samego producenta co centrali telefonicznej PABX.

System telekomunikacyjny musi mie¢ mozliwos¢ rozbudowy o dedykowane

aplikacje tego samego producenta ze wzgledu na integralnosé realizowanych ustug:

1.1.27.1. centralny system faks serwer

1.1.27.2. centralny system poczty gtosowej

1.1.27.3. system automatycznego powiadamiania i alarmowania w ramach
Zarzadzania Kryzysowego

1.1.27.4. system audio konferencyjny

1.1.27.5. system contact center

1.1.27.6. system kryzysowej facznosci dyspozytorskiej/operacyjnej

1.1.27.7. aplikacja na urzgdzenia mobilne typu smartfon z systemem operacyjnym
Android oraz iOS

System telekomunikacyjny musi mie¢ mozliwos¢ rozbudowy o rozwigzanie
centralnego nagrywania rozmow — rejestrator w lokalizacji gléwnej nagrywajacy
wybranych abonentéw:

1.1.28.1. TDM (analogowych i systemowych),

1.1.28.2.  VoIP (systemowych i SIP),

1.1.28.3. DECT

podiaczonych do systemu w lokalizacji gtéwnej oraz wyniesionych. Aktywacja
nowego nagrywanego abonenta powinna wymusza¢ wprowadzanie nowych potaczen
krosowych (abonenci TDM) lub stosowania funkcji port-mirroring na przetaczniku
sieciowym (abonenci VoIP). Integracja rejestratora z systemem jest zrealizowana za
pomocg taczy E1 lub styku SIP. Wybdr nagrywanych abonentéw odbywa sig
programowo za pomocg konsoli administracyjnej sposréd dowolnych abonentéw
systemu.
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1.1.29. W celu zabezpieczania nadmiernego obciazania sieci IP, moduly wyniesione s3
wyposazone w lokalnie generowane komunikaty gtosowe i kanaty audio-
konferencyjne. Komunikacja wewnetrzna w ramach modutu wyniesionego nie moze
alokowa¢ na state kanatéw do modutu gtéwnego.

1.1.30. Centrala musi posiadaé¢ dedykowane moduty/karty liniowe w lokalizacji gtdwnej na
potrzeby obstugi taczy ISDN PRA (30B+D) — styk E1 - z sygnalizacja DSS1 i
bezposrednim wybieraniem numeru wewnetrznego DDIL.

1.1.31. Lokalizacje wyniesione muszg posiada¢ dedykowane moduty/karty liniowe na
potrzeby obstugi taczy ISDN PRA (30B+D) — styk E1 - z sygnalizacjg DSS1 i
bezposrednim wybieraniem numeru wewngtrznego DDI — co najmniej jako
zapasowa droga w przypadku awarii taczy podstawowych wewngtrznych oraz
miejskich.

1.1.32. Centrala musi posiada¢ dedykowane moduty/karty liniowe w lokalizacji gtéwnej na
potrzeby obstugi taczy ISDN BRA z sygnalizacjg DSSI i bezposrednim
wybieraniem numeru wewnetrznego DDI. Lacza ISDN 2B+D muszg by¢
wyprowadzone z moduléw liniowych centrali bez koniecznosci stosowania
dodatkowych urzadzen/przystawek.

1.1.33. Lokalizacje wyniesione musza posiada¢ dedykowane moduty/karty liniowe na
potrzeby obstugi taczy ISDN BRA z sygnalizacja DSS1 i bezposrednim
wybieraniem numeru wewnetrznego DDI. Lacza ISDN 2B+D musza by¢
wyprowadzone z modutéw liniowych centrali bez koniecznosci stosowania
dodatkowych urzadzen/przystawek.

1.1.34. Centrala musi posiada¢ dedykowane moduty/karty liniowe w lokalizacji gtéwnej na
potrzeby obstugi taczy analogowych miejskie A/B z obstugg funkeji CLIP (dla
wywolan przychodzacych). Lacza analogowe musza by¢ wyprowadzone z modutow
liniowych centrali bez koniecznosci stosowania dodatkowych urzadzer/przystawek

1.1.35. Centrala musi posiadaé dedykowane moduty/karty abonenckich portéw cyfrowych
umozliwiajacych podtaczenie aparatow systemowych za pomoca jednej pary
przewodéw na odlegto$¢ minimum 1200 m bez dodatkowych aktywnych urzadzen
posredniczacych.

1.1.36. Centrala musi posiada¢ dedykowane moduty/karty abonenckich portow
analogowych umozliwiajacych podiaczenie aparatu analogowego na odlegtos¢, co
najmniej 2000 metréw z uzyciem jednej pary przewodow (skretka), wraz z
prezentacja numeru osoby dzwoniacej (CLIP dla wszystkich taczy abonenckich
analogowych)

1.1.37. Centrala musi posiada¢ zintegrowany sprzetowo modut bramy taczy miejskich Voice
over IP w standardzie SIP Trunk wykorzystujacy jako medium transportowe sie¢
LAN/WAN. Modut ma mozliwo$¢ instalacji w lokalizacji gtéwnej oraz w kazdej
lokalizacji wyniesionej.

1.1.38. Centrala musi posiada¢ zintegrowany sprzgtowo modut bramy abonentéw Voice
over IP z zachowaniem pehnej funkcjonalnosci systemowego aparatu stacjonarnego
oraz faczy VoIP wykorzystujacy jako medium transportowe sie¢ LAN/WAN. Modut
jest instalowany w lokalizacji gtéwnej oraz w kazdej lokalizacji wyniesione;.

1.1.39. Modut bramy VoIP musi obstugiwac¢ jednoczesnie abonentow VolP z
wykorzystaniem dedykowanego protokotu systemowego producenta H.323 oraz
uniwersalnego protokotu SIP.

1.1.40. Modut bramy VoIP musi obstugiwa¢ jednoczesnie abonentéw VoIP oraz styku trunk
VoIP z wykorzystaniem protokotu SIP.
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1.1.41. Modul bramy VoIP musi obstugiwaé jednoczesnie minimum 60 rozmow. Jezeli w
dostosowanym srodowisku telekomunikacyjnym nie bedzie mozliwe utrzymanie
istniejgcych 60-cio kanatlowych modutéw Zamawiajacego, to Zamawiajacy oczekuje
wymiany tych modutéw na nowe kompatybilne, wspdtpracujace z dostosowanym
srodowiskiem telekomunikacyjnym

1.1.42. Modut bramy VoIP musi obstugiwa¢ jednoczesna rejestracj¢ minimum 240
abonentow VoIP z obstuga protokotu systemowego.

1.1.43. Modut bramy VoIP musi wspiera¢ ponizsze standardy:
1.1.43.1. Obstuge standardu IEEE 802.1Q,
1.1.43.2. Obstuge QoS w warstwie 2 zgodnie ze standardem 802.1p,
1.1.43.3. Obstuge QoS w warstwie 3 zgodnie ze mechanizmem TOS oraz DiffServ.

1.1.44. Modut bramy VoIP musi wspiera¢ kodowanie G.711, G.729, G.722 dla wszystkich
abonentéw VoIP. Wybor kodowania nie wiaze si¢ z zakupem dodatkowych licencji.

1.1.45. Modut bramy VoIP musi obstugiwacé tacza wewnetrzne VoIP migdzy lok. gtéwng a
pozostatymi modutami w lokalizacjach wyniesionych.

1.1.46. Modut bramy VoIP musi obstugiwac tacza VoIP do innych systemow
telekomunikacyjnych z zastosowaniem standardu SIP-Trunk.

1.1.47. Bezplatne licencje dla portéw taczy miejskich, skrosnych, specjalnych w technologii
TDM oraz VolIP,

1.1.48. Bezptatne licencje dla funkcjonalnosci autonomi dziatania lokalizacji wyniesionej
(APE) oraz zestawiania alternatywnego kanatu sygnalizacji lokalizacji wyniesionej
(Signalling Survivability)

1.1.49. Bezplatne licencje na polaczenie systemu z aplikacjami rozszerzajacymi
funkcjonalno$¢ systemu w oparciu o CTI z protokotem CSTA,

1.1.50. Wprowadzenia osobnego licencjonowania portéw abonenckich TDM  oraz
uniwersalnych licencji portow abonenckich Flex (TDM oraz VoIP),

1.1.51. Umozliwienie wprowadzenia rozwigzania jako nastepcy dla istniejacych rozwigzan
konsol awizo,

1.1.52. Wprowadzenia nowego portu dla obstugi abonentéw SIP o nazwie UFIP — z
rozszerzonym zakresem funkcjonalnym w stosunku do istniejacego portu typu SIP.

1.1.53. Wprowadzenia rozwigzania jako nastepcy dla istniejagcych modutéw wyniesionych
pozwalajacych na instalacje wiecej niz 9-ciu kart/pakietow per modut.

1.1.54. Rozszerzenie istniejacych funkcjonalnosci dla abonentow:

1.1.54.1. w zakresie obstlugi grup poszukiwania, grup zbiorowego wywotlania,
oddzwonienia przy zajgtosci,

1.1.54.2. w zakresie monitoringu statusu portu poprzez CTI z protokotem CSTA,
1.1.54.3. w zakresie prezentacji nazwy abonenta na wyswietlaczu,

1.1.54.4. w zakresie aktywacji/deaktywacji funkcji przeniesienia rozmowy na
wskazany numer za pomoca zewnetrznej aplikacji (Remote Call
Forwarding),

1.1.55. Wsparcie dla integracji z rozwiazaniem z chmury publicznej Circuit.
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1.1.56. Wsparcie dla nowych aparatow systemowych producenta podsystemow
telekomunikacyjnych.

1.1.57. Zintegrowanie aplikacji DTB (zintegrowana ksigzka telefoniczna dla abonentdéw
systemowych z wySwietlaczem) w centralnej czeSci systemu podsystemu
telekomunikacyjnego TDM/VOIP.

1.1.58. Wsparcie dla zintegrowane] aplikacji serwera BLF rozszerzajacej funkcjonalnosci
awizo w podsystemie telekomunikacyjnym TDM/VOIP. Aplikacja kliencka BLF musi -
wprowadza¢ funkcjonalno$¢ monitorowania statusu abonentéw na stacji roboczej z
OS Windows dla operatora awizo.

1.1.59. Wprowadzenie wsparcia dla oprogramowania typu softphone na urzadzenia mobilne
z OS Android oraz iOS.

1.1.60. Wprowadzenia wsparcia dla nowego oprogramowania typu softphone (OSDC) na
stacje robocze z OS Windows.

1.2. System telekomunikacyjny — funkcje telefoniczne i zarzadzanie

1.2.1. System telekomunikacyjny musi obstugiwac¢ dostep do funkcji telefonicznych z
poziomu aparatéw systemowych, analogowych oraz VoIP.

1.2.2. System musi obstugiwaé przydziat kilku réznych numeréw wewnetrznych (co
najmniej pieciu) do jednego aparatu systemowego, z mozliwosciag wyboru przez
przycisk na aparacie linii wewnetrznej, za pomoca ktorej bedzie realizowane
potgczenie wychodzace (wiasciwa i rézna prezentacja numeru dla pofaczen
wychodzacych w zalezno$ci od wybranej linii wewng¢trznej: stuzbowe;j, prywatne; i
pilnej).

1.2.3. System musi posiadaé mechanizm marszrutowania potaczen, ktory dla kazdego
abonenta, w sposob automatyczny, dokonuje wyboru najlepszej (najtanszej) trasy
potaczenia, z funkcja przepelnienia (taczenia rozméw droga obejsciows).

1.2.4. System musi posiada¢ ponizsze funkcje telekomunikacyjne:

1.2.4.1. Prezentacja numeru (CLIP),

1.2.4.2. Blokada prezentacji numeru (CLIR),

1.2.4.3. Identyfikacja numeru dzwonigcego (COLP),

1.2.4.4. Blokada identyfikacji numeru dzwonigcego (COLR),

1.2.4.5. Call Hold (HOLD),

1.2.4.6. Advice of charge (AOC) — wyswietlenie informacji o optacie za polaczenie
na wyswietlaczu aparatu systemowego w walucie PLN,

1.2.4.7. Potaczenia automatyczne typu goraca linia (HOT LINE) bezzwtocznie
realizowane natychmiast po podniesieniu mikrotelefonu,

1.2.4.8. Potgczenia automatyczne typu goraca linia (HOT LINE) ze zwtoka,
realizowane po uptywie predefiniowanego czasu po podniesieniu
mikrotelefonu jezeli uzytkownik nie rozpoczal wybierania w sposob
konwencjonalny,

1.2.4.9. Mozliwo$¢ realizacji potgczen z dowolnego aparatu z wykorzystaniem
posiadanych uprawnien (przypisanie optat taryfikacyjnych na rachunek
dokonujacego potaczenie) poprzez wprowadzenie kodéw PIN,

1.2.4.10. Kod osobisty telefonu — mozliwo$¢ zablokowania/odblokowania telefonu dla
wszystkich abonentow systemu,

1.2.4.11. Mechanizm (zdalnego) monitorowania linii na aparatach systemowych:
nadzdr linii abonenckiej uktadu sekretarsko-dyrektorskiego,
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1.2.4.12. Przeniesienie dzwonienia na inny numer: natychmiastowe, przy braku

odbioru, przy zajetosci,
1.2.4.13. Transfer rozm6éw wychodzacych - mozliwo$¢ przekazania rozmowy

wychodzacej do innego abonenta z jednoczesna kontrola odpowiednich

uprawnien do realizacji takiej ustugi,

1.2.4.14. Transfer odebranego potaczenia z anonsem na dowolny numer wewngtrzny

lub zewnetrzny,

1.2.4.15. Transfer odebranego polaczenia bez anonsu na dowolny numer wewngtrzny

lub zewnetrzny,
1.2.4.16. Sygnalizacja rozmowy oczekujacej (przychodzacej) z mozliwoscia
dezaktywacji badz aktywacji tej ushugi,

1.2.4.17. Definiowanie grup poszukiwania (hunting groups) — tworzenie numeru

grupowego po wybraniu ktérego wywotywane sg kolejne stacje wg.
okreslonego szyku: liniowo, cyklicznie,

1.2.4.18. Definiowanie grup przechwytujacych (Pick-up groups) — w przypadku

wywolania na jednej ze stacji grupy mozliwos¢ przejgcia tego wywotania na

dowolnej stacji grupy,

1.2.4.19. Oddzwanianie przy zajetosci — w przypadku zajgtosci stacji wywolywanej

abonent moze zazada¢ zasygnalizowania faktu, ze stacja wywotywana

przeszta w stan spoczynku, tzn. zakonczyla dotychczasowe potaczenie,
1.2.4.20. MCID - mozliwo$¢ aktywowania ustug identyfikacji ztosliwych potaczen,

napastliwych, nekajacych itp. z publicznej sieci ISDN,

1.2.4.21. ,,Wejscie na trzeciego” dla uprzywilejowanego abonenta - mozliwos¢

wlaczenia si¢ w trwajacg rozmowe, mozliwo$¢ przerwania trwajacej
rozmowy i zestawienie rozmowy z wybranym numerem,

1.2.4.22. Ochrona przed ,,wej$ciem na trzeciego”- mozliwos¢ aktywowania dla

wewnetrznego wybranego abonenta ustugi uniemozliwiajacej wiaczenie w

prowadzone przez niego rozmowy,

1.2.4.23. Tworzenie uprawnien na potrzeby przerywania uzytkownikowi aktualnie
prowadzonej rozmowy i polaczenie si¢ z nim — w sytuacjach priorytetowych

(wejscie na trzeciego z rozlgczeniem),

1.2.4.24. Wybieranie DTMF,

1.2.4.25. Zapamietanie numeru zewnetrznego i ponowne polaczenie,

1.2.4.26. Funkcja ,,nie przeszkadzac”,

1.2.4.27. Indywidualna ksigzka telefoniczna,

1.2.4.28. Centralna ksigzka telefoniczna dostgpna z dla wszystkich aparatow
systemowych TDM oraz systemowych VoIP,

1.2.4.29. Polaczenia oczekujace (wieloliniowosc),

1.2.4.30. Zréznicowany sygnat dzwonienia (inny dla wewnetrznych i inny dla
zewnetrznych),

1.2.4.31. Obstuga fikcyjnych numeréw wewnetrznych (minimum 5000) dla potrzeb
uzytkownikdéw bez aparatéw fizycznych — majacych dostep do systemu za

pomoca kodow PIN,

1.2.5. System telekomunikacyjny musi posiada¢ ustuge jednego numeru kontaktowego

1.2.6.

(inaczej: numer osobisty) dla grupy urzadzen uzytkownika:
1.2.5.1. aparat systemowy,

1.2.5.2. inny aparat wewngtrzny, w tym analogowy, SIP, DECT,
1.2.5.3. aparat zewngtrzny, w tym gsm.

Wywotanie powinno by¢ kierowane jednoczesnie do wszystkich urzadzen. W

przypadku podjecia rozmowy na dowolnym z aparatéw pozostale przestaja dzwonic.

System telekomunikacyjny musi posiada¢ w lokalizacji glownej ustuge

audiokonferencji osmiostronnej — realizowana manualnie poprzez rozbudowe

konferencji trojstronnej przez dodanie kolejnych uczestnikéw konferencji z
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dowolnego aparatu wewnetrznego systemowego, dla uczestnikéw, ktorymi sg
zaréwno abonenci wewnetrzni centrali jak i zewnetrzni (sie¢ publiczna i
korporacyjna).

1.2.7. System telekomunikacyjny musi posiada¢ w lokalizacji wyniesionej ustuge
audiokonferencji trojstronnej — mozliwos¢ zestawienia konferencji z dowolnego
aparatu wewnetrznego, dla uczestnikow, ktérymi sg zaréwno abonenci wewnetrzni
centrali jak i zewnetrzni.

1.2.8. System telekomunikacyjny musi posiada¢ w lokalizacji wyniesionej ustuge
audiokonferencji osmiostronnej — mozliwos¢ rozbudowy konferencji tréjstronne;j
przez dodanie kolejnych uczestnikéw konferencji z dowolnego aparatu
wewngtrznego systemowego, dla uczestnikow, ktorymi sa zaréwno abonenci
wewnetrzni centrali jak i zewnetrzni (sie¢ publiczna i korporacyjna).

1.2.9. System telekomunikacyjny musi mie¢ mozliwo$¢ doposazenia w konsolg awizo
bazujaca na komputerze (komplety komputer + monitor wraz z niezbgdnym
oprogramowaniem) oraz dedykowana klawiature do obstugi potaczen
telefonicznych. Aplikacja umozliwia réwniez monitorowanie jednoczesnie co
najmniej 300 obiektéw w czasie rzeczywistym.

1.2.10. System telekomunikacyjny musi posiada¢ wewngtrzne grupy ACD z routingiem
opartym na metodach kolejkowania ACD na potrzeby wewngtrznej infolinii.
Obstuga minimum 50 Konsultantéw, 20 grup, 5 Supervisorow.

