Zatgcznik nr2

do zaproszenia do skfadania ofert na
przedtuzenie wsparcia utrzymaniowego
systemu telefonii stacjonarnej Avaya.

=

4.1.

4.2.

4.3.

1.

OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA (OPZ)

Nazwa przedmiotu zaméwienia
Przedtuzenie wsparcia utrzymaniowego systemu telefonii stacjonarnej AVAYA.

Cel realizacji zamowienia
ZamoOwienie jest realizowane w celu utrzymania sprawnosci dziatania infrastruktury
telefonii stacjonarnej IP Gléwnego Inspektoratu Transportu Drogowego.

Termin realizacji zamowienia

Usluga wsparcia bgdzie §wiadczona od dnia 01.01.2022 r. do dnia 30.06.2022 r.

Szczegélowy opis przedmiotu zamoéwienia, w tym opis czeSci zamodwienia
oraz wariantow wykonania przedmiotu zamodwienia, jezeli Zamawiajacy przewiduje
mozliwos¢ skladania ofert czesciowych lub wariantowych

Wspolny stownik zaméwien — kod CPV:

71356300-1 -Ustugi wsparcia technicznego

Opis Przedmiotu zaméwienia:

Przedmiotem zamoOwienia jest Wsparcie utrzymaniowe systemu telefonii stacjonarne;j
AVAYA

Zamoéwienie obejmuje:

Uslugi Administracyjne - testowanie, pomiary, diagnostyka oraz zmiany,

w szczegblnosci:

1) zmiany uprawnien dla abonentow,

2) dodawanie nowych stacji i uzytkownikow,

3) narzucanie kodéw dostepu,

4) programowanie aparatow (nie dotyczy programowania aparatdw mozliwego
do wykonania z poziomu uzytkownika),

5) realizacja dodatkowych ustug dla abonentow w ramach posiadanych przez
Zamawiajacego licencji,

6) diagnozowanie Systemu Avaya na podstawie zgloszenia zdarzenia uzyskanego
od Zamawiajacego,

7) wprowadzanie i testowanie zmian w Systemie na podstawie uzyskanych informacji
diagnostycznych,

8) =zdalne laczenie si¢ z Systemem w celu dokonywania pomiaréw, diagnostyki,
raportow, testOw oraz zmian w Systemie,

9) systematyczny monitoring stanu Systemoéw Avaya,

10) monitoring laczy zewnetrznych (cyfrowych, analogowych, IP),

11) usuwanie usterek taczy zewnetrznych (w zakresie dostgpnym za pomoca
oprogramowania administracyjnego),

12) wykonanie software'owych testow aparatow,

13) tworzenie grup abonenckich i skilli,

14) dokonywanie zmian w Systemie,

15) obstuga oraz wsparcie techniczne dla urzadzen i1 systemow Avaya (serwery i




MediaGateway’e)

16) wykonywanie ustlug zwigzanych z rozbudowa Systemu Avaya w ramach istniejgcej
wersji,

17) modyfikacje drzewa IVR i komunikatéw gltosowych,

18) tworzenie dokumentacji dla drzew IVR wraz z rysunkami grafow pomocniczych,

19) zmiany konfiguracji i/lub parametrow Call Center,

20) udzielenie pomocy 1 wsparcia technicznego podczas ew. zmiany systemu
telefonicznego GITD,

21) systematyczny monitoring oraz konfiguracja systemu taryfikacji Telbaza SQL,

22) administracja systemem IP-Dect (aktualizacja, konfiguracja, monitoring systemu),

23) administracja buforem BUENO firmy Contec, w tym monitorowanie poprawnosci
jego pracy,

24) tworzenie i aktualizacja dokumentacji systemu,

25) wykonywanie zestawien z systemu taryfikacyjnego,

26) tworzenie/nagrywanie komunikatow na zZyczenie (posiadanie licencjonowanego
programu do syntezy mowy na wytworzenie min. 3 h komunikatow),

27) administracja systemem Basic Call Management System (aktualizacja, konfiguracja),

28) administracja systemem Avaya Contact Recorder (aktualizacja, konfiguracja),

29) diagnozowanie i naprawy usterek sprzetu fizycznego (serwerow, media gateways) na
ktorym dziataja ustugi centrali Avaya (koszty zakupu czesci potrzebnych
do napraw ponosi zamawiajacy).

