Centralny .
Osrodek www.coi.gov.pl
Informatyki

ROZDZIAL Il — OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA (OPZ)

1 Nazwa zamoOwienia:

udostepnienie systemu wraz z obstugg numerdéw dostepowych w celu zapewnienia funkcjonowania
systemu telefonéw informacyjnych (infolinii) wraz z narzedziami typu CRM.

2  Oznaczenie przedmiotu zamoéwienia wg CPV:

64211000-8 - Publiczne ustugi telefoniczne

3 Czas realizacji ustugi

Ustugi podstawowe maijg by¢ realizowane przez 12 miesiecy kalendarzowych, od dnia przetaczenia ustug
(ewentualnego przeniesienia numeracji oraz aktywacji ustugi SIP Trunk), nie wczesniej niz od dnia
18.05.2026 r., przy czym wszystkie czynnosci techniczne i przedwdrozeniowe, w tym czynnosci zwigzane
z ewentualnym przeniesieniem puli numeracji muszg by¢ zrealizowane wczesniej. W razie zaistnienia
takiej potrzeby, Wykonawca zobowigzany jest do przeniesienia puli aktualnie wykorzystywanych
numerdéw telefonicznych, od dotychczasowego wykonawcy do operatora telekomunikacyjnego, z ktérym
wspotpracuje, w terminie zapewniajgcym Zamawiajgcemu zachowanie ciggtosci dziatania infolinii,
tj. przed dniem 18.05.2026r.

Ustugi dodatkowe mogg by¢ zamodwione przez czas realizacji umowy, przy czym zamowienie jest udzielane
w czasie realizacji ustug podstawowych.

4 Przedmiot zamowienia

Udostepnienie systemu wraz z obstugg numerdw dostepowych w celu zapewnienia funkcjonowania
systemu telefondw informacyjnych (infolinii) wraz z narzedziami typu CRM.

Przedmiot zamodwienia jest przedstawiony w podziale na Ustugi podstawowe — zapewniajgce
funkcjonalnosci realizujgce potrzebe zamawiajgcego, Wsparcie techniczne, Szkolenie, ustuge Centrum
Pomocy ( ang. help desk) oraz Dodatkowe ustugi (mozliwe do nabycia w trakcie trwania umowy w ramach
prawa opcji) — umozliwiajgce nabycie dodatkowych funkcjonalnosci nieujetych w zakresie Ustug
podstawowych oraz zwiekszenie ilosci ustug opisanych w Ustugach podstawowych.

4.1 Ustugi podstawowe

Zapewnienie systemu umozliwiajgcego realizacje infolinii, obejmujgcego w szczegdlnosci:

4.1.1 Udostepnienie (dostarczenie do siedziby Zamawiajgcego Ilub udostepnienie online)
rozwigzania (narzedzia) np. platformy, systemu, aplikacji, do obstugi potaczen telefonicznych
realizowanych w ramach infolinii;

4.1.2 Zapewnienie i udostepnienie puli 55 numeréw dostepowych (w tym przeniesienie numeracji
od obecnego operatora telekomunikacyjnego, jesli bedzie to konieczne);

4.1.3 W przypadku zakonczenia umowy Zamawiajgcemu przystugiwaé bedzie prawo zgdania
przeniesienia  udostepnionych numeréw Infolinii do innego dostawcy ustug
telekomunikacyjnych;

4.1.4 Zapewnienie obstugi 55 numerdéw telefonicznych, o ktérych mowa w punkcie 4.1.2.
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4.1.5 Zapewnienie dwustronnego ruchu telefonicznego, tj. odbierania i wykonywania potgczen
telefonicznych realizowanych w ramach funkcjonowania infolinii (ustuga SIP Trunk - w oparciu
o protokét SIP v2) na wszystkich udostepnionych numerach dostepowych, umozliwiajacego
obstuge ok. 300 000 potgczen przychodzacych rocznie;

4.1.6 Zapewnienie nielimitowanej ilosci rozmdéw wychodzgcych, w tym rozmdéw przetaczonych przez
Agenta, na krajowe numery stacjonarne i krajowe numery komérkowe;

