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Załącznik nr 3.1 do SIWZ
OPIS PRZEDMIOTU ZAMÓWIENIA (PARAMETRY TECHNICZNE)
Część zamówienia nr 1 - Zadanie nr 1 - Zakup Systemu Cyfrowej Centrali Telefonicznej PBX VoIP z wdrożeniem.
CYFROWA CENTRALA TELEFONICZNA PBX VoIP z WDROŻENIEM 
Opisy do wymagań ogólnych

W przypadku istnienia takiego wymogu w stosunku do technologii objętej przedmiotem niniejszego postępowania (tzw. produkty podwójnego zastosowania), Dostawca winien przedłożyć dokument pochodzący od importera tej technologii stwierdzający, iż przy jej wprowadzeniu na terytorium Polski, zostały dochowane wymogi właściwych przepisów prawa, w tym ustawy z dnia 29 listopada 2000 r. o obrocie z zagranicą towarami, technologiami i usługami o znaczeniu strategicznym dla bezpieczeństwa państwa, a także dla utrzymania międzynarodowego pokoju i bezpieczeństwa (Dz.U. z 2004, Nr 229, poz. 2315 z późn zm.) oraz dokument potwierdzający, że importer posiada certyfikowany przez właściwą jednostkę system zarządzania jakością tzw. wewnętrzny system kontroli wymagany dla wspólnotowego systemu kontroli wywozu, transferu, pośrednictwa i tranzytu w odniesieniu do produktów podwójnego zastosowania. 
W ramach realizacji zadania obowiązkiem Wykonawcy będzie dostarczenie Systemu Cyfrowej Centrali Telefonicznej VoIO (tzw. Voiceover-IP). Minimalne wymogi, jakie spełniać musi system Zamawiający określa następująco:

Poz. 1 – CYFROWA CENTRALA TELEFONICZNA PBX VoIP – 1 szt. 
1. System Cyfrowej Centrali Telefonicznej PBX VoIP, o funkcjonalności:

a) Umożliwiającej realizację 24 jednoczesnych połączeń telefonicznych,
b) Nielimitowaną ilość łączy SIP Trunk,
c) Wykonywania raportów połączeń,
d) Nagrywanie połączeń,
e) Kolejkowanie połączeń do wybranej kolejki z przypisaną do nich grupą agentów, 
f) W ramach kolejkowania połączeń system powinien mieć możliwość obsługi wielu kanałów komunikacji, co najmniej: telefonię (głos), chat i połączenia wideo, 
g) Tzw. „Cyfrową recepcjonistkę” z obsługę w języku polskim,
h) System powinien wspierać funkcję Videokonferencji,
i) Wsparcia dla urządzeń mobilnych i dedykowaną aplikacją dla tych urządzeń mobilnych,
j) Obsługa systemu i administrowanie poprzez wykorzystanie przeglądarki internetowej/WWW,
k) Ze względu na posiadaną przez Zamawiającego infrastrukturę teleinformatyczną, Cyfrowa Centrala Telefoniczna powinna posiadać wsparcie dla systemu operacyjnego Windows Serwer 2016/2019.
l) Rozwiązanie powinno być oparte na zasadach licencji komercyjnej z zapewnionym wsparciem producenta. 

Wzorcowym rozwiązaniem i jego funkcjonalnościami, jakie są wymagane przez Zamawiającego, jest system Centrali 3CX PBX, 
lub inny, o parametrach równoważnych, spełniające w szczególności poniższe parametry funkcjonalne:
	Minimalne wymagane parametry i funkcjonalności

	Funkcje zapewniające efektywność i bezpieczeństwo komunikacji

	System musi realizować następujące funkcje zapewniające efektywność i bezpieczeństwo komunikacji: 
1. Połączenia głosowe wysokiej, jakości z wykorzystaniem następujących kodeków szerokopasmowych: G.711a, G.711u, G.722, G.729a, GSM-FR, iLBC, Speex, Opus.
2. Połączenia wideo, w tym połączenia wielostronne dla minimum 100 uczestników.

3. Informowanie o aktualnym stanie dostępności innych użytkowników systemu (dostępny/niedostępny/proszę-nie-przeszkadzać/przerwa/urlop). 

