Zatacznik nr ...............
do umowy nr CUI/ZP/C/....cccovevernnnn /2016

MODERNIZACJA I ROZWOJ SYSTEMU CC (JEDEN NUMER)

I. Stownik pojec.

CPD1 - Centrum Przetwarzania Danych znajdujace sie we Wroctawiu, na
ul. Swidnickiej 53;
CPD2 - Centrum Przetwarzania Danych znajdujace sie we Wroctawiu, na

ul. Strzegomskiej 148;

SCCP - z ang. Skinny Client Control Protocol; protokoét wykorzystywany w telefonii
VolIP;

SIP - z ang. Sesion Intiation Protocole; protokdt wykorzystywany w telefonii VOIP;
VoIP - z ang. Voice over Internet Protocole; technologia uzywana do przesytania

pakietow gtosowych w sieciach IP;

II. Informacje dodatkowe o systemie CRM.
W zaleznosci od realizowanych w systemie CRM prac status agenta jest ustawiany

automatycznie, np. podjecie rozmowy Chat czy nawigzanie potgczenia z poziomu CRM
automatycznie ustawia statusy agenta odpowiednio na "Rozmowa czat" lub "W trakcie
rozmowy", po zakonczeniu sesji Chat lub po zamknieciu okna zgtoszenia status

automatycznie ustawiany jest na "Dostepny".

Zmiany po stronie ININ CIC, ktdére zostaty wprowadzone do systemu w zwigzku
z realizacjq integracji z CRM:
a) po stronie CIC zostat stworzony mechanizm zapisujacy statusy agentéw
do bazy danych;
b) dodane dwie nowe tabele do bazy CIC:
- ,umw_usercurrentstatus” - tabela przechowuje historie statusow,
- ,umw_callstatus” - tabela zawiera dane o statusach i jest aktualizowana
w czasie rzeczywistym (dane o potgczeniach standardowo zapisywane
sq W ININ po dwdch minutach od zakonczenia interakcji).
Tabele sg aktualizowane w systemie CIC poprzez zaimplementowane
w systemie handlery systemowe (wewnetrzne procedury CIC) -
implementacja handleréw zrealizowana przez zakupione zewnetrzne
biblioteki ICELIB.

II1I. Modernizacja Systemu CC (Jeden Numer).

1. Wykonawca przeprowadzi modernizacje majaca na celu zapewnienie redundancji

oraz niezawodnosci Systemu CC (Jeden Numer).
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Zatacznik nr ...............
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Wykonawca dokona na rzecz Zamawiajgcego dostawy (w rozumieniu pzp):

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

serwerow MSA (2 sztuki) rekomendowanych i certyfikowanych przez Interactive
Intelligence, do obstugi Interaction Media Server (wersja 3.0), o wydajnosci
zapewniajacej poprawng prace Interaction Media Server (wersja 3.0) oraz
catego Systemu CC (Jeden Numer);

oprogramowania w postaci systemu operacyjnego, na ktéorym funkcjonowad
bedzie system CIC (wersja 3.0) oraz Interaction Media Server (wersja 3.0);
standardowej licencji (licencjobiorca: Gmina Wroctaw; pl. Nowy Targ 1-8, 50-
141 Wroctaw) na dostarczony system operacyjny, o ktérym mowa w ust.
2.2., rekomendowanej przez Interactive Intelligence i zapewniajacej obstuge
funkcji Interaction Media Server oraz poprawng prace catego Systemu CC
(Jeden Numer);

- jezeli bedzie to konieczne w zwigzku z przeprowadzang modernizacjg systemu
CC (Jeden Numer) - standardowych licencji na system operacyjny, o ktérym
mowa w ust. 2.3. oraz standardowych licencji Interactive Intelligence
(licencjobiorca: Gmina Wroctaw; pl. Nowy Targ 1-8, 50-141 Wroctaw) dla
systemu CIC (i modutdw dodatkowych dla tego systemu np. Interaction Media
Server) niezbednych dla zapewnienia legalnego korzystania z systemu CIC

w ksztatcie dotychczasowym, z uwzglednieniem redundancji serwerdw.