1.2.11. System telekomunikacyjny musi realizowa¢ lokalne wgrywanie zapowiedzi
glosowych (import pliku wav) dla co najmniej 4 plikow jako zapowiedz ogdlna.

1.2.12. System telekomunikacyjny musi realizowa¢ funkcje¢ odtwarzania komunikatow
przed potgczeniem osoby dzwoniacej z zewnatrz na dang grupg numerow.

1.2.13. System telekomunikacyjny musi realizowa¢ obstuge zestawow sekretarsko-
dyrektorskich. Liczba obstugiwanych jednoczesnie zestawdw na aparatach
cyfrowych w konfiguracji 2 Sekr. i 4 Dyr. minimum 50.

1.2.14. Zestaw sekretarsko-dyrektorski musi umozliwia¢ pracg zestawdéw w konfiguracji
typu n-sekretarek obstuguje m dyrektoréw, gdzie n=1-2 (minimum) m=1-4
(minimum).

1.2.15. Zestaw sekretarsko-dyrektorski musi umozliwia¢ filtrowanie potaczef zewngtrznych
i wewnetrznych.

1.2.16. Zestaw sekretarsko-dyrektorski musi umozliwia¢ powiadamianie o nieobecnosci
dyrektora.

1.2.17. Zestaw sekretarsko-dyrektorski musi umozliwia¢ natychmiastowe przekazywanie
potaczen z telefonu dyrektora do telefonu sekretarki, aktywowane przez dyrektora
lub sekretarke.

1.2.18. System telekomunikacyjny musi posiada¢ jako integralny element systemowg
centralna ksigzke telefoniczng o pojemnosci co najmniej 5 000 rekordéw (wpisdéw
dla abonentow wewnetrznych oferowanego systemu PBX).

1.2.19. Dostep do ksigzki telefonicznej dla dowolnego abonenta wewngtrznego
oferowanego systemu telekomunikacyjnego musi by¢ mozliwy bezposrednio z
przypisanego aparatu systemowego wyposazonego w wyswietlacz. Mozliwo$¢
wybierania ,,po nazwie” abonenta.

1.2.20. System telekomunikacyjny posiada, jako integralny element, system zarzadzania
centralg. Komunikacja miedzy uzytkownikiem a systemem zarzadzania jest
realizowana za pomoca potaczenia IP.
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1.2.21. System telekomunikacyjny musi posiada¢ mozliwos¢ zarzadzania catoscig lub
wybrang czescig systemu w sposdb lokalny lub zdalny jednoczesnie przez 2 réznych
administratordw, z zachowaniem pelnej rozliczalnosci pracy kazdego administratora.

1.2.22. System telekomunikacyjny musi posiada¢ mozliwos¢ zarzadzania systemem przez
interfejs WWW w trybie graficznym oraz za pomoca dedykowanej aplikacji
instalowanej na komputerze — w architekturze klient-serwer.

1.2.23. Zarzadzanie poprzez Interfejs WWW w trybie graficznym musi prezentowac
unikalny identyfikator (numer seryjny) systemu, ilosci licencji abonenckich
zakupionych do systemu oraz ilosci uzywanych przez system z tej puli, wersje
oprogramowania systemu telekomunikacyjnego, czas do zakonczenia kontraktu
wsparcia producenta dla systemu.

1.2.24. W przypadku awarii systemu rozumianej jako uszkodzenie sterowania, modutu
sterujgcego lub pojedynczej karty fakt ten zostanie jest wystany w sposob
automatyczny poprzez SNMP do wskazanego centralnego systemu monitorowania.

1.2.25. System telekomunikacyjny musi posiada¢ mozliwosé obstugi alarmoéw i raportow
generowanych przez elementy systemu.

1.2.26. System telekomunikacyjny musi posiada¢ mozliwos¢ definiowania praw dostepu dla
poszczegolnych uzytkownikow (sposob dostgpu, rézne poziomy uzytkownika) na
potrzeby zarzadzania systemem.

1.2.27. System telekomunikacyjny musi umozliwiaé:
1.2.27.1. przegladanie zainstalowanych modulow,
1.2.27.2. zarzadzanie faczami i kierowanie ruchem,
1.2.27.3. administracje abonentami (kreowanie, usuwanie, wyswietlanie danych,
modyfikacja uprawnien i danych itp.),
1.2.27.4. zarzadzanie rejestracje ruchu na poszczegdlnych faczach lub grupach
taczy do ewentualnych celow rozliczen migdzyoperatorskich.

1.2.28. System musi posiada¢ zdolnos¢ do tworzenia rekordéw taryfikacji potaczen
wychodzacych, przychodzacych, wewnetrznych.

1.2.29. System musi posiada¢ zdolnos¢ do tworzenia rekordu taryfikacyjnego
zawierajgcego oprdcz podstawowych elementow rowniez:
1.2.29.1. informacje o zrealizowaniu potaczenia lub nieodebraniu rozmowy,
1.2.29.2. czas wywotywania na aparacie uzytkownika przed odebraniem lub
roziaczeniem si¢ strony A bez podjgcia wywotania,
1.2.29.3. akt zastosowania indywidualnego kodu PIN przez uzytkownika dla
rozmowy wychodzacej.
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2. Funkcjonalnosci Systemu Telekomunikacyjnego — Podsystem VOIP
2.1. Funkcjonalnosci serwera telekomunikacyjnego typu SOFTSWITCH SIP (modu):

2.1.1.

2.1.9.

2.1.10.

2.1.11.

2.1.12.

2.1.13.

System telekomunikacyjny do realizacji ustug glosowych w sieci IP musi opierac si¢
na architekturze Softswitch i RFC3261 i dziala wylgcznie w oparciu o komutacje
pakietéw w sieci IP.

System telekomunikacyjny musi charakteryzowac si¢ otwartg architekturs,
umozliwia przylaczanie terminali uzytkownikéw réznych producentéw w oparciu o
interfejs z protokotem SIP 2.0.

System telekomunikacyjny musi pozwala¢ na korzystanie z faczy SIP trunk, gdzie
tacza SIP trunk i kanaty gtosowe w SIP trunk nie s ograniczane licencjami
(dodawanie kanatéw glosowych w SIP trunk nie wymaga wykupienia dodatkowych
licencji).

System telekomunikacyjny musi charakteryzowa¢ si¢ otwartg architektura,
umozliwia przylaczanie aplikacji (typu IVR) roéznych dostawcéw w oparciu o
interfejsy z protokotem SIP.

Podlgczanie terminali r6znych dostawcow nie bedzie wymagato wykupienia
dodatkowych licencji lub dodatkowej liczby licencji innych niz dla telefonow
dostawcy systemu.

System telekomunikacyjny musi pozwala¢ na rozszerzenie liczby uzytkownikow do
co najmniej 4500 jedynie poprzez zakup odpowiednich licencji.

System telekomunikacyjny musi by¢ w stanie obstuzy¢ jednoczesnie min. 4500
aktywnych potaczen.

Pojedyncza licencja musi umozliwia¢ zarejestrowanie minimum 5 urzadzen (typu
aparat systemowy, aparat VoIP, terminal GSM, DECT, WLAN) o tym samym
numerze, dla klientéw SIP aktualnego systemu OSV, kt6rzy moga by¢ uruchomieni
na dowolnym urzadzeniu obstugujacym aplikacje kliencka abonenta SIP.

System telekomunikacyjny gtéwny powinien realizowa¢ scenariusz
niezawodnosciowy z zastosowaniem klastra serwerow pracujacych w trybie
aktywny-aktywny. Awaria/niedostepnos¢ jednego z serwerdw systemu nie moze
wplywaé na realizacje polaczen telekomunikacyjnych — juz zestawionych oraz
nowych.

Klaster serweréw musi mie¢ mozliwos¢ umieszczenie w rozdzielonych
geograficznie lokalizacjach serwerowni Zamawiajacego. Klaster powinien pracowac
w tym samym segmencie adresacji sieci oraz wykorzystywaé pofaczenie w warstwie
L2 do synchronizacji danych pomigdzy weztami klastra.

System telekomunikacyjny musi realizowaé scenariusz niezawodnosciowy z
podwdjna rejestracja telefonow SIP - rejestracja w systemie gidwnym i niezaleznie
w autonomicznej bramie SIP Proxy (funkcja przetrwania).

W przypadku scenariusza z podwdjna rejestracja telefony pracujgce w trybie
awaryjnym i rejestrujace si¢ do bramy SIP Proxy z funkcja przetrwania cyklicznie
musza sprawdzaé dostepnos¢ gléwnego systemu SIP Registrar. W takiej sytuacji
system tel. umozliwia losowy dobor czasu po ktorym nastepuja takie proby aby nie
przecigzaé serwera.

System telekomunikacyjny musi by¢ certyfikowany przez producenta do pracy w
$rodowisku zwirtualizowanym w oparciu o standard Open Virtualization Format
(OVF).
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2.1.14. W funkcjonujagcym Systemie nie ma wersji testowych (ang. trial) oprogramowania
komercyjnego.

2.1.15. W funkcjonujgcym Systemie nie ma oprogramowania darmowego (ang.
Freeware/OpenSource) bez wsparcia producenta.

2.1.16. System telekomunikacyjny musi zapewnia¢ nieograniczong ilos¢ konferencji
trojstronnych SIP.

2.1.17. System telekomunikacyjny musi zapewnia¢ mozliwos¢ jednoczesnego prowadzenia
co najmniej 20 konferencji wielostronnych (co najmniej 8 uczestnikow kazda).

2.1.18. System telekomunikacyjny musi zapewnia¢ funkcje automatycznego stanowiska
awizo dla polaczen przychodzacych, z mozliwoscia tworzenia indywidualnych
zapowiedzi (IVR).

2.1.19. System telekomunikacyjny musi zapewnia¢ funkcje wgrania lub usunigcia
zapowiedzi jako plik wav.

2.1.20. System telekomunikacyjny musi zapewnia¢ funkcj¢ nagrania zapowiedzi przez
telefon po podaniu kodu w zakresie poczty gtosowej dla co najmniej 30 abonentdw.

2.1.21. System telekomunikacyjny musi zapewnia¢ obstuge wielu scenariuszy kazdy z
osobng nazwa.

2.1.22. Dla kazdego scenariusza system musi zapewnia¢ funkcj¢ przypisania osobnych
zapowiedzi w sytuacji: przywitanie, prosba o wybor klienta kodem DTMF,
informacja w przypadku niepoprawnego wyboru, pozegnanie.

2.1.23. Scenariusze muszg by¢ aktywowane i dezaktywowane automatycznie na podstawie
dnia tygodnia i godziny gdy maja by¢ aktywne.

2.1.24. Aktywowanie i dezaktywowanie scenariusza za pomocg interfejsu graficznego
terminala administracyjnego musi by¢ obstugiwane recznie. Aktywowanie i
dezaktywowanie scenariusza za pomocg kodu DTMF jest obstugiwane recznie.

2.1.25. Osobno dla kazdego scenariusza musi by¢ obstugiwany domyslny cel
przekierowania (numer awizo, dziatu lub sekretariatu).

2.1.26. Domyslny cel przekierowania musi by¢ obstugiwany zaréwno, jako numer
wewnetrzny w systemie, jak rowniez numer zewnetrzny, w tym operatora
publicznego stacjonarnego lub gsm.

2.1.27. System telekomunikacyjny musi by¢ kompletny, tj. posiada¢ wszystkie niezbedne
elementy sprzgtowe, programowe i licencyjne.

2.1.28. System telekomunikacyjny musi posiada¢ wbudowanga funkcjonalnos¢ firewall

pozwalajaca na blokowanie ruchu na podstawie parametréw warstw 2, 3, 4 modelu
ISO/OSL

2.1.29. System telekomunikacyjny musi pozwala¢ na realizowanie polaczen przez
uzytkownikow z zewnatrz sieci [P Zamawiajacego — bez wzgledu na lokalizacje
(wsparcie dla przekierowania pofaczen NAT przez Intranet).

2.1.30. System telekomunikacyjny musi umozliwia¢ uruchomienie lokalizacji z funkcjami
autonomii w oparciu o srodowisko w pelni wirtualne, w ktorej (tj. lokalizacji)
znajduje si¢ platforma wirtualizacyjna realizujaca ustugi: SIP Proxy, zapowiedzi i
konferencje (serwer mediéw), automatyczne awizo, oraz facze do miasta typu SIP

Trunk.
2.1.31. System telekomunikacyjny musi dostarcza¢ nastgpujace funkcje dla uzytkownikow
konicowych:
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2.1.31.1.

2.1.31.2.

2.1.31.3.

2.1.31.4.

2.1.31.5,

2.1.31.6.

2.1.31.7.

2.1.31.8.
2.1.31.9.

2.1.31.10.
2.1.31.11.
2.1.31.12.
2.1.31.13.
2.1.31.14.

2.1.31.15.

2.1.31.16.
2.1.31.17.
2.1.31.18.
2.1.31.19.

2.1.31.20.

Prezentacje numeru abonenta dzwoniacego (CLIP) oraz blokada
prezentacji numeru abonenta dzwonigcego (CLIR).

Interkom jednostronny - system tel. musi realizowa¢ funkcje
jednokierunkowego potaczenia interkomowego. Uprawniony uzytkownik
aparatu systemowego (Abonent A) wybiera kod dostgpu do funkeji a
nastepnie odbiorce wyposazonego w aparat systemowy (Abonent B).
Powoduje to zestawienie jednostronnego kanatu komunikacji glosowe;j
od abonenta A do abonenta B. Po uzyciu funkcji gto$nik w aparacie
odbiorcy powinien zosta¢ automatycznie wiaczony, a po roztaczeniu sig
abonenta A polgczenie zostanie zakoficzone. Funkcjonalnos¢ interkomu
jednostronnego musi by¢ realizowana przez wszystkie terminale
systemowe Zamawiajacego, ktore posiadajg mozliwos¢
zaimplementowania (programowego lub sprzgtowego) przycisku
,,interkom”. Jednoczesne korzystanie z tej funkcjonalnosci to
maksymalnie 30 pofaczen Interkomowych (abonentéw).

Interkom dwukierunkowy - System Telekomunikacyjny powinien mie¢
mozliwo$¢ realizowania funkcji dwukierunkowego polaczenia
interkomowego. Uprawniony uzytkownik aparatu systemowego
(Abonent A) wybiera kod dostepu do funkcji a nastgpnie odbiorce
wyposazonego w aparat systemowy (Abonent B). Powoduje to
zestawienie dwukierunkowego kanatu komunikacji gtosowej pomigdzy
abonentami A i B. Po uzyciu funkcji glosniki i mikrofony w obu
aparatach zostang automatycznie wigczone

Prezentacje numeru abonenta, z ktorym jest zestawione polgczenie
(COLP) oraz blokada prezentacji numeru abonenta, z ktérym jest
zestawione potaczenie (COLR).

Prezentacj¢ nazwy abonenta dzwonigcego (CNIP) oraz blokada nazwy
abonenta dzwonigcego (CNIR).

Prezentacj¢ nazwy abonenta, z ktorym jest zestawione potgczenie (CNIP)
oraz blokada prezentacji nazwy abonenta (CNIR), z ktoérym jest
zestawione polaczenie.

Wizualng sygnalizacja rozmowy przychodzacej dla aparatow
systemowych.

Przekierowanie wszystkich potaczen (natychmiastowe CFU).
Przekierowanie przy zajetosci (CFB).

Przekierowanie w przypadku nie odbierania (CFNR).

Przekierowanie w przypadku braku rejestracji.

Przekierowanie zalezne od czasu wszystkich pofaczen (natychmiastowe
CFU w tym tylko w godzinach pracy).

Przekierowanie zalezne od czasu przy zajgtosci (CFB w tym tylko w
godzinach pracy).

Przekierowanie zalezne od czasu w przypadku nie odbierania (CFNR w
tym tylko w godzinach pracy).

Mozliwo$¢ zdalnego aktywowania przekierowania za pomocg aparatu
(RCF) z podaniem kodu PIN. Przekierowanie moze by¢ zdefiniowane na
numer wewnetrzny, zewnetrzny lub zbiorowy numer grupy
poszukiwania.

Przekazywanie polaczen bez konsultacji.

Przekazywanie potaczen z konsultacjg.

Szybkie wybieranie numeru docelowego (speed dialing).

Restrykcje dostepu do sieci minimum dla potgczen wewngtrznych,
lokalnych, krajowych, migdzynarodowych.

Mozliwo$é zastosowania wymogu podania kodu PIN dla potaczen
wychodzacych.
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2.1.31.21. Mozliwos¢ rozliczania rozmow dla danego projektu/konta oraz
rozliczania kosztow poprzez podanie odpowiedniego kodu PIN.

2.1.31.22. Bezposrednie wybieranie numerow wewnetrznych.

2.1.31.23. Zestawianie polaczen w oparciu o zdefiniowany plan numeracji.

2.1.31.24. Przekierowanie wszystkich polaczen oparte na serwerze (protokot
CSTA).

2.1.31.25. Przekierowanie polaczen nie odbieranych oparte na serwerze (protokét
CSTA).

2.1.31.26. Przekierowanie potaczen przy zajetosci oparte na serwerze (protokot
CSTA).

2.1.31.27. Funkcjonalnos$¢ ,,nie przeszkadza¢” DND w oparciu o serwer z
mozliwoscia konfiguracji zachowania dla abonenta A: zastosowania
przekierowania warunkowego lub odrzucenia pofaczenia z komunikatem
o niedostepnosci.

2.1.31.28. Obstuge potaczen oczekujacych w sytuacji pracy normalnej i dla
oddziatow wyposazonych w funkcje przetrwania réwniez w czasie awarii
WAN.

2.1.31.29. Obstuge klawiszy szybkiego wybierania numerow.

2.1.31.30. Transferowanie potaczen.

2.1.31.31. Callback — oddzwonienie.

2.1.31.32. Automatyczne wybieranie najlepszej drogi (z uwzglednieniem wag
faczy).

2.1.31.33. Narzedzia dynamicznego uaktualniania oprogramowania systemowego
telefonéw.

2.1.31.34. Mozliwo$¢ generowania raportow potaczen (Call Detail Reports) z
aplikacji taryfikacyjne;j.

2.1.31.35. Funkcjonalno$é sekretarsko-dyrektorska.

2.1.31.36. Mozliwos¢ realizacji ustugi wideotelefonii z wykorzystaniem kamery i
aplikacji instalowanej na stacji roboczej. Ustuga wideotelefonii musi
umozliwia¢ co najmniej trzy dwustronne interakcje jednoczesnie, bez
wykorzystania dodatkowych mostkow wideokonferencyjnych

2.1.31.37. Mozliwo$¢ realizacji ustugi wideotelefonii z wykorzystaniem aparatu
VolIP doposazonego w kamere. Ustuga wideotelefonii musi umozliwia¢
co najmniej trzy dwustronne interakcje jednoczesnie, bez wykorzystania
dodatkowych mostkow wideokonferencyjnych.