4. Interfejs użytkownika umożliwiający łatwy dostęp do informacji o nieodebranych/odebranych/wykonanych połączeniach, do poczty głosowej, a także tworzenie własnych książek adresowych.



	Funkcje zapewniające efektywne zarządzanie i utrzymanie systemu telekomunikacyjnego
	System musi realizować następujące funkcje zapewniające efektywne zarządzanie i utrzymanie systemu telekomunikacyjnego:
1. Zdalne zarządzanie całym systemem przez interfejs www. 

2. Dokonywanie zmian typu instalacja nowych terminali, zmiana ich parametrów, przenoszenie ich na nowe miejsca pracy. 

3. Wykorzystanie mini-przełącznika sieciowego wbudowanego w terminal do podłączenia komputerów do sieci LAN (współdzielenie łącza przez komputer i terminal) z możliwością konfiguracji innych VLANów dla głosu i danych. 


	Zapewnienie efektywności pracy użytkowników poprzez: 

	System musi zapewniać efektywności pracy użytkowników poprzez: 
1. Mobilność użytkowników przez umożliwienie im logowania się do systemu z dowolnego terminala ze zdefiniowanej puli. 

2. Możliwość dostępu z poziomu terminala do informacji pochodzących z systemu (systemowa i prywatna książka telefoniczna).
3. Możliwość zdefiniowania w systemie pojedynczego numeru wewnętrznego oraz opcjonalnie miejskiego dla użytkownika niezależnie od ilości używanych przez niego terminali i aplikacji.
4. Obsługa terminali bezprzewodowych stacjonarnych i mobilnych. 



	Obsługa połączeń i terminali

	Funkcjonalność systemu w zakresie obsługi połączeń i terminali musi obejmować: 
1. Zestawianie połączeń w oparciu o zdefiniowany plan numeracji 
2. Możliwość odrzucania połączeń. 
3. Możliwość warunkowego przekazania połączenia, gdy abonent rozmawia albo nie odbiera połączenia, albo też bezwarunkowo wszystkich połączeń z rozróżnieniem stanu dostępności. 
4. Parkowanie połączeń oraz funkcje „Call Pickup”. 
5. Obsługa połączeń na bazie numeracji skróconej, numerów E.164 oraz identyfikatorów SIP URI. 
6. Obsługa połączeń oczekujących. 
7. Identyfikacja połączeń przychodzących. 
8. Obsługa klawiszy szybkiego wybierania numerów. 
9. Przekazywanie (transfer) połączeń. 
10. Oddzwanianie (Callback). 
11. Funkcje „Hunting Grup” z kolejkowaniem połączeń oraz odtwarzaniem dla połączeń oczekujących zapowiedzi powitalnej i zapowiedzi w trakcie oczekiwania. 
12. Realizacja audiokonferencji aranżowanych w trybach ad-hoc (wydzwanianie przez organizatora konferencji kolejno do osób, które mają uczestniczyć w konferencji i dołączanie ich do niej) i planowym (samodzielne wdzwonienie się osób, które mają uczestniczyć w konferencji na podany numer), z możliwością udziału w nich łącznie nie mniej niż 50 stron. 
13. Możliwość realizacji wideokonferencji z możliwością dołączenia do niej uczestników "tylko audio" za pomocą linii telefonicznych. 
14. Funkcjonalność sekretarsko-dyrektorską, w tym monitorowanie linii dyrektora przez sekretariat, ograniczanie połączeń do dyrektora, możliwość włączenia przez dyrektora statusu „nie przeszkadzać” oraz funkcję interkom. 
15. Logowanie abonenta na telefonie IP, z zachowaniem profilu zalogowanego abonenta (numery linii, uprawnienia abonenckie, ustawienia obsługi połączeń). 
16. Wbudowana funkcjonalność "Live Chat" umożliwiająca kontakt pomiędzy użytkownikami systemu, a odwiedzającymi firmową stronę internetową za pomocą chatu, połączenia głosowego lub wideo. 
17. Możliwość przekazywania Live Chat przez obsługującego do innego użytkownika.

