OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

PRZEDMIOT ZAMOWIENIA

Subskrypcja oprogramowania oraz swiadczenie ustug gwarancyjnych dla systemu Call Center.

ZADANIA WYKONAWCY

1) Przedtuzenie na okres 11 miesiecy (od 1.09.2021 do 31.07.2022) subskrypcji oprogramowania
AudioCodes Session Border Controller (SBC) oraz AudioCodes One Voice Operations Center
(OVOC) :

ACM-SBC-29/M1 Monthly ACM Subscription for SW/SBC/10R/260-990/R
ACM-SBC-104/M1 Monthly ACM Subscription for SW/SBC/10T/610-990/R
ACM-SBC-117/M1 Monthly ACM Subscription for SW/WRTC/10/610-990/R
ACM-OVOC-24/M1 Monthly ACM Subscription for SW/OVOC/10S/610-990

wymaganych do obstugi i monitorowania potgczen gtosowych WebRTC w aplikacji Interaction
Connect, bedacej elementem platformy Customer Interaction Center producenta Genesys.

Zamawiajgcy wykorzystuje dedykowane rozwigzanie zbudowane w oparciu o SBC
AudioCodes, umozliwiajgce logowanie do systemu CIC telefonem opartym o przegladarke
internetowg obstugujacg WebRTC, wraz z przydziatem licencji CIC wymaganych do obstugi
potgczen gtosowych na stanowiskach konsultantéw telefonicznych.

2) Subskrypcja przez okres 1 miesigca (od 1.09 do 30.09.2021) dodatkowych licencji Customer

Interaction Center, umozliwiajgcych uruchomienie 100 stanowisk konsultantow telefonicznych
obstugujgcych ruch przychodzacy.
Dodatkowe licencje CIC powinny tworzy¢ wspoélng pule z licencjami dotychczas posiadanymi
przez Zamawiajgcego i powinny by¢ przydzielane konsultantom sukcesywnie logujgcym sie do
systemu poprzez przegladarke za posrednictwem wykorzystywanego rozwigzania opartego o
SBC AudioCodes.

3) Objecie systemu Call Center Zamawiajgcego gwarancjg przez okres 6 miesiecy.

a) Gwarancjg nalezy objg¢ wszystkie elementy systemu Call Center Zamawiajgcego, tzn.
srodowisko CIC oraz zintegrowane z nim rozwigzanie do obstugi potgczen gtosowych
WebRTC oparte o SBC AudioCodes.

b) W ramach gwarancji Wykonawca bedzie zobowigzany do swiadczenia pomocy
technicznej w zakresie obstugi zgtoszen serwisowych dotyczgcych awarii lub probleméw
technicznych z biezgcg eksploatacjg systemu.

c) Zgtoszenia serwisowe bedg przekazywane drogg telefoniczng oraz potwierdzane
wystaniem emaila na adres wskazany przez Wykonawce.

d) Pomoc techniczna bedzie Swiadczona w formie elektronicznej lub telefonicznie w jezyku
polskim, w dni robocze (poniedziatek-pigtek) w godzinach 8:00-16:00, a w przypadku
nieskutecznosci tych form poprzez podjecie (na zgdanie Zamawiajgcego) bezposrednich
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dziatan w produkcyjnym srodowisku Call Center, w siedzibie Zamawiajacego w
Warszawie Aleja Niepodlegtosci 208

e) W sytuacji wystgpienia awarii skutkujgcej niedostepnoscia ustug potaczen wychodzgcych
lub Infolinii, Wykonawca bedzie zobowigzany do przywrdcenia sprawnosci systemu w
ciggu 24 godzin od przyjecia tego zgtoszenia (z wytgczeniem sobot oraz dni
Swigtecznych).
W okresie od 1.09-30.09.2021 pomoc techniczna bedzie Swiadczona w specjalnym
trybie o skroconym czasie reakcji, tak by zapewni¢ ciggtosé¢ dziatania systemu Call
Center od poniedziatku do pigtku w godzinach 8.00-20.00. W sytuacji wystgpienia awarii
skutkujgcej niedostepnoscig ustug potaczen wychodzgcych lub Infolinii, w czasie gdy
Swiadczona jest pomoc techniczna w specjalnym trybie, Wykonawca bedzie
zobowigzany do przywrdcenia sprawnosci systemu w ciggu 4 godzin od przyjecia
zgtoszenia.