2.1.31.38. Mozliwos¢ realizacji ushugi wideotelefonii z wykorzystaniem
dedykowanego zestawu wideokonferencyjnego.

2.1.31.39. Wspdlpraca z aparatami telefonicznymi wspierajacymi certyfikaty
x509v3.

2.1.31.40. Zabezpieczenie protokotow sygnalizacyjnych protokotem IPsec lub TLS
1.3.

2.1.31.41. Zestawianie polaczen szyfrowanych na trasie od telefonu IP do telefonu
IP protokotem SRTP.

2.1.31.42. Mozliwosé wyboru mechanizmu wymiany klucza (wymagana mozliwos¢
konfiguracji przez administratora systemu kazdej z ponizszych opcji
indywidualnie dla kazdego z abonentéw systemu):
2.1.3142.1. MIKEY
2.1.31.42.2. SDES
2.1.31.42.3. MIKEY lub SDES
2.1.31.42.4. Wylaczenie szyfrowania

2.1.32. System telekomunikacyjny musi posiada¢ wbudowany mechanizm Call Admission
Control (CAC), tj. blokowanie mozliwosci zestawiania nowych potaczen przy
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niewystarczajacych zasobach sieci, uwzglgdniajacy minimum pofaczenia glosowe,
faksowe i wideo.

2.1.33. Mechanizm CAC musi obstugiwac topologig sieci w postaci gwiazdy oraz kraty.

2.1.34. Mechanizm CAC musi umozliwia¢ zmiane parametrow uzywanych dla obliczen
pasma i definiowanie alarméow zwigzanych z wysokim uzyciem pasma.

2.1.35. Mechanizm CAC musi umozliwia¢ tworzenie grup CAC sktadajacych si¢ z
uzytkownikéw i bram podlegajacych wspolnemu ograniczeniu zasobéw sieciowych
W oparciu o:

2.1.35.1. Numer telefonu,
2.1.35.2. AdresIP,
2.1.35.3. Domeng lokalizacji.

2.1.36. Mechanizm CAC musi umozliwia¢ definiowanie i stosowanie polityk CAC
zwigzanych z przesylaniem strumieni polaczen obejmujacych:

2.1.36.1. Polaczenia tranzytowe przez facze o ograniczonych zasobach pomigdzy
grupami CAC i rdzeniem sieci (standardowe polityki CAC),

2.1.36.2. Polaczenia tranzytowe przez facze o ograniczonych zasobach pomigdzy
dwoma réznymi grupami CAC (polityki migdzy-grupowe CAC).

2.1.37. Polityki CAC umozliwiajg jawne ograniczenie listy dozwolonych kodekow.

2.1.38. System telekomunikacyjny musi poprawnie obstugiwa¢ wywotania na potgczenia

alarmowe dla nastepujacych przypadkow:

2.1.38.1. Gdy terminale uzytkownikéw majg numery IP przywiazane do
lokalizacji,

2.1.38.2. Gdy uzytkownik wewnetrzny wybiera numer 112 system sprawdzi jego
adres IP i w oparciu o ten adres przekieruje do wlasciwego dla lokalizacji
uzytkownika centrum powiadamiania alarmowego,

2.1.38.3. Gdy w parametrze wywolania ,,SIP INVITE” system przekaze informacje
o lokalizacji uzytkownika

2.1.38.4. Gdy jest dostepna brama PSTN w obszarze dziatania wlasciwego
centrum powiadomien alarmowych wywotanie alarmowe jest skierowane
za jej posrednictwem do centrum powiadomien alarmowych z
pominigciem normalnych regut kierowania potaczen ustalonych dla
uzytkownika wywotujacego numer alarmowy (112),

2.1.38.5. Gdy nie bedzie dostepna brama PSTN w obszarze dziatania wlasciwego
centrum powiadomieri alarmowych wywotanie alarmowe zostanie
skierowane do centrum powiadomien alarmowych z uzyciem normalnych
regut kierowania polaczen ustalonych dla uzytkownika wywotujgcego
numer alarmowy (112),

2.1.38.6. Gdy system telekomunikacyjny musi przechowywac¢ informacjg o
lokalizacji uzytkownika i wiasciwym sposobie kierowania potaczen do
centrum powiadomien alarmowych w specjalnej tabeli ELIN/LIN,

2.1.38.7. Gdy lokalizacja uzytkownika moze by¢ okreslona przez parametry:
2.1.38.7.1. Numer telefonu,
2.1.38.7.2. Adres i podsie¢ IP uzytkownika
2.1.38.7.3. Domeng lokalizacji

2.1.38.8. Gdy dostep do kierowania potaczen alarmowych dla uzytkownikow
wewnetrznych musi by¢ realizowany z wykorzystaniem mechanizmow
redundancji nie gorszych niz do obstugi podstawowej ustugi
telefoniczne;.
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2.1.39. System telekomunikacyjny musi pozwala¢ na generowanie trapéw SNMP w
przypadku wykonywania rozméw na numery alarmowe. Wygenerowany w takim
przypadku event SNMP zawiera co najmniej: wybrany numer, identyfikacj¢ numeru
dzwonigcego, ELIN/LIN, oznaczenie czasu.

2.1.40. System telekomunikacyjny musi posiada¢ kompatybilne rozwigzanie poczty
glosowej, mozliwe do zintegrowania z systemami poczty elektronicznej, zarzadzane
przez przegladarke WWW.

2.1.41. System telekomunikacyjny musi posiada¢ funkcjonalno$¢ generowania raportow
bilingowych (poprzez wykorzystanie rozwigzania firmy trzeciej).

2.1.42.  System telekomunikacyjny musi zapewnia¢ wspéiprace z bramami glosowymi
opisanymi w rozdziale VII. Dodatek Nr 1 - Srodowisko telekomunikacyjne

Zamawiajacego.

2.1.43. System telekomunikacyjny musi zapewnia¢ wspotprace z SIP Proxy Server.

2.1.44. System telekomunikacyjny musi zapewnia¢ wspdtprace z urzadzeniami klienckimi
(telefony IP, oprogramowanie dla stacji roboczych) z wykorzystaniem protokotu

SIP.

2.1.45. System telekomunikacyjny musi zapewnia¢ obstuge potaczen oczekujacych.

2.1.46. System telekomunikacyjny musi obstugiwa¢ wstrzymanie potaczenia — Hold.

2.1.47. System telekomunikacyjny musi obstugiwac przejecie polaczenia.

2.1.48. System telekomunikacyjny musi obstugiwa¢ linie wirtualne.

2.1.49. System telekomunikacyjny musi obstugiwaé dynamiczne licencje uzytkownikow.
Umozliwia wygenerowanie abonentéw do pelnej zadanej rozbudowy sytemu.
Zakupione licencje dynamiczne umozliwiaja rejestracje wskazanej liczby abonentow

SIP.

2.1.50. System telekomunikacyjny musi obstugiwaé¢ dzwonienie seryjne. Mozliwos¢
wlaczenia, wylgczenia funkcji, odstuchania, badz edycji listy urzadzen (min 6) na
ktore ma zosta¢ wystany kolejno sygnat dzwonienia - przy potaczeniu
przychodzacym. Obstuga odbywa si¢ za pomoca telefonu uzytkownika.

2.1.51. System telekomunikacyjny musi obstugiwaé¢ dzwonienie réwnolegte. System musi
zapewniaé dla wszystkich uzytkownikéw softswitch funkcje skierowania dzwonienia
rownolegle na aparat GSM, telefon programowy na PC, telefon biurkowy w
systemie PBX oraz telefon w domu. Funkcja musi by¢ konfigurowana przez
administratora systemu. Przy odebraniu potaczenia dzwonienie na inne numery
ustaje. Mozliwos$¢ wigczenia i wylaczenia funkcji, odstuchania badz edycji listy
urzadzen (minimum 6) na ktére ma zosta¢ wystany jednoczesny sygnat dzwonienia
przy potaczeniu przychodzacym. Obstuga musi by¢ mozliwa za pomocg telefonu

uzytkownika.

2.1.52. System telekomunikacyjny musi obstugiwaé dzwonienie rownolegle zdalng
aktywacja. Mozliwos¢ wiaczenia funkcji z lokalizacji innej niz wlasny telefon po

podaniu kodu PIN.

2.1.53. System telekomunikacyjny musi obstugiwa¢ Interfejs One Number Service CSTA
(ONS). Mozliwos¢ zarzadzania wybieraniem i funkcjami abonenta za pomoca
aplikacji komputerowej z interfejsem CSTA w taki sposéb, aby niezaleznie od tego
na jakim fizycznym urzadzeniu wykonywana lub odbierana jest rozmowa abonent B
widzial staly numer abonenta A zdefiniowany w ustudze ONS.
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System telekomunikacyjny musi obstugiwaé funkcje Prywatna lista szybkiego
wybierania definiowana przez uzytkownika. Mozliwo$¢ zdefiniowania listy do 25
numerow.

System telekomunikacyjny musi obstugiwa¢ funkcje Prywatna lista szybkiego
wybierania wspotdzielenie. Mozliwo$¢ zdefiniowania listy jako wspétdzielonej z
innymi uzytkownikami systemu.

Systemowa lista szybkiego wybierania musi by¢ definiowana przez administratora.
Musi posiadaé mozliwo$¢ zdefiniowania 10 list do 1000 numer6w i przypisania min
2 list kazdemu uzytkownikowi.

System telekomunikacyjny musi posiadaé obstuge standardu Secure Shell dla
Interfejsu Zarzadzania w wersji 2.

System telekomunikacyjny musi posiada¢ wsparcie dla Native SIP Trunking.
System telekomunikacyjny musi posiada¢ obstuge grupy Pick-Up.

System telekomunikacyjny musi posiada¢ obstuge wieloliniowosci. System
powinien pozwala¢ na kreowanie zestawdw wieloliniowych tak, by pojedyncza
rozmowa byla sygnalizowana u wielu abonentéw. Rozmowa musi by¢
sygnalizowana na stanowisku optycznie i akustycznie.

Obstuga wieloliniowosci - system musi pozwalaé na przypisanie linii jako
pierwotnej do danego stanowiska, dodatkowej (pierwotnej na innym stanowisku),
lub wirtualnej nie bedacej pierwotnie przypisanej do zadnego stanowiska. Zaleznie
od trybu, sygnalizacja akustyczna (dzwonienie) moze by¢ wiaczona, opézniona lub
wylgczona.

Obstuga wieloliniowosci - system dodatkowo musi pozwala¢ na przypisanie linii
jako pierwotnej, lub dodatkowej jako prywatnej (przypisanej wytgcznie do jednego
stanowiska).

System telekomunikacyjny musi pozwala¢ na rownolegte wykorzystanie
wieloliniowej grupy wyszukiwania (multiline hunt grup) oraz ustugi One number
Service sterowanej przez CSTA. Softswitch przekazuje do certyfikowanego serwera
UC (Unified Communications) informacje pozwalajace na rozréznienie pomigdzy
rozmowami automatycznie dystrybuowanymi w grupie i rozmowami
nieskierowanymi do grupy.

Zarzadzanie systemem jest realizowane co najmniej za pomocg interfejsu www oraz
w postaci interfejsu SOA/WebService.

System telekomunikacyjny musi posiada¢ mozliwos¢ grupowe;j i zdalnej
konfiguracji terminali VoIP.

System telekomunikacyjny musi posiada¢ mozliwo$¢ zdalnej aktualizacji
oprogramowania terminali VoIP.

System telekomunikacyjny musi posiada¢ mozliwo$¢ tworzenia kopii zapasowej
konfiguracji terminali VoIP.

System telekomunikacyjny musi posiada¢ mozliwos¢ rejestracji uzytkownika na
go$cinnym terminalu przylaczonym do systemu, z przeniesieniem wszystkich
ustawien z terminala podstawowego (miedzy innymi konfiguracja przyciskow
funkcyjnych oraz ksigzki telefoniczne;).

System telekomunikacyjny musi posiada¢ funkcje¢ backupu systemu.
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2.1.70. System telekomunikacyjny musi pozwala¢ na wykorzystanie kodu uwierzytelnienia
pozwalajgcego na rozrdznienie rozméw prywatnych i stuzbowych dla danego
uzytkownika w danej grupie biznesowe;j.

2.2. Funkcjonalnosci oraz wymagania dotyczace bramy taczy miejskich TDM z funkcja autonomii

(SIP Proxy)
2.2.1.  System musi posiadaé rozwiazanie dla taczy miejskich TDM z funkcjg autonomii
(SIP Proxy),

2.2.2.  SIP Proxy musi zapewnia¢ ustugi dla aparatéw i uzytkownikéw SIP

zarejestrowanych w Softswitch'u:

2.2.2.1. Wsparcie dla glosu i wideo dla uzytkownikéw koncowych Rozwigzanie
SBC musi wspiera¢ zaréwno polaczenia gtosowe jak i wideo. W
szczegOlnosci urzadzenia glosowe takie jak aparaty sprzgtowe oraz klienci
programowi,

2.2.2.2. SIP Proxy musi umozliwiaé realizacje¢ funkcji serwera posredniczacego dla
rejestracji SIP dla uzytkownikéw w lokalizacji w sytuacji normalnej pracy
(zgodnie z RFC 3261),

2.2.2.3. SIP Proxy musi umozliwia¢ realizacj¢ funkcji kierowania potaczen dla
uzytkownikow w lokalizacji w sytuacji normalnej pracy,

2.2.2.4. SIP Proxy musi umozliwia¢ realizacj¢ funkcji autonomicznej rejestracji
SIP dla uzytkownikow w lokalizacji w czasie braku facznosci z serwerami
Softswitch,

2.2.2.5. SIP Proxy musi umozliwiaé realizacje funkcji alternatywnego kierowania
polaczen dla uzytkownikéw w czasie braku tacznosci z serwerami
Softswitch,

2.2.2.6. SIP Proxy musi obstugiwa¢ komunikacj¢ SIP w oparciu o protokoty
TLS/TCP i UDP.

2.2.3. SIP Proxy musi realizowa¢ ustugi SBC:

2.2.3.1. Funkcje manipulacji nagtéwkiem pakietu w celu ukrycia topologii sieci,

2.2.3.2. Funkcje serwera posredniczacego w sesjach RTP, dla wsparcia transmisji
VoIP przez bariery NAT w zakresie minimum Near End NAT i Far End
NAT,

2.2.3.3. Funkcje obstugi taczy SIP trunk do operatora,

2.2.3.4. Funkcje zabezpieczenia obstugi taczy SIP dla abonentow FMC w sieci
Internet.

2.2.4. SIP Proxy musi zapewnia¢ funkcjonalnosé wsparcia dla potaczen Skype, unikalnych
wymagan SIP trunking’u dla ustugi ‘Skype Connect SIP trunking service’ zwigzanej
z uwierzytelnieniem IP-PBX, informacji o koncie, zwiazku z jedng lub wigcej
tozsamoscia, ktore mogg by¢ przypisane do IP-PBX - oddzialow biznesowych lub
uzytkownikow.

2.2.5. Ustugi SIP SBC musi umozliwia¢ obstuge minimum 250 jednoczesnych sesji SIP w
lokalizacji - rozbudowa jedynie poprzez dogranie licencji.

2.2.6. Ustugi SIP SBC musi umozliwia¢ obstuge minimum 10 réwnolegtych sesji SIP
Trunk do réznych operatorow w lokalizacji wytacznie przez rekonfiguracje
administracyjng parametréw, bez nowego wdrozenia.

2.2.7. SIP Proxy musi realizowa¢ ustugi serwera mediéw w oparciu o zasoby lokalne:
2.2.7.1. Odtwarzanie statych i zmiennych zapowiedzi dla uzytkownikow w
lokalizacji,
2.2.7.2. Odtwarzanie tondéw dla uzytkownikoéw w lokalizacji,
2.2.7.3. Zbieranie cyfr od uzytkownikow w lokalizacji,
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2.2.7.4. Zestawianie konferencji inicjowanych przez uzytkownikéw w lokalizacji,
2.2.7.5. Zapewnienie tonow,

2.2.7.6. Kodeki audio G.711 A-law, G.711 p-law 1 G.729,

2.2.7.7. Wsparcie autonomii lokalizacji z zapasowym taczem danych.

2.2.8. SIP Proxy lokalnie powinien realizowa¢ ustugi systemowe/strukturalne w czasie
braku polaczenia z systemem Softswitch (w trybie przetrwania). Minimalne
wymagane ustugi realizowane w oparciu o zasoby lokalne SIP Proxy to:
2.2.8.1. Obstuga wieloliniowych zestawéw klawiszowych dla uzytkownikow

aparatow systemowych.
2.2.8.2. Obstuga numeréw grupowych (hunting MLHG).
2.2.8.3. Obstuga funkcji Przekierowanie potaczen.
2.2.8.4. Obstuga funkcji Transfer potaczen.
2.2.8.5. Obstuga funkcji Wstrzymanie potaczenia (hold).
2.2.8.6. Obstuga funkcji Polaczenia alarmowe.
2.2.8.7. Obstuga kierowania potaczen w oparciu o numery skrdcone.
2.2.8.8. Obstuga bram dostgpowych.
2.2.8.9. Funkcje serwera mediéw — realizacja zapowiedzi i konferencji.

2.2.9.  SIP Proxy musi wspiera¢ redundancje w oparciu o standardowy protokét VRRP.

2.2.10. SIP Proxy musi wspiera¢ obstuge redundancji konsultantéw gtosowych Contact
Center — realizacja grup kierowania potaczen w oparciu o mechanizmy ACD 1 IVR
obstugujace zapasowa obstuge konsultantéw Contact Center z wiasng zapowiedzia
powitalng i zapowiedzig w kolejce oraz mozliwoscig zalogowania/wylogowania
konsultanta jedynie przez doposazenie o odpowiednie licencje.

2.2.11. W celu zapewnienia komunikacji z roznymi centralami telefonicznymi oraz sieciami
operatoréw, SIP Proxy musi realizowa¢ funkcje SIP Trunk jedynie przez
doposazenie o odpowiednie licencje.