	Zarządzanie połączeniami 

	Funkcjonalność w zakresie zarządzania połączeniami musi obejmować: 
1. Ograniczanie możliwości połączeń (restrykcje), w tym z wymaganiem podania kodu dostępu.
2. Możliwość generowania raportów połączeń Call Detail Recorts (CDR), zawierających, co najmniej informacje statystyczne o numerach abonentów wywołującego i wywoływanego, o czasie rozpoczęcia i zakończenia połączenia, oraz ścieżce przez system (IVR, kolejki, grupy, itd.).
3. Możliwość zdefiniowania pojedynczego numeru biznesowego na stacjonarnym terminalu użytkownika, którego wywołanie przez połączenie przychodzące z wnętrza systemu lub z zewnątrz (z sieci PSTN) spowoduje automatyczne jednoczesne propagowanie tego połączenia na inne zdefiniowane przez użytkowane urządzenia stacjonarne lub mobilne. Po odebraniu takiego połączenia na którymkolwiek z nich musi być możliwe przenoszenie połączenia pomiędzy urządzeniem mobilnym a terminalem użytkownika bez konieczności przerywania połączenia. 

4. Narzędzia zarządzania dla użytkowników końcowych dostępne przez przeglądarkę internetową, dające im możliwość konfiguracji podstawowych parametrów ich terminala, zrealizowane w języku polskim. 

5. Automatyczne wybieranie drogi (Auto Route Selection). 

6. Możliwość routingu połączeń na bazie czasu i daty, obsługa routingu telefonii na bazie klasycznej numeracji telefonicznej oraz routingu na bazie SIP URI. 

7. Narzędzia dynamicznego uaktualniania oprogramowania systemowego terminali (funkcjonalność „Provisioning”) dla telefonów IP Yealink i Grandstream. 

8. Obsługę standardowych protokołów komunikacyjnych. 

9. SIP - w zakresie komunikacji z terminalami IP i bramami głosowymi oraz trunkami IP/SIP do innych systemów telekomunikacyjnych, a także dla zapewniania przenoszenia informacji o dostępności użytkowników systemu. 

10. Możliwość realizacji usługi wideotelefonii z wykorzystaniem terminali wideotelefonicznych i aplikacji webowej
11. Możliwość zabezpieczania sygnalizacji za pomocą standardowego protokołu TLS. 

12. Możliwość zestawiania połączeń szyfrowanych w oparciu o standardowy protokół sRTP zarówno pomiędzy terminalami IP, jak też i do bram głosowych. 
13. System sterowania połączeniami powinien realizować funkcje kontroli wykorzystania pasma w sieci poprzez mechanizm Call Admission Control.

	Funkcjonalności poczty głosowej 
	Możliwość realizacji funkcjonalności poczty głosowej w zakresie:
1. Tworzenia skrzynek poczty głosowej dla użytkowników.
2. Tworzenia i obsługi indywidualnych zapowiedzi poczty głosowej przed przekierowaniem połączenia do skrzynki.
3. Dostępu do aplikacji webowej, z której abonent może nagrać swoje powitanie oraz zmieniać ustawienia kierowania połączeń na pocztę głosową.
4. Integracji z pocztą elektroniczną jako przesyłanie na konto email abonenta informacji pozostawionych na poczcie głosowej w formie załącznikiem oraz transkrypcję nagrania.

5. Wspólnej skrzynki dla wszystkich członków grupy dzwoniącej lub kolejki.


	Dodatkowe funkcje
	1. Funkcje emitowania muzyki podczas zawieszenia obsługiwanego połączenia telefonicznego (ang. Music on Hold). 
2. Automatyczną obsługę połączeń telefonicznych przez system zapowiedzi IVR (Interactive Voice Responder), definiowaną przez skrypty budowane przez graficzne narzędzie. Obsługa skryptu musi umożliwiać: 
a) odgrywanie zapowiedzi głosowych (pliki .wav) 

b) odczyt i interpretację sygnałów DTMF 

c) możliwość sięgania do danych w źródłach HTTP/XML i bazach danych 

d) przy obsłudze kolejkowania połączeń odczytywanie danych systemowych takich jak liczba osób oczekujących w kolejkach 

