ZAL ACZNIK NR 3 DO ZAPROSZENIA
OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

1. System Telekomunikacyjny VolP wymagania:

a) obstuga potaczen telefonicznych,

b) realizacj¢ funkcjonalnosci Call Center Inbound,

C) rejestracja rozmow w Systemie Rejestracji Rozmow,

d) system wirtualnego faksu fax2mail i mai2fax,

e) Zamawiajacy wymaga, aby caly panel dostepny dla uzytkownika koncowego systemu byt
w jezyku polskim,

f) Zamawiajacy wymaga, aby zarzadzanie systemem odbywato si¢ za pomocg przegladarki WWW.
Dostarczony system zarzadzania w szczeg6lno$ci, musi umozliwia¢ Zamawiajagcemu
samodzielng zmian¢ konfiguracji. Dostarczona aplikacja lub interfejs do zarzadzania musi by¢
tego samego producenta, co dostarczony system telefoniczny.

Wszystkie aplikacje klienckie oraz panele do zarzadzania i monitorowania pracy systemu muszg
by¢ kompatybilne z OS Windows 7/ Windows 8 / Windows 10,

g) Kategorie uprawnien - zarzadzanie przez interfejs administracyjny z co najmniej 5 poziomowa
hierarchig dostgpu oraz mozliwo$¢ globalnego przypisywania uprawnien do zdefiniowanej grupy
uzytkownikow; System musi mie¢ mozliwos¢ wielopoziomowej hierarchii dostepu, definiowalng
na poziomie pojedynczych funkcji w systemie tak, aby uzytkownicy mieli dostep poprzez WWW
do eclementéw systemu, ktore ich interesuja. Schematy uprawnien mozna przypisywaé
do uzytkownikéw lub do catych grup. W przypadku przypisania danych uprawnien do grupy,
wszyscy uzytkownicy nalezacy do danej grupy automatycznie otrzymuja te uprawnienia,

h) nie dopuszcza si¢ stosowania systemu, ktory w momencie podigczenia terminali obcych
dostawcow bedzie wymagat wykupienia dodatkowych licencji,

i) wymaga si¢, aby system posiadal zabezpieczenie przed fraudami, atakami "brutalnej sity"
w ktorej wykorzystywane jest skanowanie iptables tzw. Prevention from SIP Brute Force Attack;
Odpowiedzialno$§¢ za nalezyte zabezpieczenie systemu lezy po stronie Wykonawcy,
Zamawiajacy nie bedzie obcigzony oplatami z tytulu ztamania zabezpieczenia,

j) system powinien umozliwia¢ nagranie wiadomosci glosowej oraz wystanie jej na wskazany
w panelu administracyjnym adres e-mail,

k) system powinien umozliwia¢ integracj¢ z dotychczasowymi systemami IT, poprzez: CTI i API,

I) mozliwo$¢ rozbudowania o dowolng ilogci operatorow SIP Trunk (SIP 2.0) w zakresie posiadanej
numeracji DDI,

m) system powinien umozliwia¢ backup konfiguracji na: pendrive lub inny no$nik USB,

n) system powinien obstugiwa¢ nastepujace kodeki G.722 (HD), G.711a, G.729, G.726, G726aal2,
GSM.

2. System telekomunikacyjny musi realizowac nastgpujace ustugi:

a) Przekierowanie potaczen na inne numery wewnetrzne lub zewnetrzne w opcjach: bezwarunkowy,
gdy nie odpowiada, gdy zajety, gdy poza zasiegiem. Dla kazdego przypadku musi by¢ mozliwosé¢
zdefiniowania aktywacji terminowego przekierowania (kalendarz) od dnia/godzina
do dnia/godzina. Dostgpna musi by¢ funkcjonalno$¢ aktywnego przekierowania z aparatu
niepodiaczonego w danej chwili do systemu na inny numer wewngtrzny lub zewnetrzny,

b) Transfer do automatycznej zapowiedzi, poczty gltosowe;j,

c) Kierowanie ruchem przychodzacym ACD,

d) Autoryzacja abonentow,



e) DTMF, sygnalizacja tonowa,

f) CLIP, wyswietlanie numeru telefonu osoby dzwonigcej; dla potaczen wewngtrznych prezentacja
numeru i nazwy uzytkownika na wyswietlaczu terminala VoIP lub aparatu telefonicznego,

g) CLIR, blokada wys$wietlania numeru telefonu osoby dzwonigcej. System musi umozliwia¢
definiowanie blokady CLIR np. tylko dla potaczen zewnetrznych, potaczenia wewnetrzne
realizowane bez blokady z prezentacja numeru, dotyczy rowniez potaczen na numery komorkowe
przypisane w systemie do uzytkownika; mozliwo$¢ zdjecia blokady kodem dla jednorazowego
potaczenia zewnetrznego,

h) Czarne listy,

i) Wgrywanie wlasnej zapowiedzi gtosowej,

J) Nie przeszkadza¢ (DnD),

k) Uprawnienia abonentoéw, restrykcje dotycza rozmow zewnetrznych i mogg przyjmowac forme:
uprawnien bez ograniczen; uprawnien tylko do rozméw przychodzacych; ograniczenia dostepu
do 1aczy m.in. ograniczenia ruchu wyjsciowego poprzez bezplatng blokade potaczen
o podwyzszonej optacie np. rozrywka (0-700, 0-400, 0-300) oraz bezptatng blokade potaczen
migdzynarodowych, mozliwo§¢ zablokowania wykonywania polaczen z wybranymi kontami
oraz numerami ,