2.2.12. SIP Proxy musi realizowa¢ nastepujace ustugi zwigzane z bezpieczefistwem:
2.2.12.1. Wbudowany firewall zwiekszajacy bezpieczenstwo komunikacji i

realizujacy:
2.2.12.1.1. Funkcje inspekeji stanowej (stateful) dla Network Address
Translation / Port Address Translation (NAT/PAT).
2.2.12.1.2. Wykrywanie wlaman sieciowych.
2.2.12.1.3. Prostg weryfikacje protokotu TCP dla wymuszenia stanu sesji
TCP.
2.2.12.1.4. Weryfikacje numeréw sekwencyjnych i potwierdzef sesji,
odrzucanie blednych kombinacji flag sesji TCP.
2.2.12.2. Obstuge terminacji polaczen SRTP. Posredniczenie dla MIKEYO i SDES.
Ta funkcja musi zapewni¢ wspodtprace SRTP i RTP, a takze na
posredniczenie SRTP pomigdzy metodami wymiany kluczy MIKEYO i
SDES dla potaczen multimedialnych kierowanych przez SBC. Funkcja
musi zapewni¢ utrzymanie maksymalnego bezpieczenstwa strumienia
multimedialnego w obrebie sieci firmowej podczas uzywania trunk’6w SIP
do dostawcy ustug SIP, ktory nie wspiera SRTP.
2.2.12.3. SIP Proxy musi realizowa¢ funkcje Statefull Firewall z obstuga
klasyfikacji w warstwie 7 (protokoty SIP i MGCP).
2.2.12.4. Obstuge bezpiecznych potaczen poprzez sieci publiczne (Virtual Private
Network - VPN) w oparciu o:
2.2.12.4.1. Standard IPSec.
2.2.12.4.2. Generacje kluczy przez OpenSSL.
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2.2.12.4.3. Standardy podpiséw MD2, MD5, MDC2, RMD-160, SHA,
SHA-1, SHA-224, SHA-256, SHA-384, SHA-512.

2.2.12.4.4. Standardy kodowania i szyfrowania: kodowanie Base64,
Blowfish, CAST, CASTS5, DES, Triple-DES, IDEA, RC2, RC4,
RC5.

2.2.12.5. Obstuge zabezpieczenia kryptograficznego sygnalizacji protokotu SIP w
oparciu o:
2.2.12.5.1. Szyfrowanie potgczen w zakresie sygnalizacji za pomocg TLS
1.3 (Transport Layer Security).
2.2.12.5.2. Generacj¢ kluczy przez OpenSSL.
2.2.12.5.3. Obstuge standardéw podpisow MD2, MDS5, MDC2, RMD-160,
SHA, SHA-1, SHA-224, SHA-256, SHA-384, SHA-512.
2.2.12.5.4. Obstuge standardow kodowania i szyfrowania: kodowanie
Base64, Blowfish, CAST, CASTS5, DES, Triple-DES, IDEA,
RC2, RC4, RCS.
2.2.12.6. Obstuga bezpiecznego dostepu administracyjnego w oparciu o:
2.2.12.6.1. Bezpieczny dostep administracyjny przez przegladarke przy
uzyciu protokotu HTTPS.
2.2.12.6.2. Bezpieczny dostep administracyjny i przesylanie plikow dzieki
uzyciu protokotu Secure Shell (SSH2).
2.2.12.6.3. Bezpieczne zarzadzanie oprogramowaniem przez wsparcie
protokotu sFTP umozliwia bezpieczng dystrybucje
oprogramowania.

SIP Proxy musi by¢ objete wspolnym graficznym zarzadzaniem za pomoca

interfejsu www z systemem Softswitch w zakresie minimum:

2.2.13.1. Wsparcia dla bram faczy PSTN.

2.2.13.2. Wsparcie pracy z serwerem Softswitch w trybach z redundancja serwerow
sterujacych w jednym Data Center, Data Center rozdzielonych w warstwie
L2, Data Center rozdzielonych w warstwie L3.

Oferowane modele rozwigzania SIP Proxy muszg realizowa¢ funkcje:

2.2.14.1. Zarzadzania graficznego za pomoca centralnego interfejsu www
wspodlnego z systemem Softswitch zabezpieczonego przez https.

2.2.14.2. Zarzadzana graficznego za pomoca centralnego lokalnego dostepu www
zabezpieczonego przez https.

2.2.14.3. Wsparcia dla SNMP V2.

2.2.14.4. Wsparcia centralnego zbierania logdw systemowych z systemem
Softswitch.

2.2.14.5. Wsparcia centralnej realizacji funkcji kopi zapasowych i odtwarzania z
systemem Softswitch.

2.2.14.6. Wsparcia funkcji instalacji oprogramowania w trybach:
2.2.14.6.1. Instalacja uproszczona (tryb kreatora),
2.2.14.6.2. Instalacja petna (tryb ekspercki),
2.2.14.6.3. Modernizacja (nowa wersja oprogramowania),
2.2.14.6.4. Aktualizacja (poprawki usuwajace bledy),

2.2.14.7. Wsparcia dla profili dostepu administracyjnego uzytkownikow.

System zapewnia redundancj¢ pary serweréw SIP Proxy obstugujacych rejestracje
SIP dla abonentéw oddziatu, pracujacych w trybie aktywny-zapasowy. Systemy
wymieniaja informacje o aktywnych rejestracjach za posrednictwem interfejsu LAN.

SIP Proxy musi lokalnie obstugiwa¢ funkcje zapowiedzi w celu ograniczenia uzycia
Iaczy WAN.

ZP-P-1.271.80.2019 Szczegdtowy opis przedmiotu zamowienia str. 32




Fundusze - : Unia Europejska
Europejskie géfsc‘fapospollta ;’ > lubelSkle Eurapejski Fundusz
Program Regionalny - " Q"‘“(g‘/ "L:’/"’L’./ Rozwoju Regionalnego

2.2.17. SIP Proxy musi zapewnia¢ funkcj¢ automatycznego stanowiska awizo dla potgczeni

przychodzacych, z mozliwoscia tworzenia indywidualnych zapowiedzi:

2.2.17.1. SIP Proxy musi zapewnia¢ obstuge co najmniej 4 jednoczesnych potgczen
z indywidualnymi zapowiedziami.

2.2.17.2. SIP Proxy musi zapewnia¢ funkcje wgrania lub usunigcia zapowiedzi jako
plik wav.

2.2.17.3. SIP Proxy musi zapewnia¢ funkcje nagrania zapowiedzi przez telefon po
podaniu kodu.

2.2.17.4. SIP Proxy musi zapewnia¢ obstuge wielu scenariuszy kazdy z osobng
nazwa.

2.2.18. Dla kazdego scenariusza SIP Proxy zapewnia funkcje¢ przypisania osobnych
zapowiedzi w sytuacji: przywitanie, prosba o wybér klienta kodem DTMF,
informacja w przypadku niepoprawnego wyboru, pozegnanie.

2.2.19. Scenariusze musza by¢ aktywowane i dezaktywowane automatycznie na podstawie
dnia tygodnia i godziny gdy maja by¢ aktywne.

2.2.20. Zapomocg interfejsu graficznego terminala administracyjnego, musi by¢
obstugiwane reczne - aktywowanie i dezaktywowanie scenariusza.

2.2.21. Zapomocg kodu DTMF musi by¢ obstugiwane rgczne aktywowanie i
dezaktywowanie scenariusza.

2.2.22. Dla kazdego scenariusza musi by¢ obstugiwany domyslny cel przekierowania
(numer awizo, dziatu lub sekretariatu) osobny.

2.2.23. Domyslny cel przekierowania musi by¢ obstugiwany zaréwno, jako numer
wewnetrzny w systemie jak réwniez numer zewnetrzny w tym gsm.

2.2.24. SIP Proxy musi zapewniaé zarzadzanie ruchem Quality of Service (QoS) wspierajgc
standard Differentiated Services Code Point (DSCP) dla réznych typow ruchu, w
tym sygnalizacja, tres¢ polaczen, czy zarzadzanie.

2.2.25. SIP Proxy musi zapewniaé¢ podstawowe ustugi i funkcje ustug aplikacji sieciowych:
2.2.25.1. Realizacja funkcji DNS w trybie serwera dla klientow w oddziale.
2.2.25.2. Wsparcie dla NTP konfiguracja z zapewnieniem lokalnego zrédfa czasu

NTP, badz z synchronizacja do zewnetrznego zrédta czasu NTP w data
center, aby zapewnia¢ dostep do ustugi NTP klientom po stronie
dostepowe;j.
2.2.25.3. Realizacja funkcji lokalnego serwera DHCP dla klientéw w oddziale.
2.2.25.4. Realizacja funkcji lokalnego repozytorium plikéw oprogramowania
sterujgcego dla aparatow sprzgtowych w oddziale.

2.2.26. SIP Proxy musi by¢ dostepne zaréwno, jako czyste oprogramowanie w tym do
implementacji w srodowisku wirtualizacyjnym, jak réwniez, jako zintegrowane
rozwigzanie sprzetowo-programowe (appliance).

2.2.27. Oferowane modele rozwigzania SIP Proxy musza pochodzi¢ od producenta systemu
Softswitch.

2.2.28. W celu zapewnienia komunikacji z réznymi centralami sasiedzkimi oraz sieciami
operatorow SIP Proxy musi posiada¢ wersje appliance wyposazone w sprzgtowe
moduty bram, ktére umozliwiaja konwersj¢ sygnatu glosowego z postaci [P na TDM
i odwrotnie. Dostepne sg minimum nastgpujace modele obstugujace styki:
2.2.28.1. ISDN 30B+D,
2.2.28.2. ISDN 2B+D,
2.2.28.3. FXO/FXS,
2.2.28.4. SIP.
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2.2.29. System musi realizowa¢ integracj¢ z posiadanym przez Zamawiajacego
podsystemem telekomunikacyjnym TDM/VOIP umozliwiajgcg minimum
przeniesienie w obie strony nastgpujacych ustug:

2.2.29.1. Prezentacja numeru abonenta dzwoniacego - CLIP oraz blokada
prezentacji numeru abonenta dzwonigcego- CLIR (Calling Line
Identification Presentation/Restriction).

2.2.29.2. Prezentacja numeru abonenta, z ktérym jest zestawione potgczenie -
COLP oraz blokada numeru abonenta, z ktérym jest zestawione
potaczenie - COLR (Connected Line Identification Presentation/
Restriction).

2.2.29.3. Prezentacja nazwy abonenta dzwoniacego - CNIP oraz blokada nazwy
abonenta dzwonigcego - CNIR (Calling Name Identification
Presentation/Restriction).

2.2.29.4. Prezentacja nazwy abonenta, z ktorym jest zestawione potaczenie -
CNOP oraz blokada nazwy abonenta, z ktorym jest zestawione
polaczenie - CNOR (Connected Name Identification
Presentation/Restriction).

2.2.29.5. Przekierowanie wszystkich potgczen — CFU (Call Forward
Unconditional).

2.2.29.6. Przekierowanie przy zaj¢tosci — CFB (Call Forward on Busy).

2.2.29.7. Przekierowanie w przypadku nie odbierania - CFNR (Call Forward on
No Reply).

2.2.29.8. Przekazywanie polaczen “slepe” (Blind Transfer).

2.2.29.9. Przekazywanie polaczen bez konsultacji (Semi-attended Transfer).

2.2.29.10. Przekazywanie potgczen z konsultacja (Attended Transfer).

2.2.29.11. Oddzwonienie przy zaj¢tosci — CCBS (Call Completion on Busy
Subscriber).

2.2.29.12. Grupa Pick up.

2.2.30. System musi posiada¢ modele SIP Proxy pochodzace od producenta systemu i objete
wspolnym z nim zarzadzaniem:
2.2.30.1. skalowane w pojedynczej jednostce do obstugi min 1000 rejestracji SIP za
pomocg jedynie dokupowania odpowiednich licencji,
2.2.30.2. skalowane w pojedynczej jednostce do obstugi min 250 rejestracji SIP za
pomocg jedynie dokupowania odpowiednich licencji.
2.2.31. System musi realizowa¢ funkcjonalnosci w odniesieniu do funkcjonalnosci
posiadanych w podsystemie VOIP/Softwitch obecnego srodowiska
telekomunikacyjnego Zamawiajacego:

2.2.31.1. wsparcia dla oprogramowania komponentu zapewniajacego bezpieczng
komunikacje w sieci Internet — SBC (Sesion Border Controler).

2.2.31.2. licencjonowanie kanatu komunikacyjnego SBC per aktywna sesj¢
komunikacyjna dla terminala SIP oraz dla kanatu facza SIP-Trunk w ramach
jednej uniwersalnej puli / pakietu licencji.

2.2.31.3. wspdlne zarzadzanie podsystemu VOIP Softswitch oraz SBC oraz bram
TDM (facza i abonenci) oraz komponentéw proxy (abonenci).

2.2.31.4. wprowadzenia wsparcia dla oprogramowania typu softphone na urzadzenia
mobilne z OS Android oraz iOS.

2.2.31.5. wprowadzenia wsparcia dla nowego oprogramowania typu softphone
(OSDC) na stacje robocze z OS Windows.
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2.2.31.6. wsparcie dla zastosowan aplikacji Contact Center wraz z komponentem
typu IVR — aplikacji zintegrowanego oprogramowania.

2.2.31.7. wsparcie dla nagrywania rozméw w srodowisku VoIP z zastosowaniem
trybu aktywnego (nie poprzez tzw. Span port / port mirroring przetacznika
sieciowego ethernet) — bezposrednio z terminala.

3. Funkcjonalnosci Systemu Telekomunikacyjnego — Podsystem FAXServer

3.1. Zamawiajacy posiada Podsystem FAXServer, bgdacy jednym z elementéw $rodowiska
telekomunikacyjnego Zamawiajacego, opisanego w rozdziale VII. Dodatek Nr 1 - Srodowisko
telekomunikacyjne Zamawiajacego, o funkcjonalnosciach opisanych ponizej i oczekuje
zachowania tych funkcjonalnosci po uruchomieniu nowych funkcjonalnosci $rodowiska
telekomunikacyjnego.

3.2. Funkcjonalnosci FAXserwer:

3.2.1. Podtaczenie do centrali telefonicznej musi by¢ zrealizowane za pomocg faczy VolP.

3.2.2. Integracja z centralg telefoniczng Zamawiajacego za pomocy facza VoIP musi
umozliwiaé zastosowanie protokotu T.38 dla obstugi wywotan faksowych.

3.2.3. Architektura rozwiazania oraz jego oprogramowanie musi umozliwia¢ implementacje
rozwiazania w oparciu o serwer maszyn wirtualnych VMWare ESX/ESXi.

3.2.4. Liczba uzytkownikéw systemu faks serwera mozliwych do wygenerowania, powinna
wynosi¢ co najmniej 100.

3.2.5. Faks serwer musi mie¢ mozliwo$é jednoczesnego odbierania/wysytania wiadomosci
faksowych przez minimum 30-u uzytkownikow.

3.2.6. System musi integrowa¢ si¢ z dowolnym systemem e-mailowym, a w szczeg6lnosci z
Microsoft Outlook, bedacym w posiadaniu Zamawiajacego (musi pozwala¢ na co
najmniej wysytanie i odbieranie fakséw z poziomu programu Outlook). Ustuga musi
by¢ dostepna dla wszystkich uzytkownikéw faks serwera.

3.2.7. System faks serwerowy musi mie¢ mozliwos¢ wysylania fakséw za pomoca
przegladarki internetowej. Ustuga musi by¢ dostgpna dla wszystkich uzytkownikow
faks serwera.

3.2.8. System faks serwerowy musi integrowa¢ si¢ z oprogramowaniem pakietu Microsoft
Office, bedgcym w posiadaniu Zamawiajacego, a w szczegdlnosci z Microsoft Word
(realizowaé co najmniej funkcje wysylania faksow z poziomu dokumentu programu).
Ustuga musi by¢ dostepna dla wszystkich uzytkownikéw faks serwera.

3.2.9. System faks serwerowy musi informowaé o pojawieniu si¢ w skrzynce nowej
wiadomosci fax za pomocg dedykowanego przycisku aparatu systemowego
podiaczonego do centrali oraz za pomoca wiadomosci e-mail. Ustuga musi by¢
dostepna dla wszystkich uzytkownikow faks serwera.

3.2.10. System faks serwerowy musi ofertowa¢ mozliwos¢ archiwizacji faksow
przychodzacych i wychodzacych.

3.2.11. System faks serwerowy musi posiada¢ mozliwos¢ przekazywania faksow za pomoca
telefonu systemowego na skrzynke innego uzytkownika systemu

3.2.12. System faks serwerowy musi oferowa¢ funkcjonalnos¢ FAX-ON-DEMAND, czyli za
pomocg polaczenia telefonicznego po autoryzacji uzytkownika w systemie kodem
PIN przekazuje zadanie wystanie faksu pod wskazany kodem DTMF, numer
abonencki.

3.2.13. System faks serwerowy musi umozliwiaé ograniczenie ruchu wychodzacego poprzez
uprawnienia dla uzytkownika — pofaczenia lokalne, krajowe, migdzynarodowe
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3.2.14. System faks serwerowy musi by¢ kompletny, posiada¢ wszystkie niezbgdne elementy
sprzetowe i programowe/licencyjne.

3.2.15. System faks serwerowy musi mie¢ mozliwo$¢ rozbudowy o dodatkowych
uzytkownikéw poczty faksowej do wymaganej ilosci minimum 2000 uzytkownikow.

3.2.16. System fax serwerowy musi mie¢ mozliwo$¢ zwigkszenia jednoczesnej ilosci
realizowanych potaczen faksowych poprzez zwigkszenie ilosci kanatéw VoIP serwera
poczty faksowe;j.

3.2.17. System fax serwerowy, po zwigkszeniu kanaléw VoIP serwera poczty faksowej, musi
mie¢ mozliwo$¢ zwiekszenia ilosci jednoczesnych potaczen do minimum 60.

3.3. Funkcjonalnosci poczty glosowe;j:

3.3.1. System musi posiada¢ integralny podsystem poczty glosowej dla takiej samej ilosci
uzytkownikéw jak dla poczty faksowe;.

3.3.2. System poczty gltosowej musi posiada¢ mozliwos¢ jednoczesnego odshuchiwania
nagrywanych wiadomosci glosowych dla min 30 uzytkownikow.

3.3.3. Uzytkownik poczty gtosowej powinien mie¢ mozliwo$¢ dysponowania uniwersalng
skrzynkg wiadomos$ci zawierajaca wiadomosci faks oraz wiadomosci gltosowe.

3.3.4. System poczty glosowej musi informowaé, o pojawieniu si¢ w skrzynce nowej
wiadomosci gltosowej, za pomoca dedykowanego przycisku aparatu systemowego
oraz za pomocg wiadomosci e-mail, dla wszystkich uzytkownikéw serwera poczty.

3.3.5. System poczty glosowej musi mie¢ mozliwo$¢ odstuchu wiadomosci glosowej za
pomocg aparatu systemowego, analogowego, VoIP, GSM dla wszystkich
uzytkownikéw serwera poczty glosowej

3.3.6. System poczty glosowej musi udostgpnia¢ indywidualne zapowiedzi skrzynki
glosowej — powitanie, informacja o nieobecno$ci, zastgpstwie dla wszystkich
uzytkownikéw serwera poczty gtosowe;.

