OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

PRZEDMIOT ZAMOWIENIA

Zakup ustug wsparcia producenta dla posiadanych przez Zamawiajgcego licencji oprogramowania
SBC AudioCodes wraz z zapewnieniem wsparcia technicznego dla rozszerzenia aplikacji

Interaction Connect - WebRTC softphone.

l. ZADANIA WYKONAWCY

1) Zapewnienie przez okres 12 miesiecy (od 1.10.2023 do 30.09.2024) wsparcia producenta

AudioCodes dla nastepujacych licencji oprogramowania :

Part number OM Product Description Quantity
MSW/CE/R HA-pair of Mediant CE high-capacity Session Border Controllers 1
(SBC)
SW/WRTC/10/610- License upgrade for 10 WebRTC Gateway sessions for an HA 61
990/R pair, when ordering within the 610-990 session range (61 to 99
units)
SW/SBC/10T/610- SBC transcoding session license upgrade for 10 transcoding 61
990/R sessions for an HA Active-Redundant SBC pair, when ordering
within the 610-990 transcoding session range (61 to 99 units)
SW/SBC/10R/260- SBC registered users license upgrade for 10 registered users for 51
990/R an HA Active-Redundant SBC pair, when ordering within the
260-990 registered users range (26 to 99 units).
SW/0VOC/MSW/CE/R | OVOC license for an HA-pair of high-capacity Mediant CE 1
ovoCc/VMW OVOC virtualized software running on VMWare 1
SW/QOE/BASE Upgrade from OVOC base package to QOE Base Package 1
SW/0VOC/CS/1000 | License for 1,000 Concurrent Sessions 1
WEBRTC/SDK WebRTC client SDK and Web click to call Widget 1

wymaganych do obstugi i monitorowania potgczen gtosowych WebRTC w aplikacji Interaction
Connect, bedacej elementem platformy Customer Interaction Center (CIC) producenta Genesys,
na ktérej funkcjonuje Call Center Zamawiajgcego.

W celu potwierdzenia wykonania tego zadania nalezy dostarczy¢ certyfikat producenta
AudioCodes, potwierdzajgcy objecie wsparciem licencji posiadanych przez Centrum Informatyki
Statystyczne.

2) Zapewnienie przez okres 12 miesiecy (od 1.10.2023 do 30.09.2024) wsparcia
technicznego dla rozszerzenia aplikacji Interaction Connect - WebRTC softphone,
produkcji Damovo Polska Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie przy ul. Postepu 21.
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3)

b)

Nalezy zapewni¢ wsparcie techniczne dla aktualnie wykorzystywanego rozwigzania WebRTC
softphone lub dostarczy¢ i objg¢ wsparciem rozwigzanie alternatywne, ktore zostanie
zintegrowane z systemem CIC Zamawiajgcego i bedzie oferowato tozsamg funkcjonalnos¢
(opis w pkt. 1l ,Charakterystyka systemu Call Center”).

Wsparcie techniczne dla rozwigzania do obstugi potgczen glosowych WebRTC opartego o SBC
AudioCodes bedzie obejmowato:

a) Pomoc techniczng $wiadczong w formie elektronicznej lub telefonicznie w jezyku
polskim, w dni robocze (poniedziatek-piatek) w godzinach 8:00-16:00, a w przypadku
nieskutecznosci tych form poprzez podjecie (na zgdanie Zamawiajgcego) bezposrednich
dziatan w produkcyjnym srodowisku produkcyjnym Zamawiajgcego w Warszawie, Aleja
Niepodlegtosci 208.

b) Usuwanie awarii krytycznych skutkujgcych niedostepnoscig rozwigzania WebRTC
softphone dla wiecej niz 30% uzytkownikow - w ciggu 24 godzin od przyjecia zgtoszenia
(z wytaczeniem sobét oraz dni Swigtecznych).

¢) Usuwanie innych awarii skutkujgcych czesciowg niedostepnoscig rozwigzania WebRTC
softphone - w ciggu 3 dni roboczych od przyjecia zgtoszenia (z wytgczeniem sobét oraz
dni swigtecznych).

Konsultacje techniczne dotyczace uruchomienia tacza SIP Trunk do realizacji potaczen
telefonicznych w systemie Call Center Zamawiajgcego

a) Zamawiajgcy planuje zmiane technologii fgcza telekomunikacyjnego z ISDN na SIP Trunk.
Wsparcie konsultacyjne bedzie dotyczylo opracowania koncepcji i zaprojektowania
takiego rozwigzania, z uwzglednieniem specyfiki Srodowiska teleinformatycznego
Zamawiajgcego oraz wymaganego poziomu bezpieczehstwa.

b) Konsultacje w wymiarze 16 godzin w trybie on-line

Il CHARAKTERYSTYKA SYSTEMU CALL CENTER

Call Center Zamawiajgcego funkcjonuje w srodowisku Customer Interaction Center producenta
Genesys (CIC wersja 2021 R4).

Z systemem CIC zintegrowane jest dedykowane rozwigzanie oparte o SBC AudioCodes,
umozliwiajgce konsultantom telefonicznym pracujgcym w sieci wewnetrznej lub poprzez
Internet logowanie do CIC (wraz z przydziatem licencji) oraz obstuge potgczeh gtosowych w
srodowisku przegladarki internetowej z wykorzystaniem telefonu programowego oraz
technologii WebRTC. Licencje stanowiskowe nie sg przyporzadkowane do okreslonych
uzytkownikéw lub fizycznych stanowisk pracy (komputeréw) 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 potgczenia wychodzgce w ramach kampanii telefonicznych CATI.
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