4.1.6.1 Zapewnienie opfaty za wszystkie rodzaje pofaczen wychodzacych, w_tym pofaczen
przekazywanych w ramach sieci (przetaczenie potaczen) w ramach jednej optaty typu
abonament;

4.1.7 Udostepnienie puli 500 kanatéw telefonicznych (rozmownych) dla potgczen przychodzacych
z mozliwoscia zwiekszenia liczby kanatéw;

4.1.8 Udostepnienie puli kanatéw rozmownych dla potaczen wychodzacych (mozliwosé
wykonywania do 100 jednoczesnych potgczen wychodzgcych, w tym przetgczenie rozmowy
przez Agenta) do:

4.1.8.1 krajowych numerdw stacjonarnych;
4.1.8.2 krajowych sieci komérkowych;

4.1.9 Zapewnienie  wspoétdziatania z  systemami  innych podmiotéw  wskazanych
przez Zamawiajgcego poprzez tzw. numer podktadowy bez wykorzystania w tym celu licencji
typu Agent;

4.1.10 Zapewnienie  wspdtdziatania z  systemami  innych podmiotéw  wskazanych
przez Zamawiajgcego poprzez potgczenie w technologii typu SIP Trunk;

4.1.11 Zapewnienie  wspétdziatania z  systemami  innych podmiotéw  wskazanych
przez Zamawiajgcego poprzez potgczenie w technologii VoiP;

4.1.12 Dostep do systemu przy uzyciu narzedzia typu Webphone / Softphone (z mozliwoscig
Swiadczenia obstugi z pominieciem udostepnionego narzedzia, o ktérym mowa w punkcie
4.1.1). Urzadzenia koncowe typu Webphone / Softphone mogg by¢ zarejestrowane
w zewnetrznym w stosunku do narzedzia systemie PBX, z zachowaniem petnej funkcjonalnosci
infolinii — zaréwno w zakresie obstugi pofgczen jak i nadzoru (w tym serwer nagran);

4.1.13 Zapewnienie funkcjonalnosci komunikatéow kierujgcych potaczenie w technologii IVR
(ang. Interactive Voice Response — system umozliwiajgcy interaktywng obstuge osoby
dzwonigcej poprzez zestaw zautomatyzowanych komunikatéw), wraz z funkcjonalnoscia
umozliwiajgcg  definiowanie komunikatow IVR wedtug potrzeb Zamawiajacego,
w szczegblnosci przez uzytkownika o licencji Administrator;

4.1.13.1 Zapewnienie funkcjonalnosci kreowania tresci komunikatéw w technologii Text to Speech
(zamiana tekstu na mowe) w ilosci 100 000 znakéw miesiecznie (pakiet odnawialny);

4.1.13.2 Zapewnienie mozliwosci wgrania w strukture IVR wczes$niej przygotowanych plikéw
dzwiekowych;

4.1.14 Zapewnienie funkcjonalnosci kolejkowania potgczern w kampaniach wraz z odpowiednim
komunikatem informujgcym o miejscu w kolejce;

4.1.15 Zapewnienie podgladu w czasie rzeczywistym ilosci potaczen oczekujgcych (kolejki)
dla wszystkich rodzajow uzytkownikéw;

4.1.16 Zapewnienie interfejsu systemu i funkcjonalnosci w jezyku polskim;
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4.2 Formy dostepu do systemu:

421 Udzielenie 80 dostepdw dla konsultantow w modelu Licencja: Agent Call Center, z mozliwoscig
zwiekszenia ich ilosci;

4.2.2 Udzielenie 3 dostepow dla uzytkownikdw w modelu Licencja: Administrator, z mozliwoscig
zwiekszenia ich ilosci. Licencja umozliwi m.in.:

e dostep do ustawien systemu udostepnionego Zamawiajgcemu,

e mozliwosé budowania i modyfikacji ustawien kampanii,

e mozliwosé budowania i zmiany komunikatéw IVR,

e mozliwosé generowania raportéw, zestawien i statystyk wg okreslonych parametréw,

e mozliwos$é nadawania, odbierania i modyfikacji zakresu dostepu dla uzytkownikow,
w tym dostepu do nagran,

e dostep do historii zdarzen,

e dostep do nagran rozmow,

e definiowanie i modyfikowanie pdl rekordu rozmowy, w tym mozliwosé predefiniowania
pél rekordu w formie skryptu / formularza podsumowujgcego potaczenie;

e mozliwos¢ pobrania wytworzonych zestawien i statystyk,

- do catosci systemu udostepnionego Zamawiajgcemu;