3.3.7. System poczty gtosowej musi integrowaé si¢ z dowolnym systemem e-mailowym, a
w szczegblnosci z Microsoft Outlook (musi realizowaé co najmniej odstuchiwanie
wiadomosci z poziomu programu Outlook) dla wszystkich uzytkownikow serwera
poczty glosowej.

3.3.8. System poczty gtosowej musi posiada¢ mozliwo$¢ odbioru wiadomosci glosowej za
pomoca przegladarki internetowej, dla wszystkich uzytkownikéw serwera poczty
glosowe;j.

4. Funkcjonalnos$ci Systemu Telekomunikacyjnego — Centralny podsystem taryfikacji

4.1. Modut kolekcji danych, rozumiany jako narzedzie pozwalajace na stworzenie cennika
operatora, celem utworzenia pliku z danymi o stawkach operatorow telekomunikacyjnych,
ktory nastepnie mozna zaimportowaé do systemu taryfikacji, musi posiada¢ nastgpujace
funkcjonalnosci:

4.1.1. import danych CDR (pobieranie danych za pomocg odpowiednich protokotow
komunikacyjnych zgodnych i zalecanych przez producenta centrali),

4.1.2. import danych o liniach wewnetrznych,

4.1.3. import danych dla struktur organizacyjnych (pobieranie danych o abonentach i
synchronizacja via CTI z centralami telefonicznymi, pobieranie danych i
synchronizacja z ACTIVE DIRECTORY/LDAP),

4.1.4. import danych dla numeracji traktow,

4.1.5. import danych o stawkach operatoréw telekomunikacyjnych,
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4.2.

43.

4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

4.1.6. mozliwo$¢ komunikacji z centralami telefonicznymi via CTI (funkcja umozliwiajaca
kontrole statusu uprawnien dla linii/abonenta i mozliwos¢ zmiany tej kategorii —
wykorzystywane przy funkcjonalnosci blokowania linii wewngtrznych po
przekroczeniu zadanego limitu),

4.1.7. rejestrowanie catosci ruchu telefonicznego, potaczenia wychodzace, przychodzace
oraz wewnetrzne z centrali.

Modut przetwarzania danych musi posiada¢ nastgpujace procesy i funkcjonalnosei:

42.1. proces przetwarzania danych CDR i innych danych zbieranych w procesie kolekeji
danych,

422. archiwizacje i dearchiwizacje danych (wykonywana wedlug ustalonego
harmonogramu),

423. wykonywanie kopii bezpieczenstwa danych (wykonywana wedlug ustalonego
harmonogramu).

System taryfikacyjny musi pracowaé w oparciu o system operacyjny Microsoft Serwer w

wersji nie starczej niz 2012 oraz w oparciu o system bazodanowy MS SQL Serwer nie starszy

niz 2012.

System taryfikacyjny musi by¢ zainstalowany w $rodowisku wirtualnym i by¢ kompatybilny z

rozwigzaniami VM Ware oraz HyperV.

System taryfikacyjny musi pracowa¢ jako ustuga systemowa, caly proces przetwarzania oraz

wszystkie obliczenia sa wykonywane przez serwer, aplikacje klienckie stuza jedynie do zmian

konfiguracji i uruchamiania proceséw.

System taryfikacyjny powinien by¢ oparty‘na otwartej architekturze rozwiazania dajgcej

mozliwo$¢ taryfikowania danych dostarczonych od operatoréw komorkowych.

System taryfikacyjny musi umozliwia¢ tworzenie dowolnej liczby planéw taryfikacyjnych z

uwzglednieniem darmowych minut oraz rabatéw, réwniez uwzgledniajacych zmienny koszt

jednostki taryfikacyjne;j.

System taryfikacyjny musi posiada¢ funkcjonalno$¢ pozwalajaca na sprawdzenie procesu

taryfikacji krok po kroku (diagnostyka procesu taryfikacji).

System taryfikacyjny musi umozliwiaé tworzenie niezaleznych struktur organizacyjnych

(widokéw) grupujacych poszczegélne typy linii (wewnetrzne/miejskie) i kodéw oraz

automatyczne tworzenie i synchronizacja struktur na podstawie danych z AD oraz

zewnetrznych plikéw i baz danych, wraz z mechanizmem pozwalajagcym dowolnie mapowac
poszczegblne parametry, aby mozliwe byto dopasowanie konfiguracji do dostgpnych danych.

4.10. System taryfikacyjny musi zapewnia¢ automatyczne informowanie o stanie systemu via email

4.11.

4.12.

(stany awaryjne oraz okresowe informacje o poprawnosci dziatania systemu) w szczegolnosci:
4.10.1. analize ilosci zarejestrowanych btednych rekordéw w stosunku do poprawnych,
4.10.2. ilosci miejsca na dysku,

4.10.3. wielkosci bazy danych.

Modut prezentacji danych musi udostepnia¢ dane w postaci bilingéw i statystyk dla
uzytkownikéw koncowych, poprzez:

4.11.1. interfejs uzytkownika aplikacji desktopowej,

4.11.2. interfejs uzytkownika aplikacji dostepnej,

4.11.3. interfejs przegladarki www,

4.11.4. dostep do zdefiniowanych raportéw wysytanych za pomoca poczty email.

System taryfikacyjny musi umozliwia¢ dostep do raportéw i analiz calego ruchu
telefonicznego w tym réwniez kontrole kosztow dowolnej jednostki organizacyjnej.
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4.13.

4.14.

4.15.

4.16.

4.17.

4.18.

System taryfikacyjny musi umozliwia¢ stworzenie kompletnej struktury organizacyjnej, ktora
odzwierciedli rzeczywistg strukture organizacyjng klienta w tym podzial na jednostki, biura
itp. Na podstawie tej struktury modut musi generowac raporty i analizy kosztéw potaczen
telefonicznych.
Centralny podsystem taryfikacyjny Zamawiajacego w ramach modutu Billing Online (eksportu
danych taryfikacyjnych na wskazang strone www) musi posiada¢ nastgpujace funkcjonalnosci:

4.14.1. nawigzywanie potgczenia i pobieranie danych taryfikacyjnych z bazy MS SQL,

4.14.2. zdalny dostep i przegladanie billingdéw tylko za pomoca przegladarki internetowej,

4.14.3. mozliwos$¢ tworzenia spersonalizowanych kont uzytkownika,

4.14.4. mozliwos$¢ zalogowania jednoczesnie wielu uzytkownikéw o réznych uprawnieniach,

4.14.5. mozliwos¢ filtrowania danych taryfikacyjnych po strukturze organizacji,

mozliwo$é tworzenia indywidualnych raportéw uzytkownika grupujacych informacje wedtug
kryteridw:

4.15.1. daty i godziny potaczenia,

4.15.2. numeru wybieranego lub/i odbieranego,

4.15.3. stref polaczenia, rodzaju potaczenia, skutku pofaczenia,

4.15.4. czasu i kosztu rozmowy,

4.15.5. polaczenia z danym numerem.

Centralny podsystem taryfikacji Zamawiajacego w ramach modutu Billing Online musi
umozliwia¢ generowanie bilingéw, gdzie pod pojgciem bilingu rozumie si¢ zestawienie danych
w postaci tabeli liczbowej wraz z podsumowaniem. Modut Biling Online musi realizowa¢
nastepujace rodzaje bilingdw:

4.16.1. Biling szczegdtowy kosztéw potaczen dla zdefiniowanej linii lub wybranej czgsci
struktury

4.16.2. Biling podsumowujacy koszty i ilosci polaczen dla zdefiniowanej linii lub wybrane;j
czescei struktury

4.16.3. Biling podsumowujacy z podziatem na strukture organizacyjna i linie znajdujace sig
w tej czgsci struktury w jednym raporcie

4.16.4. Biling podsumowujacy koszty i ilosci potaczen dla struktury organizacyjnej

4.16.5. Biling potaczen ekstremalnych w ujgciu kosztdw i czasu trwania, gdzie ukazywane
dane sg odpowiednio posortowane.

Centralny podsystem taryfikacji Zamawiajacego w ramach modutu Billing Online musi
umozliwia¢ generowanie statystyk, gdzie pod pojeciem statystyki rozumie si¢ zestawienie
danych w postaci tabeli liczbowej wraz z podsumowaniem oraz zestawienie danych w postaci
graficznej (dane graficzne rozumiane jako interpretacja danych zawartych w tabeli). Dostgpne
statystyki:

4.17.1. Statystyka dla stref ukazujaca rozktad potaczen telefonicznych z podziatem na strefy
w yjeciu kosztowym i ilo§ciowym.

4.17.2. Statystyka zajetosci faczy ukazujaca jaki jest poziom obcigzenia traktow potgczeniami
telefonicznymi w réznych godzinach doby. Statystyka musi mie¢ mozliwos¢
pokazywania danych dla jednego, lub wielu traktéw jednoczesnie.

4.17.3. Wymienione wyzej raporty i statystyki maja mozliwo$¢ wydruku oraz zapisu do
postaci: PDF, XLSX, CSV.

Dostep do danych i ich zakreséw musi by¢ indywidualnie definiowany dla kazdego
uzytkownika w postaci uprawnien dla konta dostgpowego, gdzie okreslany jest::

4.18.1. Zakres linii i abonentéw widoczny dla danego uzytkownika,
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4.19.

4.20.

4.21.
4.22.

4.23.

4.24.

4.18.2. Zakres mozliwych zmian przyporzadkowania linii i abonentéw dla zdefiniowane;
cze$ci struktury w tym zmian: opisow linii, opisow elementéw struktury, ich
dodawanie i usuwanie, przenoszenie abonentow.

4.18.3. Calos¢ tych zmian musi by¢ widoczna na poziomie centralnego administratora.

4.18.4. Zakres szablonéw raportéw i statystyk widoczny dla danej jednostki.

Centralny podsystem taryfikacji Zamawiajacego w ramach modutu Billing Online umozliwia

stworzenie kont uzytkownikéw o réznych rolach w tym:

4.19.1. Roli Pracownik - uzytkownik o tej roli musi posiada¢ dostep do danych bilingowych
tylko dla swojej linii wewnetrznej. Uzytkownik o tej roli bedzie miat dostgp do
wiasnego bilingu szczegbtowego wraz z zestawem filtrow.

4.19.2. Roli Kierownik - uzytkownik o tej roli musi posiada¢ dostgp do danych bilingowych
linii wewnetrznych w ramach swojego dziatu. Uzytkownik o tej roli musi posiadac
dostep do bilingéw szczegdtowych, podsumowujgcych oraz do analiz ruchu
przychodzacego w ramach swoich uprawnien. Bilingi i analizy dostgpne wraz z
zestawem filtréw, mieé¢ mozliwos¢ tworzenia wlasnych szablonéw raportéw na bazie
dostepnych bilingéw i analiz gdzie stworzony przez uzytkownika szablon raportu
bedzie sie zapisywat do zdefiniowanej przez niego nazwy w oddzielnej zakladce
»Moje Raporty”.

4.19.3. Roli Operator - uzytkownik o tej roli musi posiada¢ dostep do danych bilingowych
linii wewnetrznych w ramach cze$ci struktury organizacyjnej, do ktorej zostana mu
przydzielone uprawnienia. Uzytkownik o tej roli musi posiada¢ dostgp do bilingdw
szczegbtowych, podsumowujacych oraz do analiz ruchu przychodzacego w ramach
swoich uprawnien. Bilingi i analizy dostepne wraz z zestawem filtrow, mieé
mozliwoséé tworzenia wiasnych szablonéw raportéw na bazie dostgpnych bilingdw i
analiz gdzie stworzony przez uzytkownika szablon raportu bedzie si¢ zapisywal
zdefiniowang przez niego nazwa w oddzielnej zakladce Moje Raporty.

4.19.4. Dodatkowo uzytkownik o tych uprawnieniach musi posiada¢ mozliwos¢ edycji i
zarzadzania zmianami przyporzadkowania linii i abonentéw dla zdefiniowanej czgsci
struktury w tym zmian: opiséw linii, opiséw elementoéw struktury, ich dodawanie i
usuwanie, przenoszenie abonentow.

System taryfikacyjny musi umozliwiaé wysytanie zdefiniowanych wczesniej raportéw droga
email do zdefiniowanych oséb (wedtug ustalonego harmonogramu).

System taryfikacyjny musi umozliwia¢ logowanie do systemu zintegrowane z domeng (SS0O).
W ramach Centralnego podsystemu taryfikacyjnego Zamawiajacego modut Kolektor
(gromadzacy dane taryfikacyjne) musi posiada¢ nastgpujace funkcjonalnosci:

4.22.1. pobieranie i gromadzenie rekordow taryfikacyjnych z centrali za pomocg sieci IP,

4.22.2. zapisanie pobranych danych z centrali w postaci plikéw tekstowych na dysk,

4.22.3. mozliwo$é ustawienia harmonogramu pobierania danych taryfikacyjnych z centrali,
konfiguracja parametrow buforéw taryfikacyjnych.

Centralny podsystem taryfikacji musi funkcjonowaé w oparciu o istniejaca platforme wirtualng

(lub nowa platforme dostarczona przez Zamawiajacego) i bazg¢ SQL Windows Serwer 2008R2
Standard.

Centralny system taryfikacji musi posiadaé mechanizmy limitowania kwotowego tj.
blokowania polegajacego na ,,wylaczeniu” uprawnieni ,,wyjscia na miasto” na dowolnej
wewnetrznej linii abonenckiej, po przekroczeniu zdefiniowanego limitu kwotowego w jednym
z dwoch podsysteméw telekomunikacyjnych. Mechanizm blokowania linii musi zapewni¢
mozliwo$é zatozenia limitu kwotowego dla minimum 350 linii wewnetrznych.
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4.25. Wykonawca dokona integracji Centralnego podsystemu taryfikacji z podsystemem
telekomunikacyjnym TDM/VOIP za pomocag protokotu CSTA oraz z podsystemie
telekomunikacyjnym VOIP za pomocg protokotéw PRE-PAID WEB i SOAP.

4.26. Centralny podsystem taryfikacji musi by¢ skonfigurowany w trybie automatyzacji zadan w
zakresie:

4.26.1. automatycznej wysytki zdefiniowanych raportéw do zdefiniowanych uzytkownikow
(adresow email),

4.26.2. automatycznej wysytki raportéw o nieprawidlowym dzialaniu systemu do
administratoréw systemu,

4.26.3. automatycznego pobierania CDR i ich taryfikacji,

4.26.4. automatycznej i cyklicznej archiwizacji danych oraz przygotowania kopii
bezpieczenstwa na zewnetrznych urzadzeniach backupowych (udostgpnionych przez
Zamawiajacego), skonfigurowanych wedlug nastgpujacych kryteriow (interwalow
czasowych): po kazdym zakonczonym kwartale baza biezagca musi zostaé
przeniesiona do archiwum podrgcznego, kopia bezpieczenstwa wykonywana
cyklicznie przez Zamawiajacego.

4.26.5. automatycznego i cyklicznego (tj. z interwalem co miesigcznym) generowania
raportéw bilingowych w formacie pdf, z modutu Biling Online na podstawie
posiadanej przez Zamawiajacego struktury abonentéw w podsystemie taryfikacji.

4.27. Centralny podsystem taryfikacji musi posiada¢ mozliwos¢ personalizacji szaty graficznej
raportow bilingowych systemu taryfikacji w szacie graficznej modutu Biling'u Online.

4.28. Centralny podsystem taryfikacji musi umozliwia¢ umieszczenie w raportach bilingowych
dowolnego logo dostarczonego przez Zamawiajgcego.

5. Funkcjonalno$ci Systemu Telekomunikacyjnego - Centralny podsystem zarzgdzania
telefonami

5.1. Centralny podsystem zarzadzania terminalami systemowymi IP musi by¢ zintegrowany
programowo (za pomocg API) z aplikacja zarzadzajaca systemu softswitch minimum w
zakresie wymiany danych i szablonéw abonenta.

5.2. Centralny podsystem zarzadzania terminalami systemowymi IP musi zapewnia¢ mozliwos¢
zarzgdzania terminalami koficowymi IP (obstugujac zaréwno protokoét standardowy SIP jak i
firmowy HFA).

5.3. Centralny podsystem zarzadzania terminalami systemowymi IP musi zapewnia¢
automatyczne wyszukiwanie i monitorowanie terminali IP (Zamawiajacego) w sieci
korporacyjnej w zakresie wszystkich rodzajow terminali systemowych IP Systemu
Telekomunikacyjnego Zamawiajacego.

5.4. Centralny podsystem zarzadzania terminalami systemowymi IP musi zapewnia¢ mozliwos¢
zdalnej aktualizacji oprogramowania terminali IP (funkcja Plug & Play),

5.5. Centralny podsystem zarzgdzania terminalami systemowymi IP musi zapewnia¢ mozliwos¢
archiwizacji i przenoszenia konfiguracji na inny terminal IP typu:

5.5.1. dane logowania do sieci,
5.5.2. ukfad klawiszy,

5.5.3. ksigzka telefoniczna,
5.5.4. lista polaczen,

5.6. 454Centralny podsystem zarzgdzania terminalami systemowymi IP musi zapewniac
mozliwo$¢ definiowania gotowych szablonow (template’6w) do zdalnej konfiguracji terminali
IP na podstawie:
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5.6.1. wstepnie zaprogramowanego aparatu uzytkownika wzorcowego,
5.6.2. ustawien administracyjnych,

5.7. Centralny podsystem zarzadzania terminalami systemowymi IP musi zapewnia¢ mozliwos¢
definiowania gotowych szablondéw (template’6w) do zdalnej konfiguracji terminali IP i
stosowania ich tylko w ograniczonym zakresie w szczegdlnosci:

5.7.1. zmiany standardu zaprogramowania klawiszy,

5.7.2. zmiany ustawien czasu,

5.7.3. zmiany ustawien szyfrowania,

5.7.4. dystrybucji kluczy do szyfrowania,

5.7.5. uaktualnienia oprogramowania aparatu dla wybranej grupy uzytkownikéw minimum
50 os6b w jednym zadaniu,

5.8. Centralny podsystem zarzgdzania terminalami systemowymi IP musi zapewnia¢ mozliwos¢
zlecenia (zaplanowania) zadan rekonfiguracji aparatéw IP na okreslone godziny i pory dnia.

5.9. Centralny podsystem zarzgdzania terminalami systemowymi IP musi zapewnia¢ mozliwos¢
masowej aktualizacji oprogramowania terminali IP

5.10. Centralny podsystem zarzadzania terminalami systemowymi IP musi zapewnia¢ mozliwos¢
masowego wdrozenia terminali IP za pomoca wskazania uzytkownika przez podanie numeru
telefonu i przypisanie zaprogramowanych wczesniej w systemie ustawien uzytkownika.

