Zalacznik do swz
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OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

Przedmiotem zamoéwienia jest Swiadczenie ustug wsparcia technicznego dla posiadanych
przez Miasto Bydgoszcz systemoéw telekomunikacyjnych.

Swiadczenie ustugi wsparcia technicznego (Help Desk) na posiadane systemy
telekomunikacyjne (AVAYA Aura, Mirosoft Skype for Bussiness, AudioCodes) oraz
rozbudowa tych systeméw o nowe funkcjonalnosci.

1. Przedmiot zamowienia obejmuje swiadczenie ustugi wsparcia technicznego (Help Desk) na
posiadany system telekomunikacyjny AVAYA Aura, Microsoft Skype for Bussines oraz
AudioCodes w okresie 36 miesiecy od daty zawarcia umowy.

2. W ramach ustug wsparcia technicznego Wykonawca zobowigzany bedzie do:

1) usuwania usterek (krytycznych i zwyktych) w dziataniu systemow,

2) przyjmowania od Zamawiajgcego zgtoszen o usterkach oraz zapewnienia wykonania
ustug w ramach wynagrodzenia okreslonego w ofercie,

3) udzielania konsultacji technicznych Help Desk,

4) Swiadczenia ustug utrzymaniowych.

3. Definicje

1) usterka systemu - usterka krytyczna albo usterka zwykta.

2) usterka krytyczna - jedno lub wiecej nastepujacych zdarzen:

a) nieprzewidziane, catkowicie btedne dziatanie systemu (gdzie wszystkie
funkcjonalnosci systemu sg niedostepne lub powtarza sie ,reboot” systemu z
niewiadomej przyczyny);

b) 25% lub wiecej portéw trunkowych i/lub portéw wewnetrznych systemu nie dziata;

c) 25% lub wiecej wydajnosci sieci systemu nie dziata;

d) 20% lub wiecej potgczen miedzy poszczegdlnymi modutami systemu nie dziata;

e) funkcjonalnos$¢ routowania i przetgczania nie dziata;

f) konsola operatorska lub konsola administratora nie dziata;

3) usterka zwykla - wszystkie uszkodzenia nie wymienione jako usterka krytyczna.

4) konsultacje techniczne Help Desk - konsultacje telefoniczne w zakresie eksploatacji
systemu.

5) ustuga utrzymaniowa - testowanie, pomiary, diagnostyka i lokalizacja usterek w
systemie. Ustugi utrzymaniowe realizowane sg do 48 godzin roboczych od momentu
zgtoszenia.

6) system - elementy systemu Avaya Aura (System Manager, AES, Session Manager,
Utility Service, CMS, Communication Manager) oraz Skype for bussines sktadajgcy sie
z serweréw (Front-end, Edge) oraz AudioCodes (Mediant 1000, telefony IP serii
440HD i1 420HD, FaxServer, IP Phone Manager )

7) prace modernizacyjne - rozszerzenie funkcjonalnosci systemow realizowane przez

Wykonawce na wniosek Zamawiajgcego lub poprawa niepozgdanych zachowan
systemoéw, spowodowana przez Uzytkownika w wymiarze okreslonym w umowie (puli
roboczogodzin).



8)

pula roboczogodzin - okreslona w umowie liczba roboczogodzin stanowigca
maksymalny wymiar czasu jaki Wykonawca pos$wieci na wykonanie prac i ustug
wyszczegoélnionych w umowie (ktére bedg rozliczane w ramach przedmiotowej puli).
Optata za ustugi w ramach puli bedzie ptatna po wykonaniu ustugi do limitu okreslonego
W umowie.

9) roboczogodzina - oznacza umowng jednostke rozliczeniowg pracochtonnosci w

wymiarze 60 minut.

. Ogolne warunki

1)

2)

3)

Zamawiajgcy zobowigzany bedzie do uzywania systemu zgodnie z jego
przeznaczeniem, instrukcjami Wykonawcy oraz zgodnie z dokumentacjg dostarczong
przez producenta.

Zamawiajgcy bedzie powiadamiat Wykonawce telefonicznie o wadliwym
funkcjonowaniu systemu za posrednictwem osoby do tego upowaznionej i bedzie
potwierdzat zgtoszenie pisemnie lub poprzez przestanie emaila.