4.2.3 Udzielenie 2 dostepéw dla uzytkownikdw w modelu Licencja: Nadzorca, z mozliwoscig
zwiekszenia ich ilosci. Licencja umozliwi m.in.:

e mozliwos¢ tworzenia raportdw, zestawien i statystyk z catosci systemu udostepnionego
Zamawiajgcemu (w szczegdlnosci ruchu, ilosci potaczen obstuzonych i nieobstuzonych,
aktywnosci agentéw w kampaniach),

o mozliwos¢ dostepu i dotgczenia do rozmowy w czasie rzeczywistym,

e biezgcy monitoring ruchu w systemie, w tym diugosci kolejek w poszczegdlnych
kampaniach,

e biezgcy monitoring dostepnosci agentéw w kampaniach,

e dostep do nagran rozmow,

e dostep do historii potgczen,

o mozliwos¢ pobrania wytworzonych zestawien i statystyk,

- do catosci systemu udostepnionego Zamawiajgcemu;

4.2.4 Udzielenie 40 dostepdéw dla konsultantéw w modelu Licencja: Agent zewnetrzny (Zamawiajacy
definiuje tak dostep analogiczny dla licencji Agent Call Center, z dodatkowa mozliwoscig
Swiadczenia obstugi z pominieciem Platformy, z zachowaniem funkcji karuzelowego
kierowania potaczenia dla kampanii)?, z mozliwoscig zwiekszenia ich iloci;

4.2.5 Udzielenie 40 dostepéw dla konsultantow w modelu Licencja: Agent PBX (Zamawiajgcy
definiuje tak rozwigzanie polegajgce na przetgczeniu kampanii na koncowy numer krajowy
stacjonarny lub komaérkowy, w tym w technologii VOIP, z zachowaniem karuzelowego obiegu
potgczed w kampanii)?, z mozliwoscig zwiekszenia ich ilosci;

! Rozwigzanie opisane w niniejszym punkcie moze by¢ zrealizowane z wykorzystaniem innej technologii lub
rozwigzania o innej nazwie, pod warunkiem realizacji oczekiwania Zamawiajgcego w zakresie opisanej
funkcjonalnosci.

2 Rozwigzanie opisane w niniejszym punkcie moze by¢ zrealizowane z wykorzystaniem innej technologii lub
rozwigzania o innej nazwie, pod warunkiem realizacji oczekiwania Zamawiajgcego w zakresie opisanej
funkcjonalnosci.
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4.2.6 Udzielenie 80 dostepdow dla konsultantéw do funkcjonalnosci Webphone / Softphone,
z mozliwoscig zwiekszenia ich ilosci.

4.2.7 Zapewnienie funkcjonalnosci (np. w formie osobnego rodzaju licencji) umozliwiajgcej nadanie
uzytkownikowi okreslonych uprawnien jak:

e Mozliwo$¢ tworzenia raportéw, zestawien i statystyk z kampanii (w szczegdlnosci
ruchu, ilosci potgczen obstuzonych i nieobstuzonych, aktywnosci agentéw w kampanii),

e biezacy monitoring ruchu w kampanii, w tym dtugosci kolejek,

e biezacy monitoring dostepnosci agentéw w kampanii,

e mozliwosé dotgczenia do rozmowy w czasie rzeczywistym,

e dostep do nagran rozmow z danej kampanii,

e mozliwos¢ pobrania wytworzonych zestawien i statystyk,

- z ograniczeniem do konkretnej kampanii (osobno dla kazdego numeru dostepowego);

4.2.8 Zapewnienie limitowania ilosci licencji w zakresie licencji aktywnie uzywanych (zalogowanych
uzytkownikéw na licencji danego typu), z biezagcym podgladem do ilosci wykorzystanych
licencji danego typu;