e) przy obsłudze kolejkowania połączeń możliwość przesyłania danych do programu, którym dysponuje agent systemu na swoim komputerze PC  

f) zarezerwowanie zdefiniowanego czasu dla zamknięcia połączenia, do celów sporządzenia notatki oraz wpisania danych do innych aplikacji, 

g) przy obsłudze kolejkowania możliwość konfiguracji dla każdego agenta indywidualnych dzwonków dla każdej kolejki na ich terminalach IP. 
3. W ramach kolejkowania połączeń system musi mieć możliwość rozbudowy o obsługę kampanii wychodzących (outbound). 
4. System musi realizować funkcje kolejkowania Contact Center dla połączeń głosowych oraz dla połączeń wideo. 
5. W ramach funkcji kolejkowania osoby delegowane do obsługi kolejek ACD muszą posiadać webową aplikację na PC dedykowaną do obsługi połączeń oraz edycji stanu gotowości (gotowy/nie gotowy/wylogowany) do przyjmowania kolejnych połączeń. 
6. Osoby delegowane do obsługi muszą mieć możliwość wykorzystania telefonu IP do obsługi połączeń oraz edycji stanu gotowości (gotowy/nie gotowy/wylogowany) do przyjmowania kolejnych połączeń. 
7. System powinien realizować funkcje nadzorcze w zakresie podglądu stanu kolejek ACD i poszczególnych stanowisk. 
8. System powinien realizować funkcje nadzorcze w zakresie generowania raportów historycznych oraz bieżących z pracy systemu oraz pracy poszczególnych agentów. 
9. Funkcje Contact Center powinny być realizowane przez aplikację opartą o protokół IP oraz zintegrowany z systemem sterowania oraz bramami głosowymi systemu telefonii. Nie dopuszcza się stosowania systemów hybrydowych, gdzie serwer ACD jest wyposażony w oddzielne interfejsy TDM.
10. System powinien mieć możliwość obsługi funkcji nadzorczej monitorującej stanowiska (Supervisor) w formie dedykowanej aplikacji webowej do kontroli, jakości i monitorowania kolejek. 
11. System powinien umożliwiać agregację informacji o dostępności użytkownika korzystającego z różnych terminali i udostępniać ją dla komunikatorów programowych oraz innych aplikacji wykorzystujących taką informację. 
12. System powinien zapewniać przechowywanie indywidualnych list kontaktowych dla danego użytkownika. 
13. System powinien wspierać funkcję „group chat” (czat z wieloma osobami jednocześnie).
14. System musi realizować funkcję zdalnego zarządzania połączeniami telefonicznymi realizowanymi z terminala abonenta poprzez funkcję CTI na bazie komunikatora abonenta. Funkcja sterowania telefonem musi być dostępna co najmniej dla abonentów wyposażonych w telefon IP, kompatybilny do sterowania poprzez CTI.
15. System powinien umożliwiać integrację z CRM.


	Funkcja dostępności
	Informacja o dostępności powinna uwzględniać kilka źródeł informacji: 
1. Zajętość abonenta w czasie rozmowy telefonicznej, 

2. W czasie połączenia wideo, 

3. Zajętość wynikająca z zaplanowanego spotkania w kalendarzu, 

4. Zajętość zdefiniowaną samodzielnie przez użytkownika poprzez wpis statusu obecności do komunikatora użytkownika. 



	Mobilność
	System powinien mieć możliwość współpracy z aplikacją programowego Komunikatora na urządzenia mobilne, (co najmniej urządzeń na bazie Android i urządzeń typu iPad oraz iPhone) o funkcjonalności obejmującej: 
1. Informację o dostępności, 

2. Obsługę połączeń głosowych, 

3. Możliwość podglądu zawartości skrzynki poczty głosowej oraz możliwość odsłuchania wiadomości ze skrzynki poczty głosowej. 