2. Konsultacje techniczne, obejmujace w szczegolnosci:

1) konsultacje dotyczace taczy zewnetrznych systemu,

2) konsultacje dotyczace taczy wewnetrznych systemu,

3) konsultacje dotyczace obstugi terminali systemowych, aparatdéw analogowych,
oraz [P podtaczonych do systemu,

4) informacje na temat funkcji i ustug dostepnych w systemie,

5) optymalizacja pracy systemu,

6) przekierowanie ruchu telefonicznego w sytuacjach awaryjnych,

7) udzielanie informacji oraz obstuga z zakresu terminala administrujacego,

8) konsultacje dotyczace oprogramowania administracyjnego,

9) konsultacje dotyczace mozliwos$ci rozbudowy systemu,

10) konsultacje dotyczace mozliwosci unowocze$nienia systemu,

11) konsultacje dotyczace mozliwosci podiaczenia urzadzen zewnetrznych do systemu
(np. programy wspomagajace Call Center, aplikacje CTI, systemy ERP/CRM),

12) konsultacje w zakresie obstugi systemu poczty glosowej,

13) konsultacje w zakresie obstugi systemu taryfikacji Telbaza SQL,

14) konsultacje w zakresie obstugi systemu nagrywania potaczen,

15) konsultacje w zakresie optymalizacji pracy Call Center.

4.4. Realizacja zgloszen:
1) Zgloszenia bedg dokonywane przez Zamawiajacego i realizowane przez Wykonawce
w dni pracy urzgdu Zamawiajacego od godziny 08:15 do 16:15 (godziny robocze), z
tym jednak zastrzezeniem, ze w przypadku gdy realizacja zgloszenia krytycznego
przekroczy godzing 16:15 to wydtuzy si¢ ona o czas niezbedny do jego realizacji.

Zamawiajacy dopuszcza maksymalny czas reakcji na zgloszenie oraz realizacji
zgloszenia zgodnie z tabela ponize;j.



Prloryte.t Czas reakcji Czas realizacji
Zgloszenia
Zgloszenie . .
Krytyczne do 2 godzin roboczych do 2 godzin roboczych
Zgloszenie . .
Wasne do 2 godzin roboczych do 12 godzin roboczych
Zgloszenie do 2 godzin roboczych do 24 godzin roboczych
Drobne & Y & M

2) Klasyfikacja zgtoszen:

a) Zgloszenie KRYTYCZNE - obejmuja usterki uniemozliwiajace prace
uzytkownikow GITD poprzez brak komunikacji telefoniczne; wewngtrznej
lub zewngtrzne;j.

b) Zgloszenie WAZNE — praca uzytkownikéw GITD nie jest niemozliwa, ale jest
utrudniona.

c) Zgloszenie DROBNE — Wykonawca dokonuje prostej zmiany konfiguracyjnej
nie majacej wptywu na stabilno$¢ systemu.

3) REALIZACJA — wykonanie zgloszenia przez Wykonawce, w szczeg6lnosci poprzez
dokonanie zmian w konfiguracji centrali telefonicznej lub innych urzadzen
wchodzacych w sktad systemu skutkujace w przypadku Zgloszenia Krytycznego
lub  Waznego przywroceniem  prawidlowego  funkcjonowania  systemu,
za$ w przypadku Zgloszenia Drobnego zmiang konfiguracji.

4) CZAS REALIZACJI - czas liczony od momentu przekazania zgloszenia
do momentu realizacji zgloszenia; do czasu realizacji wliczany jest czas reakcji, o
ktéorym mowa w pkt 5 ponize;j.

5) CZAS REAKCII - czas liczony od momentu przekazania zgloszenia do chwili
podjecia dziatan zmierzajacych do jego realizacji lub usunigcia usterki.

6) ZGLOSZENIE - przekazanie zgloszenia moze si¢ odby¢ przez e-mail
lub telefonicznie lub za posrednictwem aplikacji WWW.

7) Udzielenie wsparcia proaktywnego a w tym:

a) przeglad logéw i rozwigzywanie ewentualnych problemow (nie rzadziej niz raz
na miesiac),

b) sprawdzenie i ewentualna aktualizacja firmware (nie rzadziej niz raz na miesiac),

c) sprawdzenie 1 ewentualna aktualizacja oprogramowania (nie rzadziej niz raz
na miesiac),

d) optymalizacja 1 =zalecenia oraz (po konsultacji) wdrozenie usprawnien
(nie rzadziej niz raz na miesigc),

e) testy funkcjonalne $rodowiska oraz testy prawidtowosci konfiguracji wiacznie
z wykrytymi podatno$ciami oraz sposobami i zaleceniami ich usunigcia
(nie rzadziej niz raz na miesigc);

8) Wdrazanie nowych rozwiazan i konfiguracji w porozumieniu z Zamawiajacym;

9) Zapewnienie mozliwosci telefonicznych konsultacji rozwigzan dotyczacych sprzetu
podlegajacego opiece Wykonawcy;

10) Dokonywanie napraw nieprawidtlowo dziatajacej konfiguracji infrastruktury
Zamawiajgcego (naprawa nie jest objety sprzet i urzadzenia techniczne);

11) Zapewnienia kanatu zgloszeniowego dziatajacego w trybie cigglym w czasie
wskazanym w pkt 1), np. e-mail, aplikacja WWW;

12) Prace rozwojowe polegajace na konfiguracji nowych funkcjonalnosci w tym
tworzenie nowych rozwigzan IVR. Zamawiajacy przewiduje wykorzystanie



maksymalnie 300 roboczogodzin.