4.3 Pozostate funkcjonalnosci systemu:

43.1 Zapewnienie funkcjonalnosci obejmujgcej nagrywanie rozmow oraz udostepnienie serwera
nagran w celu przechowywania nagran;

4.3.1.1 Zapewnienie przechowywania nagran na serwerach Wykonawcy przez czas co najmniej
1 kolejnego miesigca po miesigcu powstania nagrania, na serwerach lub w chmurze
zlokalizowanej w Polsce lub na terenie Europejskiego Obszaru Gospodarczego oraz
zgodnos¢ z RODO, z mozliwoscig eksportowania zarejestrowanych rozméw w celu ich
archiwizacji przez Zamawiajgcego;

4.3.2 Zapewnienie funkcjonalnosci kreowania regut nagrywania (w tym w szczegélnosci mozliwosé
wytaczenia/wtaczenia nagrywania rozméw na zdefiniowanym przez administratora poziomie
IVR);

433 Zapewnienie funkcjonalnosci umozliwiajgcej opisywanie i podsumowanie potgczenia przez
pracownika o licencji Agent w rozwigzaniu typu: opis rekordu, skrypt rozmowy, karta
potfaczenia, notatka z rozmowy (Zamawiajacy nie okresla forma technologicznej czy nazwa
rozwigzania zastosowanego przez Wykonawce, o ile zapewnia ono wspomniang
funkcjonalnosc), dla kazdej kampanii (kazdego numeru dostepowego) osobno;

434 Zapewnienie funkcjonalnosci umozliwiajgcej pracownikowi o licencji Administrator tworzenie
zbioru tematyki rozméw (okreslanie i podziat tematyki rozméw) osobno dla kazdej kampanii
(poszczegdlnych numerdw dostepowych);

4.3.5 Zapewnienie funkcjonalnosci umozliwiajgcej definiowanie i modyfikowanie przez uzytkownika
o licencji Administrator pdl rekordéw, zakresu opisu rekordéw, osobno dla kazdej kampanii
(poszczegdlnych numerdw dostepowych);

4.3.6 Zapewnienie funkcjonalnosci okreslania poziomu priorytetu dla danej kampanii
przez uzytkownika o licencji Administrator;

4.3.7 Zapewnienie funkcjonalnosci umozliwiajgcej uzytkownikowi o licencji Agent dostep do historii
kontaktéw klienta w danej kampanii w czasie rzeczywistym;

4.3.8 Zapewnienie funkcjonalnosci prezentacji numeru przychodzgcego, o ile uzytkownik
poczatkowy nie zablokowat tej opcji;
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4.3.9 Zapewnienie funkcjonalnos$ci umozliwiajgcej przypisanie rozmowy do wczesniej utworzonego
rekordu rozmowy w przypadku kolejnego potaczenia przychodzacego z tego samego numeru
telefonu — osobno dla kazdej kampanii (poszczegdlnych numeréw dostepowych);

4.3.10 Zapewnienie funkcjonalnosci umozliwiajgcej przypisywanie rekorddw do agentéw
(funkcjonalno$¢ umozliwiajgca zachowanie ciggtosci interakcji klienta z agentem),
z mozliwoscig dezaktywacji takiego przypisania;

4.3.11 Dostarczenie funkcjonalnosci dostepu do historii przebiegu kontaktu z dzwonigcym z poziomu
uzytkownika koricowego i pracownika nadzorujacego prace — dla kazdej kampanii (kazdego
numeru dostepowego) osobno;

4.3.12 Zapewnienie mozliwosci dodawania notatek do poszczegdlnych rekordéw, w tym mozliwos¢,
ich pézniejszej korekty (z zachowaniem historii zmian) — dla kazdej kampanii (kazdego numeru
dostepowego) osobno;

4.3.13 Dostarczenie funkcjonalnosci przetgczania rozméw w modelu "transfer" zaréwno do innego
Agenta jak i na krajowy numer stacjonarny lub komaérkowy;

4.3.14 Dostarczenie funkcjonalnosci przetgczania rozméw w modelu "konsultacja" zaréwno
do innego Agenta jak i na krajowy numer stacjonarny lub komadrkowy;