W zakresie dostawy licencji podstawowym warunkiem, ktérego spetnienia wymaga

Zamawiajacy jest umozliwienie legalnego korzystania z Systemu CC (Jeden Numer)

po dokonaniu jego modernizacji przez Wykonawce.

Dostarczone serwery MSA oraz oprogramowanie, o ktérych mowa w ust. 2, muszg

posiada¢ wsparcie (z ang. support) oraz 3 letnig gwarancje producenta odpowiednio

serwerow i oprogramowania.

Wykonawca zapewni, ze dostarczone serwery MSA beda:

4.1.
4.2.
4.3.
4.4.
4.5.
4.6.
4.7.
4.8.

fabrycznie nowe (w szczegolnosci, ze nie bedzie to sprzet tzw. refurbished),
pochodzi¢ z polskiej dystrybucii,

wyposazone w redundantne zasilanie,

posiadac dwie karty sieciowe,

redundantne dyski,

wysokosci 1 U,

zawierac zasilacz LCD prezentujacy status urzadzenia,

obstugiwac¢ minimum 100 sesji gtosowych.

Wykonawca zainstaluje, skonfiguruje i zintegruje Serwery CIC (zarzadzajace) oraz

nowe dostarczone przez Wykonawce Serwery MSA z:

5.1.
5.2.

istniejacym Systemem CC (Jeden Numer),

istniejgcym rozwigzaniem Cisco CUCM,
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5.3.
5.4.

5.5.

Zatacznik nr ...............
do umowy nr CUI/ZP/C/....cccovevernnnn /2016
dwoma posiadanymi przez Zamawiajacego bramkami SIP Gateway,
posiadang przez Zamawiajacego baza danych MSSQL obstugujacg System CC
(Jeden Numer),

systemem CRM,

- w lokalizacji i miejscu wskazanym przez Zamawiajacego, w sposéb zapewniajacy

redundancje: sprzetowq, systemowgq, oprogramowania, oraz poprawng prace catego

Systemu CIC, w przypadku wystapienia awarii (dotyczy to réwniez awarii sprzetowej

jednego z serwerdw, systemowej oraz utraty komunikacji pomiedzy nimi).

W ramach przedmiotu umowy Wykonawca:

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

zamontuje dostarczone serwery MSA (Media Serwer) we wskazanym przez
Zamawiajgcego miejscu, w CPD1 i CPD2, podtaczy do sieci zasilajacej oraz
do wskazanych przez Zamawiajacego urzadzen sieci LAN;

przeniesie i uruchomi catg funkcjonalnos$¢ obecnie wykorzystywanego przez
Zamawiajacego serwera Media Server (HP ProLiant DL380 G6) na nowe
dostarczone Serwery MSA, w taki sposdb, aby zapewnity prace pomiedzy sobg
w trybie ,active-active”, a odtaczenie serwera Media Server Zamawiajacego (HP
ProLiant DL380 G6) nie spowoduje utraty poprawnej pracy i petnej
funkcjonalnosci Systemu CC (Jeden Numer). Przeniesiona konfiguracja powinna
zapewnia¢ minimum tozsame funkcjonalnosci jakie byty zaimplementowane
w dotychczas uzywanym serwerze Media Server Zamawiajacego oraz
zapewnia¢ wspétdziatanie z System CC (Jeden Numer) na poziomie
funkcjonalnym i jakosciowym zgodnym z poziomem sprzed migracji;

dokona instalacji oraz niezbednej konfiguracji oprogramowania
na dostarczonych Serwerach MSA (Media Serwer) w taki sposdb, aby zapewnity
petng funkcjonalnos¢ obecnie wykorzystywanego przez Zamawiajacego serwera
Media Server (HP ProLiant DL380 G6) oraz przeprowadzi konfiguracje
umozliwiajacg komunikacje nowych Serweréw MSA z obecnie uzywanym przez
Zamawiajgcego Systemem CC (Jeden Numer), w tym zarzadzajacym Serwerem
CIC;

