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Storitve stacionarne IP telefonije in storitve posredovanja podatkov

Vsebinske in tehnične značilnosti predmeta javnega naročila

[bookmark: _Hlk90553633]Naročnik v celoti najema storitve stacionarne IP telefonije in storitve posredovanja podatkov. Naročilo je razdeljeno na dva sklopa, in sicer:

[bookmark: _Hlk90541855]SKLOP 1: Storitve stacionarne IP telefonije, ki vključujejo naslednje storitve:
· storitev uporabe centrale znotraj HKOM,
· storitev najema IP opreme (telefonskih aparatov),
· storitve klicanja za prenos podatkov za potrebe govorne telefonije in 
· storitev klicnega centra, agentov ter nadzornikov.

Storitve klicanja oz. govora preko sistema IP telefonije zajemajo pogovore naročnika preko sistema IP telefonije v vsa omrežja.

[bookmark: _Hlk90542160][bookmark: _Hlk90553699]SKLOP 2: Storitve posredovanja podatkov - storitev masovnega pošiljanja SMS-ov upravičencem.

Storitve posredovanja podatkov preko SMS zajemajo pošiljanje masovno pošiljanje SMS – ov v vsa mobilna omrežja.

Javno naročilo se oddaja za obdobje štirih (4) let.

Izhodiščne zahteve

Naročnik za dosego svojih poslovnih ciljev potrebuje kakovostno storitev, ki bo odločilno vplivala na izvajanje ključnih naročnikovih poslovnih procesov. V ta namen se od izvajalca zahteva izvajanje visokokakovostne storitve, podprte s primerno/ustrezno infrastrukturo, ki jo sestavlja strojna in programska oprema svetovno uveljavljenih in vodilnih proizvajalcev (za področja; Unified communications, LAN) – »po razvrstitvi Gartnerja«, ki niso samo dokazano visokokakovostni, so tudi tehnološko najsodobnejši in praviloma standardizirani, so široko preizkušeni v praksi, na voljo je široka baza kadra, ki te produkte obvlada in servisira. Zahtevane tehnične specifikacije opreme ne privilegirajo določene rešitve ali določenega produkta/opreme ali določenega proizvajalca ali določenega ponudnika, ampak definirajo samo okvir rešitve oziroma razred opreme in nivoje kakovosti, ki bo naročniku zanesljivo omogočil dosego poslovnih ciljev in pričakovanih poslovnih koristi, z optimalnim razmerjem cena/zmogljivost in z minimalnim tveganjem.

Za naročnika je bistveno neprekinjeno delovanje v javnem naročilu zahtevanih storitev v vseh situacijah in pogojih (npr. zagotavljanje delovanje v obdobju epidemij/pandemij) ter preprečevanje morebitnih kibernetskih napadov in drugih zlorab, zato od ponudnika zahteva, da ima vpeljane interne postopke ter pridobljene in vzpostavljene operativne ekipe, s katerimi dokazuje svojo sposobnost izpolnjevanja naročnikovih zahtev. Naročnik pojasnjuje, da ima pridobljen certifikat ISO 27001.

S ciljem pridobiti čim bolj kompetentnega ponudnika, bo naročnik v okviru točkovanja ponudb za SKLOP 1, dodelil dodatne točke ponudnikom, ki imajo pridobljen certifikat ISO 22301 za sistem upravljanja neprekinjenega poslovanja, s katerim podjetje izkazuje zanesljivo delovanje storitev in procesov ter hiter in učinkovit odziv ob izrednih  dogodkih, kar pomeni tudi manjše tveganje za daljši izpad zahtevanih storitev, nadalje pridobljen certifikat ISO 27001 ali imajo vpeljan drugačen enakovreden sistem, s katerim gospodarski subjekt izkazuje varnost poslovanja in ima vpeljan sistem upravljanja varnosti informacij ter ponudnikom, ki bodo ponudili brezplačno fiksno mobilno konvergenco za mobilno omrežje, za katero ima naročnik sklenjeno pogodbo. 

V okviru točkovanja ponudb za SKLOP 2 bo naročnik dodelil dodatne točke ponudnikom, ki imajo pridobljen certifikat ISO 22301 za sistem upravljanja neprekinjenega poslovanja, s katerim podjetje izkazuje zanesljivo delovanje storitev in procesov ter hiter in učinkovit odziv ob izrednih  dogodkih, kar pomeni tudi manjše tveganje za daljši izpad zahtevanih storitev ter ponudnikom, ki imajo pridobljen certifikat ISO 27001 ali imajo vpeljan drugačen enakovreden sistem, s katerim gospodarski subjekt izkazuje varnost poslovanja in ima vpeljan sistem upravljanja varnosti informacij.