	Zarządzanie
	System powinien posiadać funkcje w zakresie zarządzania: 
1. Język skryptowy na potrzeby konfiguracji, 

2. Strumieniowanie rekordów CDR na potrzeby audytu, 

3. Logi podsystemów na potrzeby diagnostyki, 

4. SNMP, 

5. Funkcje archiwizacji i odtwarzania konfiguracji systemu.


	Bezpieczeństwo
	System musi wspierać mechanizmy w zakresie bezpieczeństwa: 
1. Szyfrowanie połączeń Secure Real-Time Transport Protocol z wykorzystaniem AES, 

2. Szyfrowanie połączeń sygnalizacyjnych z wykorzystaniem TLS/SSL, 

3. Szyfrowanie komunikacji z aplikacjami mobilnymi 

4. Obsługa kodów bezpieczeństwa/PIN dla połączeń do spotkań, 

5. Informacja o udziale uczestników audio w konferencji wideo na ekranie połączenia. 



	Konferencje i wideokonferencje
	Musi umożliwiać obsługę wielu równoczesnych konferencji współdzielonych, tzn. bez przypisanego gospodarza spotkania. Wymagana obsługa co najmniej 50 jednoczesnych konferencji współdzielonych bez limitu wielkości konferencji. 
System wideokonferencji musi pozwalać na:
1. Rozproszenie geograficzne w co najmniej dwóch lokalizacjach przy założeniu spełnienia wymagań technicznych na łącza między nimi. 

2. Dopasowanie widoku ekranu powitalnego konferencji, np. dodanie graficznego logo organizacji. 

3. Przeprowadzanie konferencji w trybach:  Jeden do jednego, wielu do wielu, jeden do wielu (wideoszkolenia).
4. Automatyczne publikowanie informacji o wideoszkoleniach na stronie internetowej.


	Nagrywanie połączeń
	System musi posiadać funkcjonalność nagrywania: 
1. Spotkań wideo wg poniższych wskazań: 
a) Musi umożliwiać nagrywanie, co najmniej 10 jednoczesnych spotkań wideo, 
b) Nagrywanie spotkań musi być realizowane, w jakości co najmniej 1080p30. 
2. Połączeń audio wg poniższych wskazań: 
a) Konfiguracja nagrywania dla każdego abonenta osobno, 
b) Możliwość nagrywania tylko połączeń zewnętrznych lub wszystkich.


	Inne parametry i funkcjonalności
	1. Współpraca z systemami rozgłoszeniowymi bez limitu końcówek (funkcjonalność „multicast paging”, „unicast paging”).

2. Wbudowany serwer fax2mail.

3. System musi być jednorodną aplikacją instalowaną na systemie Windows Server w wersji 2016 lub 2019.

4. System domyślnie musi posiadać wszystkie podane funkcje (produkt tzw. „z pudełka”) – nie dopuszcza się poszerzania funkcjonalności poprzez skrypty i inne programy



	Licencja
	1. Licencja musi pozwalać na realizacje co najmniej 24 jednoczesnych połączeń telefonicznych VoIP.
2. Licencja musi pozwalać na korzystanie z systemu w pełnej funkcjonalności z prawem do aktualizacji wersji systemu i wgrywania poprawek przez okres co najmniej 5 lat.



	Termin realizacji:
	Maksymalnie do 25 dni kalendarzowych od podpisania umowy. Zawarcia umowy i wystawienie faktury musi być zrealizowane nie później niż 30 grudnia 2020 r.


	Inne:
	Przed podpisaniem umowy lub maksymalnie w dniu jej podpisania, wykonawca zobowiązany jest przedłożyć szczegółowy opis oferowanego przedmiotu zamówienia.