skonfiguruje oraz uruchomi pomiedzy dostarczonymi Serwerami MSA load-
balancing zapewniajacy roztozenie ruchu gtosowego i obcigzenia pracy
pomiedzy oba serwery. W przypadku awarii jednego z nich catg prace musi
przejac¢ pozostaty;

odtaczy uzywany do tej pory serwer Media Server (HP ProLiant DL380 G6)
nalezacy do zamawiajacego w celu przetestowania poprawnosci pracy catego
Systemu CC (Jeden Numer);

przetestuje redundancje nowych serweréw MSA w nastepujacy sposob:
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6.7.

6.8.

6.9.

6.10.

6.11.

6.12.

6.13.

Zatacznik nr ...............
do umowy nr CUI/ZP/C/....cccovevernnnn /2016

a) wytaczenie dostarczonego Serwera MSA znajdujacego
sie w CPD1 nie spowoduje utraty jakiejkolwiek funkcjonalnosci Systemu CC
(Jeden Numer),

b) wytaczenie dostarczonego Serwera MSA znajdujacego
sie w CPD2 nie spowoduje utraty jakiejkolwiek funkcjonalnosci Systemu CC
(Jeden Numer).

W razie watpliwosci poczytuje sie, Ze ,utrata jakiejkolwiek funkcjonalnosci”,

o ktorej mowa powyzej nie obejmuje (z oczywistych wzgledéw) braku

redundancji na nowym serwerze MSA, wynikajgcej z wytaqczenia tego serwera

w ramach prowadzonych testow;

po pozytywnym przejsciu testu opisanego w ust. 6.6 odtgczony serwer Media

Server (HP ProLiant DL380 G6) nalezacy do Zamawiajacego, znajdujacy sie

w CPD2,—zdemontuje, przetransportuje wtasnym transportem do CPD1, gdzie

zostanie zamontowany przez Wykonawce i wykorzystany do zapewnienia

redundancji zarzadzajgcego Serwera CIC;

przeprowadzi instalacje i konfiguracje wskazanych przez Zamawiajgcego dwéch

Serwerdéw CIC (HP ProLiant DL380 G6) znajdujacych sie w CPD1 i CPD2 w taki

sposOb aby posiadaty petng obecnie wykorzystywang funkcjonalnos$¢ Systemu

CC (Jeden Numer), umozliwialy komunikacje ze wszystkimi elementami

Systemu CC (Jeden Numer) oraz zapewhnity pomiedzy sobg prace w trybie

»active-standby”, a odtaczenie jednego z Serwerdw CIC, nie bedzie powodowacd

utraty poprawnej pracy i petnej funkcjonalnosci Systemu CC (Jeden Numer).

Parametry posiadanych przez Zamawiajacego serweréw HP ProLiant DL380 G6

zawiera zatacznik 1 nr do Umowy;

zapewni, ze w przypadku awarii jednego z Serwerdow CIC cata prace musi
przejac¢ pozostaty Serwer CIC;

zapewni peing wspdtprace i komunikacje obu Serweréw CIC
i catego zmodernizowanego Systemu CC (Jeden Numer) z nalezacq
do Zamawiajacego bazg MSSQL zapewniajgac poprawne dziatanie Systemu CC
(Jeden Numer);

zapewni peing wspdtprace i komunikacje obu Serweréw CIC
i catego zmodernizowanego Systemu CC (Jeden Numer) z nalezgacym
do Zamawiajacego systemem CRM;

zapewni peing wspdtprace i komunikacje obu  Serweréw CIC
i catego zmodernizowanego Systemu CC (Jeden Numer) z nalezgacym
do Zamawiajgcego systemem Cisco CUCM;

dokona niezbednej konfiguracji po stronie systemu Cisco CUCM oraz routeréow

VoIP, jesli taka konfiguracja bedzie konieczna do uzyskania ostatecznego celu

str.4z8



Zatacznik nr ...............