5.11. Centralny system zarzadzania terminalami systemowymi IP musi zapewnia¢ mozliwos¢
masowego wdrozenia za pomoca wskazania uzytkownika przez podanie adresu sprzgtowego
telefonu (MAC Adres) i przypisanie zaprogramowanych wczesniej w systemie ustawien
uzytkownika.

5.12. Centralny podsystem zarzadzania terminalami systemowymi IP musi zapewnia¢ raportowanie
wykonania masowych dziatan z doktadnoscia do wskazania na ktorych aparatach akcja zostata
wykonana pomys§lnie a na ktérych niepomyslnie.

5.13. Centralny podsystem zarzadzania terminalami systemowymi TDM musi zapewnia¢ mozliwo$¢
zdalnego przejecia terminala systemowego TDM i realizowania na nim wszystkich czynnosci
(za posrednictwem zdalnej konsoli administratora), tozsamych z recznym sterowaniem
terminalem, wybieraniem numeréw, programowaniem klawiszy funkcyjnych, przegladaniem
zawartoéci pamigci terminala, podgladzie biezacych dziatan na wyswietlaczu terminala w
zdalnej konsoli administratora.

5.14. Centralny podsystem zarzadzania telefonami, w przypadku terminali IP musi pochodzi¢ od
producenta podsystemu telekomunikacyjnego VOIP softswitch, natomiast w przypadku
terminali TDM musi pochodzi¢ o producenta podsystemu telekomunikacyjnego TDM/VOIP.

Cze$¢ C - Funkcjonalno$ci Systemu Telekomunikacyjnego — instruktaze stanowiskowe
i dokumentacja

1. Instruktaze stanowiskowe

1.1.  Wykonawca dokona instruktazy stanowiskowych dla minimum 3 administratoréw Systemu
Telekomunikacyjnego w  zakresie eksploatacji, realizacji ustug, posiadanych
funkcjonalnoéci, administracji oraz realizacji procedur zwigzanych z aktualizacjami
Systemu Telekomunikacyjnego.

1.2.  Laczny czas trwania instruktazy stanowiskowych nie moze by¢ krétszy niz 5 dni roboczych.

1.3.  Wszystkie instruktaze stanowiskowe musza by¢ prowadzone na podstawie autoryzowanych
materialéw producentéw Systemu Telekomunikacyjnego, w jezyku polskim przez osoby
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posiadajgce udokumentowane doswiadczenie oraz zostang beda si¢ konczy¢ wydaniem
imiennych certyfikatéw potwierdzajacych zdobycie umiejetnosci.

1.4. Wykonawca, do przeprowadzenia instruktazy stanowiskowych, musi zapewniac:
1.4.1. materialy niezbedne, w jezyku polskim w formie elektronicznej, odpowiadajace
zakresem danej funkcjonalnosci Systemu,

1.4.2. warunki zgodne z przepisami bezpieczefistwa i higieny pracy w trakcie trwania
instruktazu stanowiskowego teoretycznego jak i praktycznego oraz odpowiednie
wyposazenie (co najmniej stacje robocze, rzutnik),

1.4.3. pokrycie kosztéw noclegdw instruktoréw, w przypadku instruktazy odbywajacych sig
poza miejscem pracy,

1.4.4. przeprowadzenie instruktazu stanowiskowych dla kazdego uczestnika przy
oddzielnym komputerze.

1.5. Plan instruktazu lub wdrozenia stanowiskowego musi zostaé przedstawiony przez
Wykonawce do akceptacji przez Zamawiajacego na 7 Dni Kalendarzowych przed
rozpoczeciem instruktazu lub wdrozenia stanowiskowego.

1.6. Wykonawca zobowigzany jest do przeprowadzenia instruktazu lub wdrozenia
stanowiskowego zgodnie z zatwierdzonym przez Zamawiajacego planem.

1.7. Materialy, niezbedne do przeprowadzenia instruktazu lub wdrozenia stanowiskowego,
musza by¢ zaakceptowane przez Zamawiajacego.

1.8. Materialy, o ktérych mowa powyzej musza byé przestane w formie elektronicznej do

akceptacji przez Zamawiajgcego w terminie nie pdzniejszym niz na 5 Dni Roboczych przed
planowang datg rozpoczecia danego zakresu instruktazu lub wdroZenia stanowiskowego.

2. Dokumentacja.

2.1. Zamawiajagcy w zakresie dostarczenia przez Wykonawce dokumentacji Systemu
Telekomunikacyjnego, wymaga:

2.1.1. dostarczenia dokumentacji powykonawczej oraz dokumentacji producenta dla
wdrazanych funkcjonalnosci,

2.1.2. dostarczenia projektu funkcjonalnego, procedur utrzymaniowych oraz instrukcji
obstugi dla administratoréw Systemu Telekomunikacyjnego w jezyku polskim,

2.1.3. opisu implementacji rozwiazania, rozdysponowanie ushug, konfiguracji systeméw w
podziale na poszczeg6lne komponenty,

2.1.4. opisu funkcjonalnosci poszezegdlnych podsystemow.

2.1.5. opisu komunikatow o bigdach,

2.1.6. opisu zasad administrowania systemami dla kazdego komponentu sktadowego,

2.1.7. opisu zasad archiwizacji i bezpieczefistwa systemdw, w tym opis procedur naprawczych
majacych na celu przywrocenie stanu normalnej pracy po wystgpieniu awarii,

2.1.8. opisu pozostatych innych, istotnych informacji, koniecznych do prawidtowego
administrowania Systemem Telekomunikacyjnym.

2.2. Do opracowanej i dostarczonej przez Wykonawce dokumentacji, Wykonawca udzieli
Zamawiajacemu licencji na czas nieoznaczony.

2.3. Dokumentacja Systemu Telekomunikacyjnego musi zosta¢ przekazana w formie papierowej w
liczbie dwdch egzemplarzy oraz w wersji elektronicznej w formacie PDF.
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V. Dostawa i wdrozenie Systemu CC

1. Wymagania ogélne i techniczne

1.1. System CC ma realizowac nastgpujace grupy funkcjonalnosci:

1.1.1. CRM,

1.1.2. IVR,

1.1.3. Nagrywanie rozmow,

1.1.4. Logistyka,

1.1.5. Planowanie pracy,

1.1.6. Raporty,

1.1.7. Baza wiedzy,

1.1.8. Testy,

1.1.9. Aplikacja dla Mieszkanca,
1.1.10. Administrowanie Systemem CC.

1.2. Powyzsze grupy funkcjonalnosci musza integrowaé¢ si¢ ze soba w zakresie
funkcjonalnym i wymiany danych.

1.3. Wykonawca musi, na etapie Analizy przedwdrozeniowej, przedstawi¢ szczegdtowy
plan i opis integracji powyzszych grup funkcjonalnosci.

1.4. System CC musi by¢ przygotowany do obstugi nastgpujacych kanatéw kontaktu:

1.4.1. potgczenie telefoniczne (przychodzace i wychodzace),

1.4.2. faks (przychodzacy i wychodzacy),

1.4.3. SMS (wychodzacy),

1.4.4. poczta elektroniczna (wiadomos¢ e-mail przychodzaca i wychodzgca),

1.4.5. chat (prowadzony poprzez Serwis WWW lub poprzez Aplikacj¢ dla
Mieszkanca),

1.4.6. newsletter,

1.4.7. alert dotyczacy probleméw w przestrzeni publicznej (rejestrowany za
posrednictwem Aplikacji dla Mieszkanca),

1.4.8. formularz zgltoszeniowy.

1.5. System CC w calosci musi by¢ zainstalowany na serwerach Urzedu Miasta Lublin, z
wyjatkiem zapisow SOPZ zawartych w rozdziale V pkt 2.6.3, rozwigzania oparte o
przetwarzanie w chmurze wymagaja kazdorazowo testow i aprobat technicznych oraz
akceptacji przez Wydzial Informatyki i Telekomunikacji Urzedu Miasta Lublin.

1.6. Serwery wirtualne muszg pracowal na platformie Vmware uzytkowanej przez
Zamawiajacego. Zamawiajgcy na potrzeby realizacji umowy udostgpni posiadane
srodowisko Vmware.

1.7. System CC musi by¢ zainstalowany na jednym z ponizszych systeméw operacyjnych,
uzytkowanych przez Zamawiajacego:

1.7.1. Windows Server 2012 R2 Standard lub DataCenter,
1.7.2. Windows Server 2016 Standard lub DataCenter,
1.7.3. inny system operacyjny, do ktérego licencje dostarczy Wykonawca
Zamawiajacy na potrzeby realizacji umowy udostepni systemy operacyjne opisane w
punktach 1.7.1.11.7.2.
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1.8. Rozwigzanie musi byé oparte na serwerze aplikacyjnym Uzytkowanym przez
Zamawiajacego tj. Microsoft Internet Information Services wersje 7.5, 8.5, 10 lub
Apache Tomcat wersje 7, 9.

1.9. System CC musi by¢ oparty o bazy danych uzytkowane przez Zamawiajgcego tj.:
Oracle, Microsoft SQL Server, Postgres.

1.10. Ushugi telekomunikacyjne u Zamawiajacego sa $wiadczone za pomocg czterech
dostepéw ISDN PRA (30B+D) z sygnalizacja DSS1, z uslugg DDI oraz z gwarancja
jakosci na styku z wewnetrzna siecia teleinformatyczng Zamawiajacego.

1.11. Architektura Systemu CC musi spetnia¢ wymogi pro-konkurencyjnego ksztattowania
architektury systeméw zawarte w Rekomendacji 5 (R.5.1, R.5.3, R.5.4) w dokumencie
L UDZIELANIE ZAMOWIEN PUBLICZNYCH NA SYSTEMY INFORMATYCZNE
REKOMENDACIJE” wydanym przez Urzad Zaméwien Publicznych w 2009 r.
dostepnym pod odnosnikiem:
https://www.uzp.gov.pl/__data/assets/pdf file/0025/27574/Rekomendacje_UZP20ws.
_zamowiec584 na_systemy_informatyczne.pdf

1.12. System CC musi zosta¢ tak zaprojektowany i wdrozony aby zminimalizowa¢ wptyw
awarii jednego z elementdw na inne elementy, w szczegdlnosci w przypadku awarii [VR
potaczenia muszg by¢ bezposrednio kierowane do Systemu CC, awaria CRM nie moze
blokowa¢ odbierania potaczen telefonicznych.

1.13. Zamawiajacy na potrzeby realizacji umowy udostgpni zasoby dyskowe/NAS w celu
wykonywania kopii bezpieczefistwa

1.14. zSystem CC musi umozliwi¢ skalowanie:

1.14.1. w wymiarze wertykalnym (w tym poprzez dodanie pamigci RAM na obecnych
serwerach),

1.14.2. w wymiarze horyzontalnym (w tym poprzez dodanie nowych serwerow),

1.14.3. polegajace na zwiekszeniu liczby Uzytkownikéw Systemu CC, w tym
Konsultantdw i Supervisorow wraz z zapewnieniem im wydajnej pracy.

1.15. Zamawiajacy udostepni przestrzen dyskowa niezbedng do przechowywania plikow z
zarejestrowanymi nagraniami rozmow.

1.16. System CC musi wykorzystywaé system poczty elektronicznej Zimbra (posiadany
przez Zamawiajacego) majac do dyspozycji protokoly pop3, smtp, imap.

1.17. System CC musi si¢ integrowaé z systemem WWW i CMS Edito w zakresie udostep-
nienia chat’u.

1.18. System CC musi sie integrowa¢ z systemem WWW i CMS Edito w zakresie udostep-
nienia formularza zgloszeniowego.

1.19. Zamawiajacy preferuje, aby dostarczone grupy funkcjonalnosci byty skonstruowane w
technologii trojwarstwowej, jednakze dopuszcza zastosowanie technologii dwuwar-
stwowe;j.

1.20. Grupy funkcjonalnosci wdrazane przez Wykonawce musza by¢ zbudowane zgodnie ze
standardem MDI — Multi-Document Interface, co oznacza, ze uzytkownik musi mie¢
mozliwo$¢ otwarcia jednoczesnie kilku okien. To rozwigzanie ma pozwoli¢ na rowno-
legly spos6b wykonywania kilku zadan np. wyszukiwania i tworzenia raportu.

1.21. System musi zapewnia¢ uzupetnianie lub selekcje danych przy pomocy stownikow. Za-
kresy stownikéw musza mieé mozliwos¢ ich edytowania z poziomu uprawnien Admi-
nistratora Biznesowego. Wybdr warto$ci ze stownika musi by¢ mozliwy za pomoca
przeszukiwania fragmentu wartosci.

1.22. Dostarczone rozwigzania oparte o technologi¢ webowa musza by¢ zabezpieczone przez
protokét SSL/TLS zapewniajacy poufnosé i integralno$é transmisji danych oraz bezpie-
czenstwo uwierzytelnienia. Zastosowane algorytmy szyfrowania (cipher suite) musza
zapewniaé najwyzszy poziom bezpieczenstwa.
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Wykonawca musi wdrozy¢ srodowisko testowo-szkoleniowe Systemu CC bedace lo-
gicznie oddzielone od czgsci produkcyjnej w infrastrukturze Zamawiajacego.

System CC musi umozliwi¢ obstuge urzadzen koncowych Uzytkownikéw Systemu CC
opartych o system operacyjny Microsoft Windows w wersjach 7, 8, 8.1, 10.

System CC musi umozliwia¢ obstuge mobilnych urzadzen konicowych Uzytkownikow
Systemu CC wyposazonych w system operacyjny co najmniej: Android, iOS.

System CC musi umozliwia¢ obstuge urzadzen koncowych Uzytkownikéw Systemu

CC wykorzystujacych przegladarki internetowe co najmniej: Mozilla Firefox, Google

Chrome, Internet Explorer, Opera w biezacej na dzien odbioru Przedmiotu zamowienia

stabilnej wersji, dystrybuowanej przez producenta, bez koniecznosci instalacji wtyczek,

apletow, dodatkow do przegladarek.

System CC nie moze wymagac¢ instalacji dodatkowego oprogramowania na urzadze-

niach koncowych Uzytkownikéw Systemu CC, z wyjatkiem wskazanych w pkt. 2.1.19

w tabeli nr 1 ,,Wymagania wstepne” rozdziatu nr 2 ,,Wymagania szczegétowe” w czgsci

V ,,DOSTAWA I WDROZENIE SYSTEMU CC”.

Nie jest dopuszczalne, aby jakakolwiek funkcjonalno$¢ Systemu CC uruchamiana na

urzadzeniu koficowym Uzytkownika Systemu CC (z wyjatkiem Administratora bizne-

sowego i Administratora IT) wymagata dla jej wykonania uprawnien administracyj-

nych.

System CC do poprawnej pracy nie moze wymagac uzycia klucza sprzg¢towego.

System CC musi zapewniaé zarzadzanie tozsamoscia, uwierzytelnianie i autoryzacje

Uzytkownikéw Systemu CC, a dostep do niego musi by¢ zabezpieczony mechanizmami

uwierzytelniania i autoryzacji bazujgcymi na srodowisku Active Directory Zamawiaja-

cego.

System CC musi by¢ zintegrowany ze srodowiskiem Active Directory Zamawiajacego

w zakresie mechanizmow uwierzytelniania i autoryzacji.

Wszystkie grupy funkcjonalnosci Systemu CC musza wykorzystywa¢ mechanizm jed-

nokrotnego logowania (SSO) w oparciu o Microsoft Active Directory, co oznacza, ze

mechanizm jednokrotnego logowania musi wspotpracowaé ze wszystkimi grupami

funkcjonalnosci Systemu CC bez wzglgdu na technologie w jakiej sa wykonane. Jedno-

krotne logowanie musi by¢ oparte o jeden z protokotéw: WSFederation, SAML 2.0,

OAUTH. Protokoly te muszg wspdtpracowac z infrastrukturg teleinformatyczng posia-

dang przez Zamawiajacego.

Zamawiajgcy na potrzeby uwierzytelniania i autoryzacji Uzytkownikéw Systemu CC

udostepni wielodomenowe, hybrydowe srodowisko oparte o ushugi Active Directory

Domain Services. Ustugi Active Directory Domain Services bgda realizowane w $rodo-

wisku opartym na Windows Server 2016.

System CC musi umozliwiaé¢ lokalng obstuge Uzytkownikéw Systemu CC co najmniej

w zakresie:

1.34.1. kontroli czasu waznosci konta/hasta,

1.34.2. kontroli jakosci hasta (co najmniej: minimalnej dtugosci, nietrywialnosci),

1.34.3. unikalnosci hasta (w ustalonym okresie czasu, np. 12 miesigcy),

1.34.4. wymuszanie zmiany hasta przez Uzytkownika Systemu CC,

1.34.5. czasowe blokowanie konta po okreslonej ilosci nieudanych logowan.

Narzedzia administracyjne musza zapewniaé¢ zarzadzanie Uzytkownikami Systemu

CC poprzez nadawanie i ograniczanie uprawnien w zakresie:

1.35.1. ustalania rél Uzytkownikéw Systemu CC oraz administrowania tymi rolami,

1.35.2. wgladu do danych,

1.35.3. korzystania z okreslonych funkcji Systemu CC,

1.35.4. zasilania i aktualizacji danych,

1.35.5. grupowania Uzytkownikéw Systemu CC (co najmniej: ze wzgledu na zakres
posiadanych uprawnien) i administrowania tymi grupami.
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1.36. Narzedzia administracyjne musza zapewniaé zarzadzenie konfiguracja Systemu CC po-
przez:

1.36.1. zarzadzanie stownikami - definiowanie i dodawanie nowego stownika do Sys-
temu CC,

1.36.2. ustalanie koniecznosci wypetniania pdl tabel danych, uznanych za wymagane,

1.36.3. zarzadzanie terminem waznosci konta w Systemie CC oraz czasem, po uptywie
ktérego zalogowany Uzytkownik Systemu CC zostanie automatycznie wylogo-
wany w przypadku braku aktywnosci w Systemie CC

1.37. Komunikacja przez Uzytkownikéw Systemu CC z Systemem CC musi by¢ szyfrowana
(web aplikacje/panele uzytkownikéw musza korzystaé z protokotu https i musza by¢
zabezpieczone certyfikatem z publicznego, zaufanego urzedu certyfikacji).

1.38. Aplikacja dla Mieszkafica musi zosta¢ osadzona w uzytkowanym w Urzedzie Miasta
Lublin systemie CMS Edito, a komunikacja z nig musi by¢ szyfrowana.