SKLOP 1: 
[bookmark: _Toc497982729]Tehnična podpora

[bookmark: _Hlk90555085]Izbrani ponudnik bo moral naročniku nuditi tehnično podporo pri uporabi opreme in sprejemati prijavo napake 7 dni v tednu 24 ur na dan, tudi preko brezplačne VIP (brez čakalne vrste) telefonske številke 080.
 
Roki za odpravo napake od prijave napake glede na vrsto opreme so naslednji:
· pri uporabniku z standardnim  IP telefonom (SIPT) – 1 delovni dan,
· pri uporabniku z naprednim ali univerzalnim IP telefonom (NIPT) – 4 ure,
· na IP analognem prehodu za FAX priključek (IPAP) – 3 ure,
· na IP centrali (IPC) – 1 ura.
Prijavo napak pri delovanju opreme in sistema IP telefonije bo za naročnika izvajal skrbnik pogodbe in kontaktne osebe na strani naročnika. Napake bo naročnik izvajalcu sporočal po elektronski pošti ali po telefonu na naslov oziroma številko, ki ga/jo bo izbrani ponudnik naročniku posredoval po podpisu pogodbe. Seznam kontaktnih oseb in kasnejše spremembe seznama, bo naročnik posredoval izbranemu ponudniku ob podpisu pogodbe. 

Tehnična podpora zajema tudi pomoč pri nastavitvah in odkrivanju napak ter komunikacijo s proizvajalcem v primeru reševanja napak. 
[bookmark: _Toc497982731]Tehnične zahteve opreme 
[bookmark: _Toc497982732]Najem IP opreme in postavitev sistema IP telefonije 

Naročnik bo najel IP opremo za ves čas trajanja pogodbe. 

Ponudnik se zavezuje dobaviti, zmontirati, namestiti, testirati in integrirati opremo za postavitev sistema IP telefonije ter telefonske aparate na lokaciji naročnika Dunajska cesta 160, 1000 Ljubljana. Vsa ponujena oprema mora biti nova in nerabljena. 

Ponudnik mora za vso ponujeno opremo priložiti tehnično dokumentacijo, iz katere bo razviden model in skladnost z zahtevami iz te razpisne dokumentacije. 

Naročnik od ponudnika zahteva najmanj naslednje: 
  
Vzdrževanje opreme in napak na opremi

Ponudnik bo moral vso opremo, ki jo bo imel naročnik v najemu, na svoje stroške redno vzdrževati in po potrebi popravljati ali zamenjati z novo tako, da bo le ta primerna za običajno in dogovorjeno rabo. Ponudnik bo odgovarjal za vse stvarne in pravne napake opreme, ki jo bo imel naročnik v najemu. Ponudnik bo naročniku izdelal mesečno poročilo o opravljenih vzdrževalnih pregledih, ter menjavah opreme. 

Ponudnik mora zagotavljati servisiranje opreme, ki jo bo imel naročnik v najemu na pooblaščenem servisu v Republiki Sloveniji, ki zagotavlja celovite servisne storitve in originalne dele.

Ponudnik bo moral naročniku za vso opremo po ponudbi nuditi upravljanje sistema. Naročnik bo ponudniku zahtevke za spremembe konfiguracij pošiljal preko dogovorjene komunikacijske poti. Naročnik dodatnih stroškov za upravljanje sistema ne do priznaval. 

Telefonske številke naročnika 
Ponudnik mora zagotoviti uporabo obstoječih telefonskih številk ter dodatne telefonske številke z obstoječim načinom številčenja.
Ponudnik nosi stroške vseh morebitnih prenosljivosti telefonskih številk in odzivnikov. 

Podatkovna povezava za IP telefonijo in varnost sistema

Zahteve:
· Ponudnik IP povezavo med telefonom in centralo izvaja po primarni širokopasovni povezavi, za kar mora biti zagotovljena dodatna kapaciteta pasovne širine – prenos podatkov IP telefonije ne sme zmanjšati hitrosti podatkovne širokopasovne povezave naročnika.
· Ponudnik lahko povezljivost za VoIP zagotovi preko obstoječega ali novega dostopa v HKOM omrežje, ki pa mora biti za naročnika brezplačen oz. vključen v ceno storitve. Če bo povezljivost realizirana na obstoječem dostopu, ne sme vplivati na kapaciteto trenutne podatkovne povezave oz. mora biti razširitev dostopa vključena v ceno storitve.
· IP telefonske povezave so izvedene v VPN omrežju ponudnika in ne smejo biti izvedene preko javnega omrežja.
· Ponudnik izpolnjevanje zahtev potrdi z lastno izjavo s prilogo – grafični in tekstovni opis tehnične rešitve, iz katerega bo razvidna skladnost izpolnjevanja zahtev (v primeru, da ponudnik navedenega ne zagotavlja, se ponudba izloči kot nedopustna).
Analogne linije
· Analogna linija mora omogočati delovanje analognih naprav za prenos alarmov. Ponudnik na priključku zagotovi neprekinjeno napajanje.