do umowy nr CUI/ZP/C/....cccovevernnnn /2016

jakim jest modernizacja, redundancja i niezawodno$¢ Systemu CC (Jeden
Numer);

6.14. w przypadku koniecznosci przeprowadzenia modyfikacji po stronie serwerdw
CIC oraz serweréw MSA niezbednych do poprawnego dziatania systemu CRM,
wykona na wniosek Zamawiajacego, wspomniane wczes$niej modyfikacje
w ramach umowy Wsparcia Technicznego i opieki serwisowej, przy czym
prace zwigzane z przetaczaniem sie aplikacji CRM agentéw na odpowiedni
Serwer CIC w razie awarii jednego z nich lub jakiekolwiek prace po stronie
systemu CRM zostang przeprowadzone przez firme wdrazajacq system CRM.
Nie wykonanie zleconych prac zwigzanych z modyfikacjami bedzie traktowane
jako nie udzielenie Wsparcia Technicznego opisanego w umowie;

6.15. przetestuje redundancje Serweréw CIC w nastepujacy sposdb:

a) wyltaczenie Serwera CIC znajdujacego sie w CPD1 nie spowoduje utraty
jakiejkolwiek funkcjonalnosci Systemu CC (Jeden Numer).
b) Wytaczenie Serwera CIC znajdujacego sie w CPD2 nie spowoduje utraty
jakiejkolwiek funkcjonalnosci Systemu CC (Jeden Numer).
W razie watpliwosci poczytuje sie, ze ,utrata jakiejkolwiek funkcjonalnosci”,
o ktéorej mowa powyzej nie obejmuje (z oczywistych wzgledéw) braku
redundancji na serwerze CIC, wynikajacej z wylaczenia tego serwera
w ramach prowadzonych testéw.
7. W koncowym efekcie System CIC bedzie podzielony na dwie pary serwerdw
zapewniajacych redundancje systemu CIC:
7.1. pierwsza para serwerdéw: Serwer CIC i Serwer MSA znajdujacy sie w CPD1,

7.2. druga para serwerow: Serwer CIC i Serwer MSA znajdujacy sie w CPD2,

Rozwoj architektury w istniejacej wersji CiC 3.0

System CRM
MssQL

Nexus 7000

HP G6 CIC Serwer
Zarzadzajacy)

HP G6 CIC Serwer
Zarzadzajacy)

Media Media
Serwer Serwer
CUi Apliance Apliance

Rysunek 1 ,Schemat logiczny modernizacji Systemu CC (Jeden Numer)”
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10.

11

12.

13.

14.

15.

16.

Zatacznik nr ...............

do umowy nr CUI/ZP/C/....cccovevernnnn /2016

Awaria jednej z par serwerow lub jednego z serwerdow opisanych

w ust. 7 nie moze zaktoci¢ poprawnej pracy Systemu CC (Jeden Numer),
w przeciwnym wypadku zostanie uznane za Awarie Krytyczng opisang w umowie.

Wykonawca przetestuje redundancje Systemu CIC, w nastepujacy sposob:

9.1. wylaczenie pary serwerdéw (Serwer CIC i Serwer MSA) znajdujacych sie w CPD1

nie spowoduje utraty jakiejkolwiek funkcjonalnosci Systemu CC (Jeden Numer).

9.2. wylaczenie pary serwerdéw (Serwer CIC i Serwer MSA) znajdujacych sie w CPD2

nie spowoduje utraty jakiejkolwiek funkcjonalnosci Systemu CC (Jeden Numer).

W razie watpliwosci poczytuje sie, ze ,utrata jakiejkolwiek funkcjonalnosci”, o ktérej

mowa powyzej nie obejmuje (z oczywistych wzgledéw) braku redundancji na parze

serwerow (Serwer CIC i Serwer MSA), wynikajacej z wytaczenia tej pary serwerdow

w ramach prowadzonych testéw.