I) DDI,

m) Kalendarz — mozliwo$¢ tworzenia konfiguracji dostepnosci lub definiowania przekierowania
na inny numer, dla indywidualnych uzytkownikow systemu (DDI),

n) Music On Hold (MoH) — format MP3,

0) Music On Transfer — format MP3,

p) Parkowanie rozmow,

g) Potaczenie oczekujgce z informacja/sygnalizacjg dla uzytkownika,

) Poczta glosowa — Voice2email,

s) Potaczenia trojstronne,

t) Przekierowywanie na podstawie numeru abonenta wywotujacego,

u) Rezerwacja polaczenia w przypadku =zajetosci abonenta wewnetrznego, automatyczne
oddzwanianie bezposrednio po zakonczonej rozmowie,

V) System telekomunikacyjny musi realizowa¢ numeracje wewnetrzng w planie numeracji 3 cyfr
W obrgbie swoich abonenckich kont IP i aparatow analogowych.,

w) Call Center inbound,

X) IVR (Interactive Voice Response) - umozliwia tworzenie menu, po ktérym osoba dzwonigca
moze porusza¢ si¢ za pomoca klawiatury telefonu; umozliwia przelaczenie osoby dzwoniacej
w rozne miejsca w zaleznosci od ustalonych kryteridow (np. godziny, dni, numerow), system
nie moze ogranicza¢ ztozonos$ci oraz glebokosci drzewa przy tworzeniu ustug IVR,

y) Nagrywanie rozméw i telekonferencji.

3. System Rejestracji Rozmow:

a) nagrywanie rozmow wedlug okre§lonych regut,

b) numer osoby dzwonigce;j,

c) numer osoby docelowej,

d) mozliwos$¢ ustawienia czestotliwo$ci nagrywanych potgczen, inna czestotliwos$¢ dla kazdej
zdefiniowanej reguty dotyczacej konkretnego nagrywanego numeru,

e) przechowywanie nagran na serwerze lub na wielu serwerach FTP,

f) zachowywanie na serwerze nagran w formacie MP3 w ilosci co najmniej 500 000 minut przez
okres co najmniej 3 miesigcy,



g) pliki z nagranymi rozmowami musza w nazwie pliku zawiera¢ takie informacje jak: data oraz
godzina rozmowy, numer osoby dzwonigcej oraz numer osoby docelowej. Format nazwy
zapisanego pliku musi umozliwi¢ jednoznaczng identyfikacj¢ i wyszukanie zarejestrowanego
nagrania,

h) mozliwo$¢ uruchomienia rejestracji (nagrywania) na zadanie po wybraniu odpowiedniego kodu
z klawiatury telefonu,

1) mozliwo$¢ przenoszenia nagran do konkretnych katalogéw na serwerach FTP,

J) wykorzystanie protokotu FTP oraz SFTP do przenoszenia nagran,

k) mozliwo$¢ odstuchiwania oraz pobierania nagran z poziomu interfejsu zarzadzania centrala,
wraz z mozliwoscia filtrowania nagran (numer A, numer B, nazwa, data, konto uzytkownika).

4. Call Center (CC) inbound:
a) tworzenie dowolnej liczby kolejek z dowolng liczbg konsultantow - minimalna liczba
konsultantow 10, minimalna liczba kolejek 5,
b) mozliwo$¢ przypisania dowolnego numeru wewnetrznego lub zewngtrznego z puli dostepnych
w centrali,
€) mozliwos¢ przynaleznosci konsultanta do roznych kolejek jednoczesnie,
d) mozliwo$¢ zmiany statusu konsultanta z poziomu panelu WWW lub z poziomu klawiatury
telefonu (nieaktywny, aktywny, zablokowany, wstrzymany, zawieszony),
e) mozliwo$¢ zmiany statusow konsultantow w jednej kolejce lub we wszystkich kolejkach
jednoczesnie,
f) mozliwoé¢ zdefiniowania dowolnej ilo$ci wiasnych statusow konsultanta w panelu WWW,
g) mozliwos¢ konfiguracji strategii wyboru konsultanta dla kazdej kolejki osobno:
wszyscy jednoczesnie,
najdtuzej bezczynny,
najmniej obciazony,
losowy,
kolejny,

h) mozliwo$¢ konfiguracji konsultantow: podstawowych, zapasowych, zewnetrznych oraz
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wewngtrznych,
i) zaawansowane statystyki:
ilo$¢ nieodebranych potaczen,
ilos¢ potaczen odebranych,
ilos¢ potaczen odebranych w przeciagu 20 sekund,
ilo$¢ potaczen oczekujacych w kolejce,
czas oczekiwania poszczegdlnych osob w kolejce,
identyfikacja numerow potaczen oczekujacych,
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kontrolna numerow nieodebranych,

J) dostgpnosé statystyk w czasie rzeczywistym z poziomu panelu WWW, wymaga si¢, aby w czasie
rzeczywistym dostgpne byly informacje na temat statusu poszczegodlnych konsultantow oraz
statystyki potgczen,

k) melodia podczas oczekiwania w kolejce,

I) ogloszenie miejsca w kolejce w momencie dofaczenia si¢ do niej i w trakcie oczekiwania
w zadanym interwale,

m) aplikacja www dla supervisora CC do nadzoru kolejek CC,

n) system powinien umozliwia¢ realizacje aktywnego podstuchiwania obecnie trwajacych rozmow
konsultantow systemu Call Center.

5. Umowa zostanie zawarta na okres 24 miesiecy.



6. Ptatnos$¢ w ciggu 60 dni od dnia prawidtowo dostarczonej faktury (raz w miesiacu).
7. Liczba uzytkownikoéw — 12.
8. Obowigzkowe szkolenie stanowiskowe dla uzytkownikow (stacjonarne).