4.3.15 Zapewnienie funkcjonalnosci umozliwiajgcej odebranie potgczenia lub jego odrzucenie przez
pracownika o licencji Agent;

4.3.16 Zapewnienie funkcjonalnosci umozliwiajgcej zawieszenie potfaczenia i powtdrne jego podjecie;

4.3.17 Zapewnienie funkcjonalnosci umozliwiajagcej oddzwanianie na numer przypisany
do potaczenia jak i na numer wskazany w opisie rekordu przez uzytkownika o licencji Agent.
System powinien umozliwia¢ podglad rekordow oznaczonych jako wymagajacych
oddzwonienia;

4.3.18 Zapewnienie utrzymanie gotowosci zalogowanego agenta w kampanii w sytuacji braku
interakcji z klientem zewnetrznym rozumianego jako brak potgczen przychodzacych (brak
dziatania systemu typu , karne” wylogowanie z kampanii);

4.3.19 Zapewnienie funkcjonalnosci powiadamianie agenta o potaczeniu przychodzacym w czasie
pracy z inng aplikacja (dotyczy rowniez agentdw korzystajacych z narzedzia typu softphone /
webphone);

4.3.20 Zapewnienie funkcjonalnosci generowania raportéw zbiorczych w ujeciu godzinowym,
dziennym, tygodniowym, miesiecznym, kwartalnym i rocznym wg zadanych kryteriow —
z poziomu uzytkownikéw o licencji Administrator i Nadzorca;

4.3.21 Zapewnienie funkcjonalnosci generowania raportéw zbiorczych w ujeciu godzinowym,
dziennym, tygodniowym, miesiecznym, kwartalnym i rocznym wg zadanych kryteriéw —
z poziomu uzytkownika koficowego i pracownika nadzorujacego prace, dla kazdej kampanii
(kazdego numeru dostepowego) osobno;

4.3.22 Zapewnienie funkcjonalnosci przeszukiwania historii potgczen oraz nagran przynajmniej
na podstawie ponizszych filtrow jak: ID rekordu, ID rozmowy, uzytkownik (agent /
nr podktadowy), data rozmowy, godzina rozmowy, czas trwania nagrania, numer zrodtowy,
numer docelowy, kampania, kolejka;

4.3.23 Zapewnienie funkcjonalnosci raportowania w czasie rzeczywistym typu ,dashboard” —
dostepna z poziomu uzytkownika koncowego i pracownika nadzorujgcego prace, dla kazdej
kampanii (kazdego numeru dostepowego) osobno;
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4.3.24 Zapewnienie funkcjonalnos$ci typu ,wallboard” zawierajgcej informacje o ilosci osdb
oczekujacych na potgczenie w czasie rzeczywistym — dostepnej z poziomu uzytkownika
koncowego i pracownika nadzorujgcego prace, dla kazdej kampanii (kazdego numeru
dostepowego) osobno;

4.3.25 Zapewnienie dostosowania systemu i ww. funkcjonalnosci do ograniczen i zasad
bezpieczenstwa systemdédw Zamawiajgcego i urzeddw wspodtpracujacych z Zamawiajgcym, w
szczegblnosci w zakresie polityk bezpieczenstwa;

4.3.26 Zapewnienie wsparcia w zakresie pomocy technicznej, aktualizacji oraz usuwania bteddéw
w udostepnionym systemie i oprogramowaniu na poziomie okreslonym w SLA w punkcie 7.

4.3.27 Zapewnienie APl systemu CRM wraz z dokumentacja oraz mozliwos$¢ integracji
z oprogramowaniem typu Softphone / Webphone;

4.3.28 Zapewnienie funkcjonalnosci tworzenia ksigzek telefonicznych na poziomie ogdlnymi oraz
kazdej kampanii osobno;

4.4 Szkolenie

44.1 Zapewnienie szkolenia oraz materiatéw niezbednych do prawidtowego korzystania
z udostepnionych funkcjonalnosci;

4.4.2 Zapewnienie materiatéw informacyjnych lub instrukcji, w jezyku polskim, umozliwiajgcych
uzytkownikom wszystkich rodzajéw pozyskanie wiedzy na temat uzytkowania systemu
w kazdym czasie, w okresie obowigzywania umowy.