Zamawiajgcy zapewni Wykonawcy bezposredni zdalny dostep do systemu oraz
fizyczny dostep do obszaru zainstalowanego systemu w celu wykonywania ustug.

. Szczegodtowy zakres ustug

1)

2)

3)

4)

5)

6)

czasy reakcji i naprawy dla systemu odnoszg sie do 5-ciu dni w tygodniu, w godzinach
pracy Zamawiajgcego, tj. poniedziatek, sroda, czwartek 8:00 do 16:00, wtorek 8:00 do
18:00, pigtek 8:00 do 14:00 i wynoszg odpowiednio:

a) dla usterek krytycznych:

e czas przyjecia zgtoszenia — 1 godzina,

e reakcja na miejscu — 2 godziny,

e czas naprawy — 36 godzin, z zastrzezeniem Rozdz. XVII, pkt 2 ppkt 2 swz
b) dla usterek zwyktych

e Czas przyjecia zgtoszenia — 2 godziny,

e czas naprawy — 60 godzin, z zastrzezeniem Rozdz. XVII pkt 2 ppkt 3 swz
dostep do Help Desk Wykonawcy bedzie zapewniony dla Zamawiajgcego w godzinach
roboczych przez telefon oraz email,

Wykonawca zapewnia najszybszy mozliwy serwis od momentu zgtoszenia usterki. W
przypadku usterki krytycznej stan prac bedzie raportowany co 4h telefonicznie lub
poprzez email. W przypadku pozostatych usterek co 24h poprzez email,

system bedzie poddawany przeglgdom technicznym (co 3 miesigce), dokonywanym w
siedzibie Zamawiajgcego. Przeglady zwigzane z diagnostykg software (Avaya Aura,
firmware, patche) bedg dokonywane zdalnie. W przypadku problemow z
oprogramowaniem bgdz konfiguracjg, zostanie przywrdcony wyjsciowy stan systemu.
Wykonawca podejmie kazde mozliwe dziatania umozliwiajgce przywrécenie systemu
do stanu konfiguracji sprzed usterki, jednakze nie bedzie to mozliwe we wszystkich
zaistniatych przypadkach. Po zakonczeniu prac bedg przesytane raporty
powykonawcze.

podczas przeglgddéw technicznych Wykonawca jest zobowigzany do uaktualnienia
firmware telefonéw zainstalowanych w systemie, jezeli sg dostepne nowe wersje
firmware,

jezeli przez producenta systemu zostang wydane nowe wersje oprogramowania to
powinny one zosta¢ zainstalowane w Systemie Zamawiajgcego nie pdzniej niz 6
miesiecy od daty opublikowania. Instalacja poprawek krytycznych powinna zostaé



7)

8)

9)

wykonana jak najszybciej po konsultacji z Zamawiajgcym. Nowe wersje
oprogramowania bedg instalowane bezptatnie jezeli bedg one dostepne dla
Zamawiajgcego w ramach wykupionego wsparcia
podczas przeglgdu technicznego Wykonawca jest zobowigzany do uaktualnienia
firmware urzadzen AudioCodes( Mediant 1000, telefony IP, FaxServer, IP Phone
Manager) do najnowszej wersji oprogramowania jezeli jest ona dostepna,
w trakcie przegladu technicznego Wykonawca zobowigzany jest do weryfikacji
nastepujgcych funkcjonalnosci Skype for Bussines:
a) przekazywanie informaciji o statusach uzytkownikéw,
b) przesytanie wiadomosci chat;
c) potgczenia audio;
d) potgczenia video;
e) przesytanie plikow;
f) wspotdzielenie: pulpitu, tablicy interaktywnej (whiteboard), pliku, ankiety;
g) zestawienie konferencji dla 3 lub wiecej uzytkownikow i wykorzystanie wszystkich
powyzszych funkcjonalnosci;
w trakcie przeglgdu technicznego musi zosta¢ wykonana weryfikacja dziatania ustugi
telefonicznej z wykorzystanie aparatow IP AudioCodes:
a) zestawienie potgczenia;
b) odebranie potgczenia;
c) wstrzymanie potgczenia;
d) wznowienie potgczenia;
e) Transfer z konsultacja;
f) Slepy transfer;
Weryfikacja ustugi telefonicznej powinna by¢ wykonana pomiedzy:
— uzytkownikiem Skype for Bussines a uzytkownikiem Avaya;
— uzytkownikiem Skype for Bussines a uzytkownikiem w sieci PSTN;
— pomiedzy dwoma uzytkownikami Skype for Bussines;