5. Spoleczne warunki realizacji zamowienia - Wymagania w zakresie zatrudnienia oséb
na podstawie umowy o prace:

Z uwagi na przedmiot zamowienia oraz sposob jego wykonania, Zamawiajacy wymaga
od Wykonawcy zatrudnienia na podstawie umowy o prace osob, ktéore beda
wykonywaly nastepujace czynnos$ci polegajace na wykonywaniu pracy okreslonej w
art. 22 § 1 ustawy z dnia 26 czerwca 1974 r. Kodeks pracy (t.j. Dz. U. z 2020 r. poz.
1320 z p6zn. zm.):

a)  wdrazanie nowych rozwigzan i konfiguracji w porozumieniu z Zamawiajacym,;

b) udzielanie telefonicznych konsultacji rozwigzan dotyczacych sprzetu
podlegajacego opiece;

c) dokonywanie napraw nieprawidlowo dzialajacej konfiguracji infrastruktury
Zamawiajgcego (naprawa nie jest objety sprzet 1 urzadzenia techniczne);

d) obsluga kanalu zgloszeniowego dziatajacego w trybie cigglym w czasie
wskazanym dla realizacji zgloszen (OPZ, cz¢s$¢ 2, pkt 3 ,realizacja zgloszen”
ppkt 1), np. e-mail, faks, aplikacja WWW;

e) udzielenie wsparcia proaktywnego oraz potwierdzanie przyjecia zgloszen;

f)  przeglad logow i rozwigzywanie ewentualnych probleméws;

g)  sprawdzenie i ewentualna aktualizacja firmware;

h)  sprawdzenie i ewentualna aktualizacja oprogramowania;

1) optymalizacja i1 zalecenia oraz (po konsultacji) wdrozenie usprawnien;

j)  testy funkcjonalne $rodowiska oraz testy prawidtowosci konfiguracji wiacznie
z wykrytymi podatno$ciami oraz sposobami i zaleceniami ich usunigcia
(raz na miesiac).

6. Podwykonawcy

6.1. Zamawiajacy dopuszcza udzial podwykonawcow przy realizacji zamdwienia.

6.2. W przypadku udzialu podwykonawcoéw przy realizacji zamdéwienia, Zamawiajacy zada
wskazania przez Wykonawce czg$ci zamowienia, ktérych wykonanie zamierza powierzy¢
podwykonawcom i podania przez Wykonawce firm podwykonawcow (o ile sg znane).

6.3. Powierzenie wykonania cz¢$ci zamowienia podwykonawcom nie zwalnia Wykonawcy
z odpowiedzialno$ci za nalezyte wykonanie zamodwienia.

7. Opis sposobu obliczania ceny oferty (opis wymagan, jakie nalezy uwzglednic¢
w cenie oferty, ewentualny opis sposobu kalkulacji ceny oferty lub formularz cenowy
Z opisem sposobu jego wypelnienia badz przedmiar robot).

7.1 Cena oferty powinna zawiera¢ wszystkie elementy cenotwodrcze wynikajace z zakresu
i sposobu realizacji przedmiotu zamodwienia. Zaoferowane ceny winny by¢ cenami
catkowitymi 1 ostatecznymi, uwzgledniajagcymi wszelkie koszty wykonania przedmiotu
zamdwienia.

7.2 Wykonawca powinien uwzgledni¢ w cenie oferty wszystkie elementy, ktore jego
zdaniem s3 niezbedne dla wykonania zamowienia zgodnie z zaproszeniem do skladania
ofert.

7.3 Kazdy z Wykonawcdéw moze zaproponowac tylko jedng ceng oferty.

7.4 Wykonawca poda cen¢ oferty w formularzu oferty sporzadzonym wedlug wzoru
(Zalacznik nr 1 do zaproszenia do sktadania ofert).



7.5 Cena musi by¢ wyrazona w ztotych polskich (PLN), z doktadnos$cia do dwoch miejsc po
przecinku, zgodnie z ustawg z dnia 9 maja 2014 r. o informowaniu o cenach towarow i
ustug (Dz. U. 22019 r. poz. 178).

7.6 Cena powinna zawiera¢ podatek VAT w wysokosci obowigzujacej na dzien, w ktorym
uptywa termin sktadania ofert.

8. Zasady rozliczenia (waluta, zaliczka, terminy i warunki platnosci)

8.1. Zamawiajacy przewiduje rozliczenie w ztotych polskich.
8.2. Zamawiajacy nie przewiduje udzielenia zaliczek w przedmiotowym postepowaniu.