443 Zapewnienie szkolenia wstepnego w formie on-line (4 h — szkolenie dla licencji typu Agent,
8 h — szkolenie dla licencji typu Administrator i Nadzorca).

4.4.4 Zapewnienie przeprowadzenia szkolenia wstepnego na $rodowisku dostarczonym przez
Wykonawce rozwigzania, w jezyku polskim.

4.4.5 Wykonawca zobowigzuje sie zapewnic¢ zrealizowanie Szkolenia wstepnego, w terminach
wskazanych przez Zamawiajacego, z co najmniej 1 tygodniowym wyprzedzeniem. Zamawiajacy
jest uprawniony do wskazania co najmniej trzech terminéw Szkolenia wstepnego dla
uzytkownikow w roli Konsultant iuzytkownikéw wykorzystujgcych funkcjonalnosé typu
nadzorca.

4,5 Centrum Pomocy (ang. help desk)

45.1 Zapewnienie uzytkownikom systemu mozliwosci uzyskania porad i wyjasnien oraz pomocy
w rozwigzywaniu probleméw technicznych zwigzanych ze swiadczong ustugg;

4.5.2 Zapewnienie dostepu do rozwigzania typu service desk dostarczonego oprogramowania
bezposrednio dla kazdego jego uzytkownika i przedstawiciela instytucji wspodtpracujacej
z Zamawiajgcym przy realizacji infolinii. W okreslonych sytuacjach Wykonawca bedzie
uzyskiwat potwierdzenie realizacji zgtoszenia od przedstawiciela Zamawiajgcego o licencji
Administrator, Nadzorca lub innej osoby wskazanej w umowie do kontaktédw biezgcych;

4.6 Dodatkowe ustugi (mozliwe do nabycia w trakcie trwania umowy w ramach opcji):

4.6.1 Zwiekszenie puli dostepow dla okreslonych typow uzytkownikéw (puli licencji) wraz
z niezbednymi narzedziami, o maksymalnie 20 licencji typu agent, 1 licencje typu nadzorca,
1 licencje typu administrator;

4.6.2 Zwiekszenie puli kanatdw telefonicznych o maksymalnie 100;
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4.6.3 Zwiekszenie puli numerdéw dostepowych wraz ze zwiekszeniem optaty abonamentowej
o maksymalnie 10 numerdéw dostepowych;

4.6.4 Zwiekszenie puli dostepéw dla uzytkownikéw, np. w formie osobnego rodzaju licencji, w
zakresie opisanym w punkcie 4.2.1.7 OPZ, o maksymalnie 10 dostepéw (licencji).

5 Dodatkowe wymagania dla Wykonawcy:

5.1 Ustugi:

5.1.1 Wykonawca dostarczy Zamawiajgcemu dane niezbedne do zdefiniowania sposobu logowania
do systemu. Format loginu zostanie ustalony po wybraniu okreslonego rozwigzania i bedzie
wynikat z funkcjonalnosci wybranego systemu, przy uwzglednieniu zabezpieczenia sieci
po stronie Zamawiajgcego.

5.1.2 Zamawiajgcy pozostawia sobie mozliwo$¢ utworzenia dowolnej ilosci kont uzytkownikow
o dowolnych uprawnieniach. Jednoczesne korzystanie z systemu mozliwe bedzie przez taka
liczbe uzytkownikéw, ktéra odpowiadata bedzie liczbie dostepdw (licencji) do systemu,
wynikajgcych z zawartej umowy, przy zatozeniu, ze jeden uzytkownik bedzie mégt byc
zalogowany wytacznie na jednym stanowisku komputerowym. Wartosci graniczne w zakresie
ilosci licencjonowanych uzytkownikéw okreslonych typow wynikajg z umowy, OPZ i SWZ.

5.1.3 Wskazana ,dowolna ilos¢ kont uzytkownikéw” wynika z koniecznosci utworzenia kont
dla takiej ilosci pracownikéw, ktdra zapewni ptynne dziatanie infolinii w systemie
zastepowalnosci pracownikéw, koniecznosci tworzenia nowych kont wskutek rotacji
pracownikéw czy mozliwosci zaangazowania dodatkowego wsparcia osobowego. Dodatkowo
Zamawiajacy przewiduje mozliwos¢ ,dezaktywowania” uzytkownika w systemie, jednakze
z zachowaniem okres$lonych informacji w logach systemowych.