2. Na żądanie Zamawiającego Wykonawca umożliwi Zamawiającemu przetestowanie wymaganej wydajności i funkcjonalności (tzn.: utworzenie kont SIP Trunk oraz zestawienie 24 jednoczesnych połączeń). W tym celu Wykonawca dostarczy, na okres testów, niezbędne licencje. Na żądanie Zamawiającego Wykonawca dostarczy także, na okres testów, generator rozmów umożliwiający zestawienie 24 jednoczesne połączenia. Okres testów może trwać maksymalnie 2 tygodnie.
3. Wszelkie naprawy, w ramach posiadanej licencji dotyczące systemu odbywać powinny się w miejscu instalacji systemu, w siedzibie Zamawiającego w Krakowie. W tym celu Zamawiający umożliwi Wykonawcy lub firmie udzielającej licencji na wdrożony system, swobodny dostęp do systemu w trybie 24/7/365 (24 godziny na dobę, przez wszystkie dni w roku). W celu naprawy błędów oprogramowania oraz diagnostyki wszelkich awarii Zamawiający umożliwi zdalny dostęp do systemu z siedziby Wykonawcy lub firmy serwisującej. Zamawiający dopuszcza możliwość wyłączenia i restartów systemu w czasie naprawy tylko w przypadku dostarczenia, na koszt Wykonawcy, tymczasowego systemu zastępczego lub po odtworzeniu systemu z backupy na innej instancji systemowej, który umożliwi korzystanie z wykorzystywanej w chwili awarii i zakupionej przez Zamawiającego funkcjonalności.
Poz. 2 – WDROŻENIE CYFROWEJ CENTRALI TELEFONICZNEJ VoIP
Wykonawca, w ramach realizacji przedmiotu zamówienia, zobowiązany będzie wykonać, w uzgodnionym z Zamawiającym terminie, jednak nie później niż 3 miesiące od daty podpisania umowy, następujące czynności: 

1. System opisany powyżej w Poz. 1 niniejszego opisu przedmiotu zamówienia, wdrożyć w siedzibie Zamawiającego w Krakowie. 

2. Uruchomić minimum 2 łącza SIP Trunk między wskazanym/i przez Zamawiającego Operatorem/Operatorami telefonii VoIP i dostarczonym systemem. Zamawiający dostarczy parametry konfiguracyjne łącza SIP Trunk, zapewni dostępność łączy ze strony Operatora/ów oraz ich poprawne i zgodne ze standardami działanie. 

3. Przeprowadzić testy stabilności pracy dostarczonego systemu pod kątem zarówno samego systemu, połączeń SIP Trunk, jak i poszczególnych podzespołów, w obecności osób wskazanych przez Zamawiającego. 

4. Przeprowadzić testy wydajnościowe dostarczonego systemu, wraz z dostarczeniem raportu opisującego jego wyniki w sposób szczegółowy i rzetelny. 

5. Sporządzić i dostarczyć Zamawiającemu dokumentację powykonawczą w formie papierowej oraz elektronicznej (np. mailowo), która zawierać będzie: 

( Konfigurację dostarczonego systemu w języku polskim, 

( Raporty z przeprowadzonych testów wydajnościowych, 

( Dokumentację techniczną oraz eksploatacyjną wytworzoną w ramach realizacji przedmiotu zamówienia, 

( Dokument potwierdzony udzielenia gwarancji. 
6. Przeszkolić minimum 2 osoby wskazane przez Zamawiającego, w zakresie wystarczającym do samodzielnej administracji dostarczonego rozwiązania oraz z zakresu bieżącej obsługi podstawowych funkcji przedmiotu zamówienia. Wyżej wymienione szkolenia odbędą się w siedzibie Zamawiającego lub za pomocą dostępnych narzędzi wideokonferencyjnych. 

W okresie 3 miesięcy od daty podpisania protokołu odbioru końcowego Wykonawca zobowiązany będzie udzielać powdrożeniowej asysty technicznej drogą telefoniczną w trybie 8 godzin roboczych (7:30 -15:30)/5 dniu w tygodniu, w przypadku wystąpienia problemów lub wątpliwości, związanych z wykonaną dostawą w kwestiach takich jak: 

( Konfiguracja kont abonenckich 

( Konfiguracja SIP Trunk 

( Konfiguracja IVR, zapowiedzi głosowych i cyfrowej recepcjonistki 

( Ustawianie i zarządzanie usługami abonenckimi takimi jak przekierowania, nagrania, poczta głosowa 

( Konfiguracja i administracja centralą 

( Administrowanie systemem provisioningu

( Administrowanie i użytkowanie systemu bilingowego, taryf, innych dostępnych w systemie opisanym w Poz. 1.

Wsparcie powdrożeniowe w szczególnych przypadkach powinno obejmować wykonanie zdalnych prac przez pracownika Wykonawcy w ramach przedstawienia sposobu na rozwiązanie zaistniałych problemów.
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