Do wszystkich testow opisanych w niniejszym zatgczniku do Umowy zostanie

powotany Zespdt Projektowy - wyznaczone osoby ze strony Wykonawcy
i Zamawiajacego - ktoérego zadaniem jest m.in. nadzorowanie realizacji modernizacji
Systemu CC (Jeden Numer) zgodnie z postanowieniami Umowy. Przewodniczacym

zespotu jest osoba wyznaczona przez Zamawiajacego.

.Wynik wszystkich testow opisanych w niniejszym zatgczniku do Umowy, zostanie

uznany za pozytywny tylko w przypadku akceptacji przez caty Zespo6t Wdrozeniowy,
co potwierdzone zostanie w notatce sporzadzonej i podpisanej przez wszystkich
cztonkédw Zespotu Projektowego. Notatka stanowi¢ bedzie zatacznik do Protokotu

Odbioru Koncowego Etapu IC.

Konfiguracja serwerdéw opisanych w ust. 7 w przypadku awarii sprzetowej,
systemowej, lub oprogramowania jednego z serwerdw Systemu CC (Jeden Numer)
musi zapewni¢, automatyczne przetaczenie sie systemu na drugi serwer zapasowy.
Serwery opisane w ust. 7 muszgq posiada¢, redundantne podwdjne linki,
do urzadzen sieciowych Zamawiajacego agregujacych serwery

Zamawiajacy dopuszcza 5 minutowg przerwe w podczas przetaczania sie serwerow,
a przerwa dtuzsza niz 5 minut bedzie traktowana jak opisana w umowie Awaria
Krytyczna.

Do konfiguracji serwerow CIC zarzadzajacych zostang wykorzystane dwa serwery
nalezagce do Zamawiajacego HP ProLiant DL380 G6, przy czym oba serwery
sq aktualnie wykorzystywane przez System CC (Jeden Numer).

Prace modernizacyjne muszg zosta¢ zaimplementowane w taki sposob, aby nie

zaktdcaty pracy Systemu CC (Jeden Numer).
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17.

18.

19.

20.

21,

22,

23.

24,

25.

Zatacznik nr ...............
do umowy nr CUI/ZP/C/....cccovevernnnn /2016
Przedstawione w ust. 6 czynno$ci sg planem modernizacji Systemu CC (Jeden
Numer) Zamawiajacego, ktéry Wykonawca musi wykonaé¢, natomiast dodatkowo
Wykonawca sporzadzi i przedstawi Zamawiajagcemu do akceptacji swoj projekt prac
modernizacyjnych Systemu CC (Jeden Numer), ktory zapewni wykonanie wszystkich
prac modernizacyjnych, w sposéb nie zaktdcajacy pracy systemu i osiggniecie
gtownego celu jakim jest redundancja i niezawodno$¢ Systemu CC (Jeden Numer).
Projekt prac modernizacyjnych Systemu CC (Jeden Numer) jest rozumiany
jako dokumentacja powstata w efekcie przeprowadzonego przez Wykonawce
rozpoznania $rodowiska biznesowego i informatycznego Zamawiajacego, zawierajaca
wszystkie elementy przewidziane niniejszg Umowg, miedzy innymi wykaz ilosciowy
urzadzen wraz z przypisanym miejscem instalacji, petny opis konfiguracji, schemat
adresacji IP serwerdow, opis wraz z rysunkami architektury logicznej oraz fizycznej
systemu, opis konfiguracji, itp. Dokumentacja musi zawiera¢ plan wykonania prac,
plan testéw, dodatkowe uzgodnienia oraz szczegdtowy harmonogram wdrozenia
i jego zakres tak, by wdrozenie odbylo sie w catosci zgodnie z postanowieniami
niniejszej Umowy.
Prace konfiguracyjne rozpoczng sie dopiero po akceptacji ztozonego przez

Wykonawce projektu prac modernizacyjnych.