OPREMA

Tehnični opis IP opreme (minimalne zahteve)

IP-TELEFONI (v nadaljevanju: IPT):
· IPT morajo zagotavljati povezavo z IP centralo (v nadaljevanju IPC) preko priključka Ethernet 10/100 Mb/s
· IPT se morajo napajati po standardu IEEE 802.3af na priključku Ethernet
· IPT morajo podpirati priklop uporabniškega računalnika na vgrajeno stikalo preko priključka Ethernet
· IPT morajo podpirati  ločevanje govornega in podatkovnega prometa z VLANi
· IPT morajo podpirati VLAN trunking po standardu 802.1q
· IPT morajo biti v celoti nadzorljivi in upravljani preko IPC
· IPT morajo imeti optični prikaz dohodnega klica
· V primeru potrebe po nadgradnji programske opreme na IPT se programska oprema telefonov samodejno nadgradi preko IPC
· IPT morajo imeti slovenski uporabniški vmesnik
· IPT morajo omogočati prikaz internega in osebnega elektronskega telefonskega imenika z izborom želene osebe po priimku/imenu
· Preusmerjanje klicev ob zasedeni liniji, neodzivu
· Prevzem klicev iz drugih telefonov
· Vzpostavljanje govornih konferenčnih zvez
· Pregled zgrešenih klicev, klicanih in klicočih številk
· Ponovno klicanje zadnje številke
· IPT morajo podpirati kodiranje govora vsaj s kodirniki G.711-a_law, G.711-u_law, G.722 in G.729
· IPT morajo omogočati prostoročno telefoniranje (vgrajen zvočnik in mikrofon)
· IPT morajo omogočati ohranitev lokalne telefonske številke in ostalih nastavitev pri selitvi na poljubno lokacijo organizacije brez posredovanja administratorja
· IPT mora omogočati nastavitve prejema enega ali dveh sočasnih klicev na eno telefonsko številko (za potrebe prevezovanja, klica na čakanju)
· IPT morajo podpirati glasbo na čakanju
· IPT morajo podpirati avtentikacijo po standardu 802.1x 



UPORABNIŠKE TELEFONSKE FUNKCIONALNOSTI SISTEMA (osnovne za vse uporabnike)
· klicanje po kratkih številkah
· brezpogojna preusmeritev klica
· preusmerjanje klica ob zasedenem naročniku
· preusmerjanje klica, če ni odgovora
· preusmerjanje klica ob nedosegljivosti
· zadržanje klica
· samodejno zadržanje in prevzem klica
· povratni klic
· samodejni povratni klic
· predaja klica
· čakajoči klic
· preklic čakajočega klica
· prikaz identitete kličočega
· posredovanje imena kličočega
· prepoved identifikacije kličočega na klic
· zadržanje klica s posvetovanjem
· ponovni klic zadnje izbrane številke
· konferenca treh
· zavrnitev anonimnega klica
· nastavljanje identitete klicne linije
· administrativna omejitev različnih vrst izvornih in ponornih klicev
· dokončanje klica na zasedenega uporabnika
· osebni spletni portal za nastavitve
· spletni dnevnik klicev

Paket naprednih funkcionalnosti (dodatno k osnovnim, v nadaljevanju: NPTF) 
· skrajšano izbiranje
· samodejno zadržanje in prevzem klica
· usmerjeni prevzem klica
· usmerjeni prevzem klica z vstopom v zvezo
· selektivni sprejem /preusmeritev /zavrnitev klica
· prepoved identifikacije klicočega
· razločevalni poziv
· zaporedno zvonjenje
· hkratno zvonjenje
· souporaba telefonske številke na več telefonih
· možnost začasne prijave telefonske številke na drugem telefonu
· status prisotnosti /zasedenosti linij
· prestrezanje klica
· storitve lovljenja več linij
· zaporedno zaključevanje klicev v skupini
· možnost sprejemanja klicev na telefonu oddaljene pisarne – delo od doma (sprejemanje in izvajanje klicev s prezentacijo službene številke, tudi v primeru ko je uporabnik agent KC)

ADMINISTRACIJA IPC in IPT
· Nadzor in upravljanje IPC in IPT morata biti zasnovana centralno.
· Administracija IPC mora biti mogoča lokalno ali preko oddaljenega dostopa s pomočjo internetnih brskalnikov.
· IPC mora podpirati šifriranje seje upravljanja (med IPC in oddaljeno nadzorno napravo).
· Spletni vmesnik v slovenskem in angleškem jeziku za nastavitve vseh osebnih telefonskih funkcij, ki jih ima uporabnik na voljo.