1.39. Obstuga chat nie moze wymagaé od klienta instalacji dodatkowego oprogramowania,
osadzone na portalu skrypty maja by¢ obstugiwane przez przegladarki internetowe co
najmniej Mozilla Firefox, Google Chrome, Internet Explorer, Opera w biezacej na dzien
odbioru Przedmiotu zamdéwienia stabilnej wersji, dystrybuowanej przez producenta.
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2. Wymagania szczegolowe

2.1. Wymagania wst¢pne

Lp. Opis wymagania

2.1.1. | System CC musi zosta¢ uruchomiony w infrastrukturze serwerowej Zamawiajacego, ktory
przygotuje $rodowisko wirtualne we wiasnych zasobach serwerowych wraz mozliwoscig
osadzenia w nim baz danych. Niezbedne komponenty sprzetowe takie jak bramy, konwertery
mediéw czy narzedzia do rejestracji potaczen glosowych (nagrywania rozmow) beda kolokowane
w Miejskim Centrum Przetwarzania Danych (MCPD) lub w Zapasowym Centrum Przetwarzania
Danych (ZCPD) Zamawiajacego. W przypadku koniecznosci kolokowania innych elementéw
infrastruktury Systemu CC wymagana jest zgoda oraz uzgodnienia z Wydziatem Informatyki i
Telekomunikacji Zamawiajacego.

2.1.2. | System CC musi spetnia¢ rolg serwera CTI (Computer Telephony Integration).

2.1.3. | System CC musi wykorzystywa¢ System Telekomunikacyjny Zamawiajacego, a Wykonawca
zapewni kompatybilnos¢ obu Systemow.

2.1.4. | Ushugi serwera faksowego musza by¢ realizowane w srodowisku Systemu Telekomunikacyjnego
Zamawiajacego. Faksy musza by¢ dostarczane do Systemu CC w postaci wiadomosci e-mail.

2.1.5. | System CC musi obstugiwaé Interfejs Programowania Aplikacji (API) komercyjnych platform
dystrybucji SMS (zaréwno dla wiadomosci wychodzacych, jak 1 przychodzacych), w tym dla
systemu SMSAPI lub SMS SERVER.

2.1.6. | System CC musi spetniac role serwera chat.

2.1.7. | System CC musi udostepnia¢ kontrolke chat komunikujgcg si¢ z serwerem chat.

2.1.8. | System CC musi zapewniaé obsluge dzialan interaktywnych (rozmowa glosowa, faks, SMS,
wiadomo$é e-mail, chat, newsletter, alerty dotyczace probleméw w przestrzeni publicznej,
formularz zgloszeniowy).

2.1.9. | System CC musi zapewnia¢ funkcjonalnos¢ kolejek dla dziatan interaktywnych.

2.1.10. | System CC musi umozliwia¢ obstugg jednoczesnie wielu numerow telefonicznych (w tym
dostepowych), numeréw fakséw, brandingéw SMS, adresow e-mail, kanatow chatow, kategorii
newsletteréw, rodzajow formularzy zgtoszeniowych.

2.1.11. | System CC musi obstugiwa¢ minimum 155 jednoczesnie zalogowanych do niego Uzytkownikow
Systemu CC.

2.1.12. | System CC musi obstugiwaé minimum 55 jednoczesnych potaczen telefonicznych (50
Konsultantéw i 5 Supervisoréw) z mozliwoscia skalowania w przypadku jego rozbudowy o
kolejnych Konsultantéw i Supervisorow.

2.1.13. | System CC musi zapewnia¢ rownomierne obcigzanie Konsultantow potaczeniami telefonicznymi.

2.1.14. | System CC musi umozliwiaé definiowanie proceséw. Procesy muszg by¢ definiowane zaréwno
jako procesy dziatajace w tle (bez interakcji Uzytkownika Systemu CC), jak rowniez jako procesy
wymagajace interakcji z Uzytkownikiem Systemu CC. System CC musi umozliwiaé
kontynuowanie procesu nawet wéwczas, gdy Uzytkownik Systemu CC opusci ekran.

2.1.15. | W Systemie CC musi by¢ przygotowany jeden, ogélny, wspélny proces umozliwiajacy obstuge
Zgloszen i Zadan, w tym: identyfikacja problemu (ewentualnie przekazanie Zgloszenia i Zadania
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do dalszej obstugi), obstuga i zamkniecie Zgloszenia i Zadania (ewentualnie powiadomienie
Mieszkanca).

2.1.16.

System CC musi umozliwia¢é Administratorowi biznesowemu budowanie proceséw bez wiedzy
programistycznej, ktére nastepnie sag uruchamiane na silniku procesowym. System CC musi
prezentowaé budowane procesy w formie graficznej (jako graf, wykres, itp.).

2.1.17.

System CC w ramach etapdw i krokow procesu musi umozliwia¢ definiowanie podpowiedzi co w
danej chwili Uzytkownik Systemu CC ma wykonac¢.

2.1.18.

System CC musi umozliwia¢ Administratorowi biznesowemu wprowadzanie modyfikacji
(przygotowywanie rél, formularzy, list, konfigurowanie kryteriéw w oknach wyszukiwania itp.)
w Systemie CC bez wiedzy programistycznej korzystajac z jego interfejsu graficznego.

2.1.19.

System CC w ramach grup funkcjonalnosci CRM, Logistyka, Planowanie pracy, Raporty, Baza
wiedzy, Testy musi pracowa¢ jako serwis web w sieci Zamawiajacego. Dla Konsultanta i
Supervisora dopuszcza sie instalacje aplikacji na stacjach roboczych. Dla Konsultantéw II linii
dopuszcza sie instalacje aplikacji agenta do obstugi polaczen glosowych, jednakze Konsultant II
linii musi mie¢ mozliwo$¢ kompleksowej obstugi Zadan.

2.1.20,

Interfejsy graficzne dla Uzytkownikéw Systemu CC (z wyjatkiem Administratora IT) musza by¢
spojne i intuicyjne oraz w catosci dostgpne w jezyku polskim.

2.2. Role

Lp.

Opis wymagania

2.2.1.

System CC musi umozliwia¢ definiowanie, modyfikowanie i usuwanie rél dotyczacych uprawnien
do pracy w Systemie CC. Na role skladajg si¢ informacje o obiektach, uprawnienia (tworzenie,
odczyt, modyfikowanie, usuwanie), kryteria per obiekt i zakres rekordow, do ktérych Uzytkownik
Systemu CC ma dostep, dodatkowo stosujac operatory logiczne AND i OR.

2.2.2.

System CC musi umozliwia¢ budowanie w sposdb elastyczny kolejnych rél na bazie istniejacych
16l (nawet zawierajgcych tylko fragment uprawnien danej roli).

2.2.3.

System CC musi umozliwiaé okreslanie uprawnien dla Uzytkownikéw Systemu CC poprzez
nadanie odpowiedniej roli lub samego uprawnienia.

2.2.4.

System CC musi umozliwia¢ nadanie Uzytkownikowi Systemu CC jednoczesnie wielu rél lub
samych uprawnien.

2.2.5.

Panele Uzytkownikéw Systemu CC muszg odzwierciedla¢ uprawnienia wynikajace z
przypisanych rol w Systemie CC.

2.3. Panele Konsultanta i Supervisora

Lp. Opis wymagania

2.3.1. | Konsultant i Supervisor muszg obstugiwac¢ wszystkie kanaty kontaktu w Systemie CC w jednym
interfejsie graficznym.

2.3.2. | W Systemie CC panele Konsultanta i Supervisora musza prezentowa¢ indywidualne informacje
dotyczace ich pracy i zawiera¢ co najmnie;j:
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a) czas zalogowania,

b) czas przebywania w stanie gotowosci,
C) czas przerw,
d) biezacy status w pracy,

e) liczbe Zgloszen i Zadan oczekujacych na obstuge w podziale na poszczegdlne kanaty
kontaktu,

f) liczbe Zgltoszen i Zadan w trakcie obstugi w podziale na poszczegdlne kanaty kontaktu,

g) liczbe Zgloszen i Zadan zalegtych w podziale na poszczegoélne kanaty kontaktu,

h) liczbe Zgtoszen i Zadan juz obstuzonych w podziale na poszczegélne kanaty kontaktu,

i) Srednie czasy obstugi Zgloszen i Zadan w podziale na poszczegdlne kanaty kontaktu,

j) liste kanatéw kontaktu, ktore sa obstugiwane przez Konsultanta i Supervisora,

k) liste kolejek, do ktorych przypisany jest Konsultant i Supervisor,

1) liste Zgtoszen i Zadan oczekujacych na obstuge w podziale na poszczegdlne kanaty kontaktu,

m) liste Zgloszen i Zadan w trakcie obstugi w podziale na poszczegélne kanaly kontaktu,

n) liste Zgloszen i Zadan zalegtych w podziale na poszczegoélne kanaty kontaktu,

0) liste Zgloszen i Zadan juz obstuzonych w podziale na poszczegoélne kanaty kontaktu,

p) liste pozostatych powiadomien wynikajacych z pracy w Systemie CC (co najmniej artykuty z
Bazy wiedzy do przeczytania, testy do wykonania).

W Systemie CC panel Supervisora musi prezentowa¢ wszystkie Zgloszenia i Zadania podlegtych

mu Konsultantéw.

2.3.3. | W Systemie CC liczby i listy, o ktérych mowa w pkt. 2 musza zawiera¢ aktywne odnosniki do
odpowiednich widokéw w panelach Konsultanta i Supervisora.

2.3.4. | System CC musi umozliwia¢ przypisanie Konsultanta i Supervisora do kanalow kontaktu.

2.3.5. | Panele Konsultanta i Supervisora w zakresie obstugi Zgloszen i Zadan musza umozliwia¢ co
najmniej odebranie, przefaczenie, zawieszenie, zainicjowanie, zakoficzenie pofaczenia
telefonicznego, wystanie SMS, odebranie i wystanie wiadomosci e-mail, odebranie, nawiazanie,
zakonczenie chat z klientem, Konsultantem, Supervisorem, wystanie newslettera, odebranie alertu
dotyczacego problemdéw w przestrzeni publicznej, odebranie formularza zgltoszeniowego.

2.3.6. | Panele Konsultanta i Supervisora musza mie¢ wbudowang podreczng ksigzke telefoniczng.
Ksigzka telefoniczna musi sktada¢ sie z dwdch czesci: numeréw wewngtrznych pobieranych z
istniejacych obecnie baz danych Urzedu Miasta Lublin oraz numeréw zewnetrznych. Ksigzka
telefoniczna musi zawieraé konfigurowalng liste pdl, co najmniej takich jak: nazwa, opis, numer
telefonu, odnosnik do strony internetowej. Ksigzka telefoniczna musi posiada¢ wbudowang
wyszukiwarke pozwalajaca na przeszukiwanie po wszystkich polach. Ksigzka telefoniczna musi
by¢ konfigurowana przez Administratora biznesowego.

2.3.7. | Funkcjonalnosci, sposéb dzialania i wyglad interfejsow graficznych paneli Konsultanta i
Supervisora beda przedmiotem Analizy przedwdrozeniowe;.

2.4. Weryfikacja klienta

Lp. Opis wymagania
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2.4.1. | System CC musi umozliwia¢ weryfikacje klienta dzwonigcego w oparciu o odpowiedzi na pytania
zadawane przez Konsultanta albo Supervisora.

2.4.2. | System CC musi umozliwia¢ przygotowywanie zbioréw pytan zadawanych przez Konsultanta
albo Supervisora. System CC musi umozliwia¢ Administratorowi biznesowemu zarzgdzanie
zbiorami pytan (tworzenie, modyfikowanie, usuwanie).

2.4.3. | System CC musi umozliwia¢ losowanie zestawu pytan ze zbioréw. Liczba pytan w zestawie musi
by¢ definiowalna przez Administratora IT.

2.4.4. | System CC musi umozliwia¢ przy weryfikacji klienta wywotanie i obstuzenie integracji, o ktorej
mowa w rozdziale nr 3 ,,Integracja”.

2.4.5. | Sposdb weryfikacji klienta bedzie przedmiotem Analizy przedwdrozeniowej.

2.5. Zgloszenia i Zadania oraz Karty kontaktu

Lp. Opis wymagania

2.5.1. | System CC musi umozliwia¢ kolejkowanie i dystrybucj¢ Zgloszen i Zadafn z wszystkich
dostepnych kanatéw kontaktu za pomoca skonfigurowanych parametréw. Konfigurowalne
parametry kolejkowania i dystrybucji Zgloszen i Zadan to co najmniej:

a) godziny pracy,

b) kanal kontaktu,

c) galaz drzewa IVR (kategoria),

d) liczba oczekujacych Zgloszen i Zadan,
e) maksymalny czas obstugi Zgloszen i Zadar,
f) poziom umieje¢tnosci Konsultanta,

g) aktualne obcigzenie Konsultanta,

h) numer dzwoniacy,

i) numer wybrany,

j) adres e-mail nadawcy,

k) adres e-mail odbiorcy,

1) historia kontaktow danego klienta,

m) historia watku kontaktu danego klienta.

2.5.2. | System CC musi umozliwia¢ definiowanie priorytetéw w ramach parametréw, o ktérych mowa
pkt. 1.

2.5.3. | System CC w sposob graficzny musi prezentowaé priorytet Zgtoszen i Zadan na formularzach i
listach.

2.5.4. | System CC musi umozliwiaé odbidr, zawieszenie, transfer wraz z kontekstem, odrzucenie,
zamknigcie Zgloszen i Zadan, przywrdcenie zamknigtych Zgloszen i Zadan z wszystkich
dostepnych kanatow kontaktu.

2.5.5. | System CC musi umozliwia¢ transfer Zgloszen i Zadan:
a) do wybranego Konsultanta,
b) na grupe Konsultantéw (kolejke),
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c) do Supervisora.
Sposdb transferu musi by¢ mozliwy:
a) w trybie natychmiastowym,

b) z konsultacjg (Konsultant faczy si¢ z drugim Konsultantem albo Supervisorem i przekazuje
mu informacje albo udostepnia Zgloszenie lub Zadanie do wgladu, a nastepnie transferuje
Zgloszenie lub Zadanie).

2.5.6.

Jezeli w trakcie obstugi Zgloszenia lub Zadania prowadzona byta konsultacja, wowczas System
CC musi zapisywaé chronologicznie w tresci Zgloszenia lub Zadania informacje o tej konsultacji
wraz ze wskazaniem w jakim trybie konsultacja byta prowadzona (Konsultant — Konsultant albo
Konsultant — Supervisor).

2.5.7.

System CC musi umozliwiaé przygotowywanie, modyfikowanie i usuwanie szablonow
odpowiedzi (uzaleznionych od kanatu kontaktu), ktérych Konsultant moze uzy¢ podczas obstugi
Zgloszen i Zadan. Tresci juz udzielonych odpowiedzi z szablonéw w Zgtoszeniach i Zadaniach
nie moga sie zmieni¢ pomimo pézniejszego zmodyfikowania albo usunigcia szablon6w. Szablony
odpowiedzi musza byé przygotowywane, modyfikowane i usuwane przez Administratora
biznesowego.

2.5.8.

System CC musi umozliwiaé przy obstudze Zgtoszen i Zadan wywolanie i obstuzenie integracji z
systemami EZD, SFK i Geoportal Miejski SIPL poprzez Szyng ESB Zamawiajacego.

2.509.

System CC musi umozliwia¢ definiowanie przez Administratora biznesowego maksymalnych
czasOw na obstuge Zgtoszen i Zadan zaleznych co najmniej od kanatu kontaktu, kolejki.

2.5.10.

System CC musi wy$wietlaé w panelach Konsultanta i Supervisora powiadomienia ostrzegawcze
o zblizajacym si¢ koncu maksymalnego czasu na obstuge Zgloszenia lub Zadania, jezeli nie
zostalo ono zamkniete. Poziomy powiadomien ostrzegawczych musza by¢ konfigurowalne przez
Administratora biznesowego.

2.5.11.

System CC musi umozliwia¢ konfigurowanie w ramach kazdego kanatu kontaktu liczby Zgloszen
i Zadan, ktére moze jednocze$nie obstugiwaé¢ dany Konsultant.

2.5.12.

System CC musi umozliwia¢ tworzenie przez Konsultanta i Supervisora na podstawie Zgtoszenia
jednego albo kilku Zadan, ktére beda automatycznie powiazane z tym Zgloszeniem.

2.5.13.

System CC musi umozliwiaé taczenie ze sobg Zgloszen i Zadan w relacji parent-child dotyczacej
jednej sprawy, a zglaszanej przez wielu klientow.

2.5.14.

System CC musi umozliwia¢ zamykanie Zgloszen i Zadan z relacji parent-child, gdy Zgloszenie
albo Zadanie referencyjne zostanie zamknigte.

2.5.15.

System CC musi umozliwia¢ definiowanie Konsultanta lub grupy Konsultantéw (kolejki), ktorym
automatycznie zostanie przekazane Zgloszenie lub Zadanie na podstawie skonfigurowanych
parametréw kolejkowania i dystrybucji Zgloszen i Zadan przez Administratora biznesowego.

2.5.16.

Zgloszenie i Zadanie w poszczegdlnych fazach obstugi musi by¢ przypisane do jednego
Konsultanta i Supervisora.

2.5.17.

Supervisor musi mie¢ mozliwo$¢ przejecia Zgloszenia i Zadania, przekazania Zgloszenia i
Zadania do innego Konsultanta albo na grupe Konsultantow (kolejke), przywrécenia zamknigtych
Zgloszen i Zadan z wszystkich dostgpnych kanatéw kontaktu.

2518,

W trakcie obstugi Zgloszenia lub Zadania Konsultant musi mie¢ mozliwos¢ dodania do nich

parametru okreslajacego lokalizacje poprzez wybranie punktu na mapie Geoportalu Miejskiego
SIPL.
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2.5.19.

System CC musi umozliwia¢ przeszukiwanie artykutléw w Bazie wiedzy z poziomu formularza
Zgloszenia i Zadania.

2.5.20.

System CC musi umozliwia¢ podpiecie artykutow z Bazy wiedzy do Zgloszenia i Zadania.

2.5.21.

System CC musi umozliwia¢ eksportowanie Zgtoszen i Zadan do plikow w formatach co najmniej:
odt, docx, ods, xIsx, csv, pdf, xml, html.

2.5.22.

Informacje wprowadzane i modyfikowane automatycznie przez System CC albo przez
Uzytkownikéw Systemu CC w Zgloszeniach i Zadaniach musza by¢ zapisywane w metryce
Zgloszenia i Zadania w taki sposdb, aby mozna byto zidentyfikowaé, kiedy, kto i jakie czynnosci
wykonat. Informacje te muszag by¢é niemodyfikowalne. Informacje dotyczace loginéw
Uzytkownikéw Systemu CC muszg si¢ zachowywaé pomimo zmian personalnych w Urzedzie
Miasta Lublin.

2:5:23.

System CC musi zapewnia¢ mozliwos¢ raportowania informacji, o ktérych mowa w pkt. 22.

2.5.24.

Funkcjonalnosci, sposob dziatania i wyglad interfejsow graficznych Zgloszen i Zadan beda
przedmiotem Analizy przedwdrozeniowe;j.