Zaproponowane rozwigzanie musi wspotpracowac ze wszystkimi elementami systemu

i rozwigzaniami opisanymi w ust. 5 oraz zatgczniku nr 1 do Umowy.

Wykonawca bedzie realizowat wytyczne ustalone w ust. 6, a ewentualne propozycje
zmian Wykonawcy zostang skonsultowane i zaakceptowane przez Zamawiajgcego

w utworzonym przez Wykonawce projekcie prac modernizacyjnych.

Po pozytywnym odebraniu modernizacji Systemu CC (Jeden Numer), wszystkie nowe
wdrozone przez Wykonawce elementy Systemu CC (Jeden Numer), wejdq w jego
skiad i zostang objete wsparciem technicznym i opieka serwisowg Wykonawcy oraz

Interactive Intelligence zgodnie z Umowa.

Wykonawca zagwarantuje petne bezpieczenstwo danych i oprogramowania
znajdujacych sie na serwerach Systemu CC (Jeden Numer) w trakcie catego procesu
modernizacji.

Wykonawca dostarczy wszelkie potrzebne do potaczen patchcordy PatchSee.
Po wykonanych czynnosciach Wykonawca przedstawi dokumentacje
powykonawcza, w ktorej znajdq sie opisy wykonanych czynnosci wraz

ze wszystkimi  wykonanymi komendami, skryptami oraz aktualne procedury
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26.

27.

28.

29.

30.
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postepowania w zakresie: sytuacji awaryjnych, oraz sprawnego zarzadzania

oddanym do eksploatacji Systemem CC (Jeden Numer).

Zamawiajacy zapewni w uzgodnieniu z Wykonawca nadanie odpowiedniej adresacji
IP oraz nazw dla nowych serweréw.
Wykonawca udzieli wsparcia w konfiguracji w przypadku koniecznosci uruchomienia

dodatkowej konfiguracji po stronie przetagcznikow.

w przypadku, gdyby modernizacja wymagata dodatkowych licencji
na oprogramowanie wchodzgce w sktad Systemu CC (Jeden Numer), Wykonawca
dostarczy dokona dostawy/udzieli Zamawiajgcemu wszelkich licencji (licencjobiorca:
Gmina Wroctaw; pl. Nowy Targ 1-8, 50-141 Wroctaw) niezbednych do prawidiowego,
zgodnego z Umowg (w szczegdlnosci: w catym okresie jej obowigzywania) i jej celem

dziatania Sytemu CC (Jeden Numer).

Dostarczone serwery, o ktérych mowa w ust. 2.1, muszg by¢ objete 3 letnig

gwarancjq producenta.

Wykonawca przeprowadzi w jezyku polskim warsztaty dla administratorow Systemu
CC (Jeden Numer) (warsztaty min. 16 godzin zegarowych, w konfiguracji na dwa dni
po 8 godzin zegarowych; warsztaty przeprowadzone w siedzibie Zamawiajacego)
o tematyce zblizonej do zakresu szkolenia certyfikowanego przez producenta ININ,
IC Administration for Operations 3.0 (administracja, konfiguracja, biezaca obstuga,
korzystanie z Systemu CC (Jeden Numer), oprogramowania ININ, rozwigzywanie
podstawowych problemow). Warsztaty przeprowadzone zostang przez
przeszkolonego Inzyniera, przewidzianego do realizacji zadania, posiadajacego
certyfikat Interactive Intelligence. Wykonawca zaproponuje agende szkolenia

do akceptacji Zamawiajacego.

Minimalny zakres szkolenia dla administratoréw Systemu CC (Jeden Numer):
a) Omoéwienie platformy Interaction Center
b) Aplikacja Interaction Administrator
c) Aplikacja klienta - Interaction Client
d) Konfiguracja uzytkownikdw i grup roboczych, zarzadzanie licencjami
e) Bezpieczenstwo i uprawnienia
f) Przetwarzanie ACD, skills based routing
g) Aplikacja supervisora - IC Business Manager, Supervisor

h) Aplikacja Interaction Attendant
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