5.1.4 Zamawiajgcy oczekuje, ze udostepnione narzedzia typu CRM beda mogty by¢ obstugiwane
przez uzytkownikéw, niezaleznie od sposobu dostepu do systemu do obstugi potgczen
telefonicznych (poprzez bezposrednie zalogowanie do systemu do obstugi infolinii w ramach
licencji typu Agent Call Center, przy uzyciu funkcjonalnosci Agenta zewnetrznego, Agenta PBX
lub poprzez zalogowanie z wykorzystaniem oprogramowania typu Webphone / Softphone).

5.1.5 Wykonawca zapewni mozliwos¢ dostosowania systemu, w tym jego poszczegdlnych
komponentdéw realizujgcych okreslone funkcjonalnosci, do warunkéw sieciowych COI oraz
urzeddw biorgcych udziat w procesie. W szczegdlnosci zapewnienie dostosowania narzedzi
do ograniczenn dostepu sieciowego, ktéry moze wystgpi¢ po stronie COl i urzeddéw
wspotpracujgcych w procesie — bez prawa do dodatkowego wynagrodzenia lub zwrotu
kosztow;

5.1.6 Dostep do systemu i jego komponentdéw administracyjnych i nadzorczych musi byé mozliwy
za posrednictwem infrastruktury COl oraz jego partnerdw (urzedow realizujacych infolinie);

5.1.7 system musi by¢ mozliwy do uzytkowania na komputerach z systemem operacyjnym
MS Windows wersji nie nizszej niz Windows 8;

5.1.8 Wykonawca zobowigzuje sie do udostepniania zamawiajgcemu nowych funkcjonalnosci
Platformy, opracowywanych w czasie wykonywania umowy, w ramach wynagrodzenia.

tel.: 22 250 28 83

Aleje Jerozolimskie 132-136, 02-305 Warszawa fax: 22 250 29 87

coi@cyfra.gov.pl

Strona | 7z9



Centralny .
Osrodek www.coi.gov.pl
Informatyki

6 Wymagania w zakresie Dodatkowych ustug:

6.1.1 Wykonawca zapewni mozliwosci techniczne dla limitowania adreséw IP, z mozliwoscig
wiaczenia lub wytgczenia tej funkcji;

6.1.2 Wykonawca zapewni mozliwosci techniczne zwiekszenia puli kanatéw rozmownych
w okreslonym czasie;

6.1.3 Wykonawca zapewni mozliwosci techniczne zwiekszenia puli numeréw dostepowych
wraz z obstugg w okreslonym czasie;

6.1.4 Wykonawca zapewni mozliwosci techniczne zwiekszenia puli dostepéw dla okreslonych typow
uzytkownikéw w okreslonym czasie.

7 SLA

7.1 Zakres Wsparcia Technicznego:

7.1.1 Zakres obstugi serwisowej obejmuje, co najmniej, mozliwos¢ uzyskania porad i wyjasnien oraz
pomoc w rozwigzywaniu problemdw technicznych zwigzanych ze $wiadczong ustuga.

7.1.2 Zmiana danych kontaktowych w sprawach zgtoszen serwisowych wymaga od Wykonawcy
poinformowania Zamawiajgcego w formie dokumentowe].

7.1.3 Oferowana ustuga serwisowa musi zapewnia¢ ciggto$é i poufnos¢ komunikacji
na poszczegdlnych etapach procesowania zgtoszenia. Nie dopuszcza sie procesowania
zgtoszen serwisowych przez firmy trzecie. Zasady udziatu Podwykonawcy Wykonawcy zostaty
okreslone w SWZ.