2.5.25.

Karta kontaktu musi zawiera¢ zestaw informacji o kliencie. System CC musi umozliwiaé
Administratorowi biznesowemu definiowanie w Karcie kontaktu dodatkowych pol typu: data,
tekst, warto$¢, prawda/falsz, pola wyboru, przyciski opcji.

2.5.26.

System CC generujac Karte kontaktu musi uzupetnia¢ dane, ktére moze pobra¢ automatycznie (w
tym numer telefonu czy adres e-mail).

2.5.27.

Jezeli na podstawie posiadanych danych System CC nie bgdzie moégt skojarzy¢ klienta z
istniejgcymi Kartami kontaktu, to musi automatycznie wygenerowa¢ nowa Karte kontaktu.

2.5.28.

Na Karcie kontaktu muszg by¢ zawarte informacje o zgodach, jakie wyrazit klient, w tym zgoda
na przekazywanie okreslonych informacji przez telefon. Informacje te musza zawiera¢ co najmniej
tres¢ zgody oraz daty wyrazenia i cofniecia zgody. System CC musi umozliwia¢ Administratorowi
biznesowemu konfiguracj¢ pdl i tresci szablondéw zgod.

2.5.29.

Konsultant i Supervisor muszg mie¢ mozliwo$¢ tworzenia nowych Kart kontaktu oraz faczenia i
roztaczania istniejgcych Karty kontaktu.

2.5.30.

Informacje wprowadzane i modyfikowane automatycznie przez System CC albo przez
Uzytkownikéw Systemu CC w Kartach kontaktu musza by¢ zapisywane w metryce Karty kontatu
w taki sposob, aby mozna bylo zidentyfikowaé, kiedy, kto i jakie czynnosci wykonat. Informacje
te musza by¢ niemodyfikowalne. Informacje dotyczace loginéw Uzytkownikéw Systemu CC
muszg si¢ zachowywaé pomimo zmian personalnych w Urzedzie Miasta Lublin.

2.531.

System CC musi zapewnia¢ mozliwos¢ raportowania informacji, o ktérych mowa w pkt. 30.

2.5.32.

Funkcjonalnosci, sposdb dziatania i wyglad interfejsu graficznego Karty kontaktu bedzie
przedmiotem Analizy przedwdrozeniowe;j.

2.5.33.

System CC musi automatycznie nadawac kazdej Karcie kontaktu, kazdemu Zgloszeniu i Zadaniu
unikalny identyfikator widoczny na listach i w formularzach Kart kontaktu, Zgtoszen i Zadan.

2.5.34.

Kazda Karta kontaktu, kazde Zgloszenie i Zadanie musza mie¢ przypisany zestaw atrybutow
generowanych automatycznie przez System CC lub wprowadzanych i mozliwych do
modyfikowania przez Konsultanta i Supervisora.
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2.5.35.

System CC na podstawie posiadanych danych musi wstepnie przypisa¢ Zgloszenie do Karty
kontaktu. Konsultant i Supervisor muszg mie¢ mozliwo$¢ przypisania Zgtoszenia do innej Karty
kontaktu, jezeli uznaja w trakcie obstugi Zgloszenia, ze dotyczy ono innego klienta.

2.5.36.

Na formularzu Karty kontaktu musi by¢ widoczna lista wszystkich powigzanych z nig Zgloszen i
Zadan wraz ze statusem. W celu zachowania przejrzystosci i czytelnosci lista musi prezentowac
w sposob uporzadkowany wzajemng zaleznos¢ pomigdzy Zgloszeniami a Zadaniami z
mozliwoscig sortowania listy. System CC musi umozliwia¢ otwarcie Konsultantowi i
Supervisorowi Karty kontaktu, Zgloszenia i Zadania poprzez aktywny odnosnik zawierajacy w
adresie odpowiedni identyfikator Karty kontaktu, Zgloszenia i Zadania.

2.5.37.

Lista Zgloszen i Zadan oraz ich wzajemne zaleznosci na Karcie kontaktu musi by¢ mozliwa do
zaprezentowania w formie graficzne;j.

2.5.38.

System CC musi posiada¢ wbudowana wyszukiwarke (dla uprawnionych rél w Systemie CC) Kart
kontaktu, Zgloszen i Zadan. System CC musi umozliwia¢ Administratorowi biznesowemu
definiowanie parametrow wyszukiwania.

2.5.39.

System CC musi przechowywaé tres¢ Kart kontaktu, Zgloszen i Zadan (w tym zalaczniki
otrzymane od klienta i wystane do klienta) oraz historig ich obstugi (w tym wszystkie logi operacji
wykonywanych przez Uzytkownikéw Systemu CC).

2.5.40.

System CC nie moze zezwala¢ na modyfikacj¢ lub usunigcie historii obstugi Kart kontaktu,
Zgloszeni i Zadan ani tresci otrzymanych od klientéw i wystanych do klientow.

2.541.

Funkcjonalno$ci wynikajace z RODO w zakresie Kart kontaktu, Zgloszefi i Zadan beda
przedmiotem Analizy przedwdrozeniowe;j.

2.6. IVR

Lp.

Opis wymagania

2.6.1.

IVR musi si¢ integrowaé z Systemem Telekomunikacyjnym Zamawiajacego.

2.6.2.

IVR musi umozliwiaé odtwarzanie menu z obstuga DTMF zgodnie ze zdefiniowanymi drzewami
IVR (scenariuszami).

2.6.3.

Wraz z IVR Wykonawca musi dostarczy¢ narzedzie pozwalajace na generowanie na podstawie
tekstu (Text To Speech) komunikatéw glosowych w formie plikéw audio, ktére muszg byc
implementowalne w drzewach IVR. Zamawiajacy dopuszcza wykorzystanie narzedzi (Text To
Speech) z chmury publicznej, wylacznie do samego nagrania plikéw, pod warunkiem, Ze nie
bedzie to wymagato statego podtaczenia Systemu CC do ustug zewnetrznych.

Wygenerowane komunikaty gtosowe musza charakteryzowac sig:
- zrozumiatoscig tresci,

- doktadnoscia i precyzja wymowy (w tym z uwzglednieniem stéw nieznanych,
nietypowych i obcojezycznych, nazw wiasnych, skrotéw i skrétowcow, liczb, utamkow i
dat oraz znakéw specjalnych),

- naturalnoscia brzmienia,
- plynno$cig i wlasciwa intonacja (w tym pozwalajaca rozrézni¢ zdania pytajace,
oznajmujace i rozkazujace).
Licencje dostarczone z tym narzedziem musza pozwala¢ na generowanie komunikatéw glosowych
w jezykach: polskim, angielskim i ukrainskim. Funkcjonalno$ci narzg¢dzia pozwalajgcego na
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generowanie na podstawie tekstu (Text To Speech) komunikatow glosowych, formaty plikow
audio oraz rodzaje gloséw beda przedmiotem Analizy przedwdrozeniowe;.

2.6.4. | IVR musi umozliwiaé konfigurowanie komunikatow glosowych dla osoéb oczekujacych na
polaczenie w przypadku zajetosci wszystkich Konsultantow.

2.6.5. | IVR musi umozliwiaé konfigurowanie wielu drzew z mozliwoscia przypisania ich do réznych
dostepowych numer6w telefonicznych i do réznych przedziatéw godzinowych.

2.6.6. | System CC musi umozliwia¢é uzywanie produkcyjne, konfigurowanie, testowanie,
przechowywanie i usuwanie wielu réznych drzew IVR: aktualnych, konfigurowanych,
testowanych, nieaktualnych, uzywanych w szczegoélnych sytuacjach.

2.6.7. | Drzewa IVR musza byé¢ konfigurowane za posrednictwem nieskomplikowanego interfejsu
graficznego w jezyku polskim lub angielskim.

2.6.8. | Nieskomplikowany interfejs graficzny musi umozliwia¢ konfigurowanie zagniezdzonych menu z
réznymi komunikatami glosowymi oraz przekierowywanie pofaczenia telefonicznego na dowolny
numer telefonu (wewnetrzny albo zewngtrzny).

2.6.9. | Nieskomplikowany interfejs graficzny musi umozliwiaé¢ testowanie drzew IVR przed ich
uruchomieniem produkcyjnym.

2.6.10. | Drzewa IVR musza by¢ zabezpieczone przed przypadkowym usunigciem za pomocg
komunikatéw potwierdzajacych wolg usuniecia konkretnego drzewa IVR.

2.6.11. | Wybér przez klienta konkretnej opcji menu w drzewie IVR musi by¢ widoczny w panelu
Konsultanta i Supervisora (w tym na liScie Zgloszen i Zadan oczekujacych na obstugg) zarowno
przed odebraniem, w trakcie, jak i po zakonczeniu potaczenia telefonicznego.

2.6.12. | System CC za posrednictwem IVR musi umozliwia¢ automatyczne powiadamianie klientow o

jednorazowych albo cyklicznych zdarzeniach za pomoca zdefiniowanych komunikatow
glosowych.

2.7. Nagrywanie rozmow

Lp. Opis wymagania

2.7.1. | Nagrywanie rozméw musi gwarantowaé wspoiprace z Systemem Telekomunikacyjnym
Zamawiajgcego zapewniajac zapis dZzwigku co najmniej wszystkich polaczen telefonicznych
przychodzacych i wychodzacych Konsultantow I linii oraz wszystkich pofaczen telefonicznych
przychodzacych Konsultantéw II linii.

2.7.2. | Nagrywanie rozméw musi zapewnia¢ mechanizmy przechowywania, przeszukiwania,
odstuchiwania, archiwizacji i usuwania nagranych rozméw w interfejsie graficznym. Usuwanie
nagranych rozméw moze by¢ wywolywane recznie lub automatycznie (w tym po zdefiniowanym
czasie).

2.7.3. | Nagrywanie rozméw musi zapewnia¢ interfejs graficzny do przeszukiwania i odstuchiwania
nagranych rozméw oraz ich eksportu do pliku dZzwigkowego.

2.7.4. | W Zgloszeniach i Zadaniach musza by¢ dostgpne aktywne odnosniki do nagranych rozmoéw
dotyczacych danego Zgloszenia lub Zadania.

2.7.5. | System CC musi umozliwia¢ zarzadzanie dostgpem do nagranych rozmow.
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2.7.6. | System CC musi umozliwia¢ logowanie wszystkich operacji (w tym faktu odstuchania nagranej
rozmowy, usuniecia nagranej rozmowy) wykonywanych w ramach Nagrywania rozmow.
2.7.7. | Funkcjonalnosci, sposéb dziatania i wyglad interfejsu graficznego oraz funkcjonalnosci

wynikajace z RODO w zakresie Nagrywania rozméw beda przedmiotem Analizy
przedwdrozeniowe;j.

2.8. Logistyka

Lp. Opis wymagania

2.8.1. | System CC musi umozliwia¢ zarzadzanie informacjami o dokumentach do odbioru (w tym dowod
osobisty, Lubelska Karta Seniora) wraz z ich statusami.

2.8.2. | System CC musi umozliwia¢ powiadamianie klientéw o dokumentach do odbioru poprzez
zlecenie Konsultantowi wykonania polaczenia telefonicznego, poprzez SMS, wiadomos¢ e-mail
albo IVR (za pomocg komunikatu glosowego).

2.83. | System CC musi kontrolowaé dane wprowadzane przez Uzytkownikéw Systemu CC w celu
wyeliminowania niebezpieczefistwa kilkukrotnego wprowadzenia danych tego samego klienta.

2.8.4. | System CC musi prezentowa¢ Uzytkownikom Systemu CC komunikaty informujgce o
niekompletnosci badz btgdach w danych.

2.8.5. | System CC musi umozliwia¢ edytowanie albo usuwanie wprowadzonych danych do momentu
posiadania tych danych przez konkretnych Uzytkownikéw Systemu CC.

2.8.6. | System CC musi umozliwia¢ wyszukiwanie informacji o dokumentach do odbioru wraz z ich
statusami.

2.8.7. | System CC musi umozliwiaé przygotowywanie raportow w zakresie Logistyki wraz z
mozliwoscia zapisywania ich wynikéw do plikéw w formatach: odt, docx, ods, xlsx, csv, pdf.

2.8.8. | System CC musi umozliwiaé w ramach Logistyki samodzielne budowanie kolejnych procesdéw
zarzadzania informacjami o dokumentach do odbioru wraz z ich statusami.

2.8.9. | System CC musi umozliwia¢ w ramach Logistyki wywotanie i obstuzenie integracji z systemami
EZD i SFK poprzez Szyn¢ ESB Zamawiajacego.

2.8.10. | Funkcjonalnoéci, sposéb dziatania i wyglad interfejsu graficznego oraz funkcjonalnosci
wynikajace z RODO w zakresie Logistyki beda przedmiotem Analizy przedwdrozeniowej.

2.9. Planowanie pracy

Lp. Opis wymagania

2.9.1. | System CC musi umozliwiaé automatyczne albo r¢czne planowanie grafikow pracy Konsultantow
i Supervisoréw, w tym wprowadzanie nieobecnoéci w pracy, m.in. urlopow wypoczynkowych,
zwolnien lekarskich.

292. | System CC musi umozliwiaé automatyczne albo rgczne modyfikowanie grafikow pracy
Konsultantéw i Supervisoréw, w tym ustalanie zastgpstw.
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2.9.3. | System CC musi umozliwiaé konfigurowanie, planowanie i modyfikowanie grafikdw pracy
Konsultantéw i Supervisoréw za posrednictwem nieskomplikowanego interfejsu graficznego.

29.4. | System CC musi umozliwia¢ automatyczne albo rgczne generowanie grafikow pracy
Konsultantéw i Supervisoréw na podstawie wprowadzonych parametréw oraz ich eksport do
plikéw w formatach co najmniej xls, csv, pdf.

29.5. | System CC musi umozliwia¢ Konsultantom i Supervisorom podglad grafikow pracy
Konsultantéw i Supervisordw.

2.9.6. | Funkcjonalnosci, sposdb dziatania i wyglad interfejsu graficznego oraz funkcjonalnosci

wynikajagce z RODO w zakresie Planowania pracy beda przedmiotem Analizy
przedwdrozeniowe;j.

2.10. Raporty

Lp.

Opis wymagania

2.10.1.

System CC musi umozliwia¢ konfigurowanie nowych raportéw bez koniecznosci posiadania
wiedzy programistycznej przez Administratora biznesowego.

2.10.2.

System CC musi w jednolity sposéb raportowac i prezentowaé wyniki raportéw co najmniej dla
wszystkich Uzytkownikéw Systemu CC, grup funkcjonalnosci Systemu CC, kanatéw kontaktu,
gatezi drzew IVR (kategorii), kolejek.

2.10.3.

System CC musi umozliwia¢ prezentowanie wynikéw raportow w formie graficznej i
eksportowanie ich do plikéw w formatach co najmniej: ods, xlIsx, csv, pdf, xml, html.

2.104.

System CC musi umozliwia¢ zarzadzanie dostgpem do raportdw.

2.10.5.

System CC musi umozliwia¢ reczne albo automatyczne (po skonfigurowanych parametrach, co
najmniej okreslonego dnia, o okreslonej godzinie) cykliczne generowanie i zapisywanie wynikow
raportow.

2.10.6.

System CC musi umozliwia¢ raportowanie w czasie rzeczywistym, jak i generowanie raportow
historycznych oraz raportéw prezentujacych historig¢ kontaktow danego klienta i watku kontaktu
danego klienta.

2.10.7.

Raportowanie w czasie rzeczywistym musi umozliwiaé monitorowanie biezacych parametrow
pracy Systemu CC, Konsultantdéw i Supervisoréw, kanaléw kontaktu, kolejek poprzez co najmniej:

a) obrazowanie czasu zalogowania, czasu przebywania w stanie gotowosci, czasu przerw,
biezgcego statusu w pracy poszczegolnych Konsultantéw i Supervisorow,

b) obrazowanie $rednich parametrow pracy poszczegdlnych Konsultantéw i Supervisorow oraz
grup Konsultantow,

¢) obrazowanie zbiorczych parametréw pracy poszczegdlnych Konsultantéw i Supervisorow
oraz grup Konsultantow,

d) obrazowanie liczby Zgloszen i Zadan oczekujacych na obstugg, w trakcie obstugi, zaleghych,
juz obstuzonych z mozliwoscia podziatu na poszczegdlne kanatly kontaktu,

e) obrazowanie S$rednich czasow obstugi Zgloszen i Zadan z mozliwosciag podzialu na
poszczegolne kanaty kontaktu,
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f) obrazowanie zbiorczych czaséw obstugi Zgloszefh i Zadan z mozliwoscig podziatu na
poszczegdlne kanaty kontaktu,

g) obrazowanie liczby o0séb oczekujacych na potaczenie w poszezegdlnych kolejkach z
mozliwoscig podzialu na poszczegdlne gatezie drzewa IVR (kategorie),

h) obrazowanie $rednich czaséw obstugi potaczen z mozliwoscig podziatu na poszczegolne
gatezie drzewa IVR (kategorie),

i) obrazowanie zbiorczych czasow obstugi potaczefi z mozliwoscia podziatu na poszczegélne
gatezie drzewa IVR (kategorie),

j) obrazowanie powiadomien o przekroczeniu parametréw skonfigurowanych Systemie CC z
mozliwoscig podzialu na poszczegdlnych Konsultantéw i Supervisorow.

2.10.8. | System CC musi umozliwiaé raportowanie w czasie rzeczywistym poprzez wizualizacj¢ danych
w postaci tabelarycznej, jak i w postaci typu dashboard, w tym réwniez na zewnetrznych
monitorach.

2.10.9. | Generowanie raportéw historycznych musi umozliwia¢ zarzadzanie parametrami pracy Systemu
CC, Konsultantéw i Supervisoréw, kanatéw kontaktu, kolejek poprzez co najmniej:

a) obrazowanie sumarycznego lub $redniego czasu zalogowania, czasu przebywania w stanie
gotowosci, czasu przerw, biezacego statusu w pracy poszczegélnych Konsultantow i
Supervisoréw w zadanym czasie,

b) obrazowanie sumarycznych lub $rednich parametréw pracy poszczegdlnych Konsultantow i
Supervisoréw oraz grup Konsultantéw w zadanym czasie,

¢) obrazowanie sumarycznej lub $redniej liczby Zgloszen i Zadan oczekujacych na obstuge, w
trakcie obshugi, zaleghych, juz obstuzonych z mozliwoscia podzialu na poszczegélne kanaty
kontaktu w zadanym czasie,

d) obrazowanie sumarycznych lub $rednich czaséw obstugi Zgloszen i Zadan z mozliwoscia
podziatu na poszczegdlne kanaty kontaktu w zadanym czasie,

e) obrazowanie sumarycznej lub Sredniej liczby osob oczekujagcych na potaczenie w
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