10) w trakcie przegladu technicznego musi zosta¢ wykonana weryfikacja dziatania integraciji

Skype for Bussines — Exchange;

11) w trakcie przegladu technicznego musi zosta¢ wykonana weryfikacja dziatania potgczen

z wykorzystaniem tgczy SIP pomiedzy:
a) Skype for Bussines — AudioCodes Mediant 1000
b) Skype for Bussines — Avaya,;

12) wszystkie zmiany w systemie, ktére majg bezposredni wptyw na tre$¢ dokumentaciji tj.

oprogramowaniu i sprzecie muszg by¢ zgtoszone przez Zamawiajgcego do Wykonawcy

na Help Desk najpdzniej nastepnego dnia roboczego po wprowadzeniu przez

Zamawiajgcego zmian. Wykonawca ma prawo do zgtoszenia zastrzezen dotyczgcych

wprowadzonych zmian w postaci:

a) akceptacji zmian (co oznacza brak zastrzezen co do ich wptywu na funkcjonalnos¢
systemu),

b) odrzucenia zmian (co oznacza wskazanie zastrzezen co do ich wptywu na
funkcjonalno$¢ systemu wraz z podaniem zakresu mozliwej utraty funkcjonalnosci
systemu).



Wykonawca okreslone powyzej zastrzezenia jest zobowigzany podaé na pismie lub
emailem w ciggu dwoéch nastepnych dni roboczych. Brak takiego dokumentu
oznacza automatyczng akceptacje zmian.

13)za aktualizacje dokumentacji systemu odpowiedzialny jest Wykonawca.

14)Wykonawca zapewni wsparcie dla kart TN2312 -2 szt. oraz kart TN2602 — 2 szt.
w trybie 8/5/NBD.

15) Wykonawca zapewni wsparcie techniczne dla serwera fizycznego, na ktorym jest
zainstalowane oprogramowanie ACM ESS. Aplikacja jest zainstalowana na serwerze
HP ProLiant DL360G7 Avaya S/N 13AE04400064, HP S/N CZ33015M51,

Produkt NO. QWO036A

16) zakres umowy dla ustugi ,Help Desk” nie ma ograniczenia roboczogodzin dla prac
serwisowych zwigzanych z usuwaniem usterek Systemu i przeglagdoéw technicznych.

17) zakres umowy obejmuje 240 roboczogodzin prac modernizacyjnych, rozwojowych
niezwigzanych z usuwaniem usterek systemow i przegladow technicznych. Ustugi jw.
realizowane bedg na wniosek Zamawiajgcego i rozliczane z Puli roboczogodzin jw., za
ktére ptatnos¢ nastgpi po realizacji ustugi.

18) Zamawiajgcy bedzie pokrywat koszty napraw w przypadku awarii sprzetowych
serwisowanego systemu, jezeli bedzie konieczna wymiana uszkodzonego elementu.
W ww. sytuacji, Wykonawca winien poinformowac¢ Zamawiajgcego o szacunkowym
koszcie takiej ustugi, jak réwniez nalezy uzyskac¢ zgode na ww. naprawe.

19) Serwery fizyczne oraz srodowisko VMware wykorzystywane na potrzeby aplikaciji
Avaya (System Manager, AES, Session Manager, Utility Service, CMS, Communication
Manager) Skype for Bussines , AudioCodes nie majg by¢ objete wsparciem
technicznym. Zamawiajgcy posiada odrebne umowy na wsparcie techniczne dla
serwerow fizycznych , ktére tworzg klaster VMware. Zamawiajgcy posiada réwniez
osobng umowe na wsparcie techniczne dla srodowiska VMware.