7.1.4 Ustuga wsparcia serwisowego musi umozliwia¢ zgtaszanie probleméw 7 dni w tygodniu
bez ograniczen czasowych (24/7).

7.1.5 Ustuga musi zapewnié:

7.1.5.1 nieograniczong ilo$¢ zgtoszen serwisowych;

7.1.5.2 dostep do materiatéw takich jak: techniczna dokumentacja, internetowa baza wiedzy;

7.1.5.3 gwarancje poufnosci w zarzadzaniu przekazanymi informacjami (ustuga $wiadczona
bez wymogu przesytania logéw oraz informacji o zgtoszeniach serwisowych poza system
procesowania zgtoszen);

7.2 Poziomy SLA:
7.21 SLA dla nastepujacych typow zgtoszen:
7.2.1.1 Awarie Krytyczne - brak mozliwosci realizacji podstawowych operacji wynikajgcych
Z umowy:
7.2.1.1.1  brak mozliwosci odbierania potgczen telefonicznych;
7.2.1.1.2  brak mozliwosci realizacji pofaczen telefonicznych w ruchu wychodzgcym;
7.2.1.1.3  brak mozliwosci zalogowania sie do systemu obstugujgcego rozmowy;
7.2.1.1.4  utrata nagran rozmow dla systemu nagrywania rozméw;

7.2.1.2 Awarie Istotne - utrudniajace, ale nieuniemozliwiajgce realizacji zadania wynikajgcego
Z umowy;

7.2.1.3 Awarie Pozostate - bez wptywu na prowadzenie podstawowej dziatalnosci biznesowej:
7.2.1.3.1 problemy z pojedynczymi kanatami/stanowiskami;
7.2.1.3.2 wymagane drobne poprawki niektérych funkcjonalnosci lub konfiguracji systemodw.
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7.3 Czas realizacji ustugi SLA (liczony jako czas reakcji i czas naprawy) dla nastepujacych typow
zgtoszen:

7.3.1 Awarie krytyczne:
7.3.1.1 czas reakcji 0,5 h;
7.3.1.2 czas naprawy - do 2 h w dni robocze w godz. 8-203%;
7.3.1.3 czas naprawy - do 4 h w dni robocze w godz. 20-8%;
7.3.1.4 czas naprawy - do 4 h w dni wolne od pracy®.

7.3.2 Awarie istotne:
7.3.2.1 czas reakcji 2 h;
7.3.2.2 czas naprawy - do 3 godz. w dni robocze w godz. 8-20°;
7.3.2.3 czas naprawy - do 8 h w dni robocze w godz. 20-87;
7.3.2.4 czas naprawy - do 8 h w dni wolne od pracy?.

7.3.3 Awarie pozostate:
7.3.3.1 czas reakcji 8 h;
7.3.3.2 czas naprawy - do korica 2 dnia roboczego po dniu zgtoszenia.

7.4 Realizacja ustugi SLA:

7.4.1 Wykonawca gwarantuje dziatania, w sytuacji wystgpienia awarii rozumianej
jako nieprawidtowos$¢ w funkcjonowaniu ustugi polegajgca w szczegdlnosci na niedostepnosci
ustugi lub jej czesci albo na funkcjonowaniu ustugi w sposdb niezgodny z jej przeznaczeniem,
prowadzace do usuniecia awarii poprzez:

7.4.1.1 przywrdcenie petnej funkcjonalnosci ustugi infolinii - zgodnej ze stanem sprzed awarii;

7.4.1.2 doprowadzenia ustugi infolinii do funkcjonowania w sposéb zgodny z jej przeznaczeniem;

7.4.1.3 w sytuacjach szczegdlnych, gdy przywrécenie stanu poprzedniego ustugi bedzie
niemozliwe, odtworzenie danych oraz plikdw konfiguracyjnych z kopii bezpieczenstwa.

7.4.2 Wykonawca zobowigzuje sie zapewni¢ dostepnos¢ ustug w ciggu miesigca w wymiarze
nie mniejszym niz 96%°.

Pozostate zasady realizacji niniejszego zamoéwienia okreslone zostaly w rozdziale Il SWZ -
Projektowane Postanowienia Umowy.

3 Stanowi kryterium oceny ofert
4 Stanowi kryterium oceny ofert
5> Stanowi kryterium oceny ofert
6 Stanowi kryterium oceny ofert
7 Stanowi kryterium oceny ofert
8 Stanowi kryterium oceny ofert
% Stanowi kryterium oceny ofert
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