f) W ramach gwarancji Wykonawca jest zobowigzany do informowania o poprawkach lub
nowych wydaniach oprogramowania CIC/Pure Connect oraz AudioCodes oraz ich
instalacji w uzgodnieniu z Zamawiajgcym, w jego siedzibie w Warszawie.

CHARAKTERYSTYKA | POJEMNOSC SYSTEMU CALL CENTER

a)

b)

Call Center Zamawiajgcego funkcjonuje w srodowisku Customer Interaction Center producenta
Genesys (CIC wersja 2020 R2).

Z systemem CIC zintegrowane jest dedykowane rozwigzanie oparte o SBC AudioCodes,
umozliwiajgce konsultantom pracujgcym w sieci wewnetrznej lub poprzez Internet logowanie
do CIC (wraz z przydziatem licencji) oraz obstuge potgczehn gtosowych w $rodowisku
przegladarki internetowej z wykorzystaniem telefonu programowego oraz technologii WebRTC.
Licencje stanowiskowe nie sg przyporzgdkowane do okreslonych uzytkownikéw lub fizycznych
stanowisk pracy (komputeréow) i sg przydzielane aktualnie logujgcym sie uzytkownikom
zarejestrowanym w systemie Call Center, do wyczerpania limitéw okreslonych w pkt. c).

Aktualna pojemnos¢ systemu Call Center Zamawiajgcego przewiduje mozliwos¢ obstugi 150
stanowisk konsultantéw obstugujgcych ruch przychodzacy do Infolinii oraz niezaleznie 360
stanowisk obstugujgcych potaczenia wychodzgce w ramach kampanii telefonicznych CATI (w
ramach niniejszego zamdwienia liczba stanowisk do obstugi potgczen przychodzacych
zostanie okresowo zwiekszona do 250).

Zestawienie licencji CIC posiadanych przez Zamawiajgcego podano w zatgczniku nr 1.
Licencje te posiadajg wsparcie producenta do 31.08.2022.
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Zatgcznik nr 1 do OPZ

Specyfikacja posiadanych przez Zamawiajgcego bezterminowych licenciji
komponentéw systemu Call Center

Kod Nazwa Liczba
SW-001-4.0-AA01 Interaction Supervisor add-on 40
SW-001-4.0-AL02 Business Client 40
SW-001-4.0-AL04 Contact Center Level 1 150
SW-001-4.0-IDS2 Large PureConnect On Premise development 1
system - Included w/ Server
SW-001-4.0-PLO3 Basic Session 600
SW-001-4.0-PLO4 Advanced Session 150
SW-001-4.0-PLO8 Interaction Dialer Session 360
SW-001-4.0-PLO9 Media Session 600
SW-001-4.0-SA05 Text processing tools 1
SW-001-4.0-SA10 IceLib / ICWS SDK 1
SW-001-4.0-SA19 Interaction Attendant Remote Data Query 1
SW-001-4.0-SL02 Advanced Server 1
SW-001-4.0-SS01 Switchover clone for PureConnect On Premise 1
server
SW-010-4.0-AA06 Interaction Recorder add-on 150
SW-010-4.0-AA10 Interaction Quality Manager 40
SW-011-4.0-AL11 Outbound Only Dialer Client 360
SW-011-4.0-1P01 Interaction Dialer Server 1
SW-011-4.0-1P02 Interaction Dialer API 1
SW-014-4.0-AC03 Interaction Media Server G.729 add-on 600
SW-014-4.0-MSD1 Interaction Media Server Development 1
License - Included w/ S
SW-014-4.0-MSS8 Interaction Media Server - Software Only (8 4
processor cores)
SW-011-4.0-AA06 Dialer add-on 360
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