

Příloha č. 1                  
Specifikace
Předmět VZ:
Předmětem této VZMR je komplexní zajištění provozu, prací telefonního mechanika a servisu systému OpenScape Voice včetně jeho příslušenství umístěném v objektu Ministerstva financí, Letenská 15, Praha 1 (včetně KTZ v lokalitách Legerova 69, Pol. vězňů 11 a Voctářova 9/11), systému OpenScape Voice včetně jeho příslušenství umístěném v objektu Lazarská 7 dle přiložené technické specifikace. Kde tato Příloha specifikuje požadovanou úroveň servisních služeb a Příloha číslo 2 servisovanou technologii. V návaznosti na stávající servisní smlouvu, která končí k 22. 10. 2015 na dobu dvou měsíců.  
 TECHNICKÁ SPECIFIKACE - Požadované služby od dodavatele
· Provoz Help-Desku v režimu 24/7/365
· Garantovaná reakční doba:
· 1 hodina na poruchu Priority 1 (kritická závada, úplný výpadek systému), 
· 2 hodiny na poruchu Priority 2 (vysoká závada, významné omezení funkce systému), 
· 3 hodiny na poruchu Priority 3 (střední závada, částečné omezení funkce systému). 
· Garantovaná doba opravy:
·  6 hodin na poruchu Priority 1 (kritická závada, úplný výpadek systému), 
· 12 hodin na poruchu Priority 2 (vysoká závada, významné omezení funkce systému), 
· NBD (další pracovní den) na poruchu Priority 3 (střední závada, částečné omezení funkce systému). 
Garantovaná reakční doba a doba opravy se počítá od nahlášení poruchy na HelpDesk 
· Napojení do dálkového dohledu včetně napojení na HelpDesk a Fault Management s využitím standardních prostředků (syslog, SNMP)
· Provoz tzv. ticketového systému v režimu 24/7/365, který zadavateli umožní přes zabezpečené webové rozhraní on-line náhled/kontrolu svých nahlášených požadavků a jejich průběžné řešení až do doby jejich vyřízení. Tento systém zároveň slouží pro kontrolu zadavatele ohledně dodržení garantovaných časových lhůt pro reakci a opravu.
· Zadavatel předpokládá součinnost vlastních, vyškolených zaměstnanců na poskytování základní technické a uživatelské podpory při užívání systému. Požadavek odborného nebo složitějšího zásahu, vložený do HelpDesku musí být zpětně potvrzen a vyřešen dle uvedených reakčních dob a dob opravy. 
· Personální zajištění 1 vyškoleného technika pro systém OpenScape Voice (viz dále technické kvalifikační předpoklady) v režimu osobní přítomnosti v lokalitě Letenská 15, v běžné pracovní době, tj. pondělí – pátek (mimo státních svátků), 8:00 – 16:00 hod. V mimořádných případech i mimo běžnou pracovní dobu. Technik bude zajišťovat následující činnosti:
· přepojování / přemístění IP linek včetně analogových (faxy, telefony ve výtazích, pracovní linky ….)
· zřizování nových IP linek a jejich konfigurace a očíslování
· odstraňování závad na IP telefonech a analogových KTZ provozovaných a užívaných na MF
· výměnu IP telefonů i analogových  KTZ
· konfigurace IP linek a sekretářských souprav IP telefonů
· administrátorské činnosti v programu CMP OSV (Common Management Portal/OpenScape Voice)
· práce na slaboproudých rozvodech, přepojování analogových linek a státních linek
· školení nových a doškolování stávajících uživatelů na obsluhu IP telefonů
· příprava a tisk výpisů hovorného z programu Ateco
· řešení očíslování IP i analogových linek (kompletní pobočkové ústředny) a průběžnou aktualizaci telefonního seznamu u spojovatelek, centrálního seznamu MF (podklady pro personální systém) a Ateca
· řešení požadavků spojovatelek, mimo jiné na úpravu grafické části programu AC-Win IP
· průběžnou kontrolu funkce a nastavení GSM bran 
· průběžnou kontrolu a funkčnost napojení do VTS (ISDN 30, případně ISDN 2, HTS)
· průběžné výjezdy podle požadavků uživatelů do lokalit Politických vězňů 11, Praha 1, Legerova 69, Praha 1 a Voctářova 9/11, Praha 8 (uživatelé připojení na OSV)
· [bookmark: _GoBack]Personální zajištění 1 vyškoleného technika pro ostatní systémy (viz dále technické kvalifikační předpoklady) v režimu docházky v případě nutnosti/poruchy a dle požadavků uživatelů v jednotlivých lokalitách (stejná/totožná osoba jako pro systém OSV – bude tedy pouze 1 telefonní mechanik) a bude zajišťovat stejné činnosti jako pro systém OSV.  
· 10 konfiguračních a konzultačních hodin technika experta/specialisty měsíčně v ceně servisu
	Komponenta

	Požadavek
(v hod. od doby nahlášení)
	Režim 

	OSV - HW 
	Výměna HW do 6 hodin
	7 x 24h

	OSV– obnovení dostupnosti služby
	Zahájení prací na odstranění závady do 4 hodin
	7 x 24h

	
	Odstranění závady do 6 hodin
	5 x 24h

	Lokality – HW/ telefony 
	Výměna HW do 12 hodin
	5 x 24h

	Lokality - obnovení dostupnosti služby 
	Zahájení prací na odstranění závady do 4 hodin
	5 x 24h

	
	Odstranění závady do 12 hodin
	5 x 24h

	Telefonní přístroje IP -  HW
	Výměna do 24 hodin
	5 x 8h

	Telefonní přístroje IP -  obnovení dostupnosti služby 
	Uvedení do základního uživatelského nastavení do 24 hodin
	5 x 8h


Kategorie závad:
Priorita 1.	Kritická závada 
(garantovaná doba započetí řešení požadavků do 4 hodin od nahlášení v režimu 7x24):
1. Nefunkční základní volání interní
2. Nefunkční základní volání externí
3. Nepřihlášení všech telefonů         
4. Nemožnost přihlásit všechny uživatele 
6. Nefunkční sbírání informací o hovorném   
Priorita 2.	Vysoká závada 
(garantovaná doba započetí řešení požadavků do 8 hodin od nahlášení v režimu 5x8 – 7 x24):
1. Špatná identifikace volajícího
2. Rozpadávání navázaných hovorů nebo faxů
3. Nefunkční adresáře
5. Špatná kvalita hlasu
6. Problémy s vyhodnocováním informací o hovorném 
Priorita 3.	Střední závada 
(garantovaná doba započetí řešení požadavků do následujícího pracovního dne od nahlášení v režimu 5x8):
1. Nefunkční přepojování hovorů
2. Nefunkční přesměrování hovorů
3. Nefunkční uživatelské funkce z IP telefonu mimo základních volání (hold, konference, zpětné volání, redial, pickup,..)
4. Nefunkční automatické směrování hovorů přes VTS, když je WAN nedostupná
5. Nedostupnost administračního rozhraní - nejde konfigurovat telefony a uživatele
6. Nefunkční vytáčení z MS Outlook pomocí CTI
7. Hlasové schránky - úplná nefunkčnost
Priorita 4.	Konzultace a dokumentace 
(řešení požadavků dle domluvy s uživatelem v režimu 5x8)
1. Konzultace
2. Dokumentace
3. Drobné změny v konfiguraci
4. Pomoc uživatelům