IP ANALOGNI PREHODI (v nadaljevanju: IPAP)
· IPAP mora omogočati priklop na omrežje Ethernet
· IPAP mora omogočati prenos telefaks signalizacije preko omrežja IP – T.38
· IPAP mora biti polno upravljan s strani IPC
· IPAP mora podpirati kodirnike G.711-alaw, G.711-ulaw in G.729
· IPAP mora podpirati DTMF protokol po standardu RFC 2833
· IPAP mora omogočati lokalno postavitev poleg posameznih telefaks naprav
OSNOVNI IP TELEFON (v nadaljevanju OIPT) dodatno k osnovnim zahtevam
· OIPT mora imeti možnost prikaza na zaslon vsaj 132 x 64 pik in najmanj 4 vrstični grafični prikazovalnik 
· OIPT mora omogočati prikaz zgodovine klicev (klicani /sprejeti /zgrešeni /vsi skupaj) minimalno 3x100 zapisov oz. skupaj min 300 zapisov 
· OIPT mora imeti nastavitev glasnosti zvonjenja
· OIPT mora imeti možnost  konferenčne zveze
· OIPT mora imeti lokalni imenik za minimalno 300 vnosov
· OIPT mora imeti izbirnik (meni) v slovenskem jeziku
· OIPT mora imeti vgrajen vmesnik za priključitev naglavnih slušalk
· OIPT mora podpirati registracijo 2 linij (številk)
· OIPT mora omogočati sinhronizacijo imenika z LDAP
· OIPT mora omogočati prostoročno telefoniranje
NADSTANDARDNI IP TELEFON  (v nadaljevanju NIPT)  dodatno k zahtevam OIPT
· NIPT mora imeti možnost prikaza na zaslon vsaj 360 x 160 pik in najmanj 5 vrstični grafični prikazovalnik 
· NIPT mora omogočati prikaz zasedenosti internih številk (spremljanje statusa linij za vsaj 20 številk) 
· NIPT morajo omogočati priklop dodatnih polj tipk z LCD ekranom in vsaj 20 funkcijskimi tipkami z možnostjo programiranja
· NIPT mora imeti možnost konferenčne zveze 
· NIPT mora omogočati registracijo vsaj 6 linij (številk)
· NIPT mora imeti Gbit Ethernet vmesnik za priklop v LAN
DODATNO POLJE TIPK (v nadaljevanju: DPT) 
· DPT je namenjen vključitvi na NIPT 
· DPT mora vsebovati LCD ekran in vsaj 20 funkcijskimi tipkami z možnostjo programiranja (BLF, Hitro klicanje, …) 
· Posamezna identifikacijska lučka DPT, mora signalizirati status linije v minimalno dveh barvah
· Možnost vključitve z dvema moduloma DPT
PRENOSNI IP TELEFON (v nadaljevanju: PIPT) 
· PIPT mora omogočati optični prikaz dohodnega klica 
· PIPT mora omogočati prikaz zgrešenih klicev 
· PIPT mora omogočati nastavitev glasnosti zvonjenja 
· PIPT mora imeti grafični prikazovalnik vsaj 128 x 160 pik za prikaz stanja telefona, prikaz številk, dostop do izbirnika,… 
· PIPT mora omogočati čas pogovora minimalno 10 ur 
· PIPT mora imeti doseg v prostoru minimalno 50 metrov  
· PIPT mora imeti možnost vnosa lokalnega imenika 500 vnosov 
· PIPT mora imeti možnost podaljšanja dometa z ojačevalnikom signala 

Naglavne slušalke za priklop na IP telefon (v nadaljevanju: NS) 
· Slušalke morajo omogočati priklop na OIPT in NIPT
· Slušalke morajo vsebovati ustrezno povezovalno vrvico za priklop na IP telefon  
· Slušalka na eno uho
· Slušalke primerne za celodnevno uporabo z
· odlično kakovostjo zvoka,
· uporabo širokopasovne frekvence,
· dušenjem hrupa.

APLIKACIJA ZA VODENJE STIKOV
Ponudnik mora za vse uporabnike omogočiti tudi sistem za vodenje stikov in vodenje projektov (CRM). 
Sistem mora temeljiti na programski opremi katera se lahko hitro prilagaja nenehno spreminjajočim se poslovnim procesom, omogočati mora začasno aktiviranje licenc za primere uporabe na projektih,… 
V ceni storitve mora biti upoštevano:
· integracija v enovit sistem poslovne IP telefonije (ob dohodnem klicu se odpre kartica klicatelja z pred vpisanimi/obstoječimi podatki klicatelja, uporabnik IP telefonije se preko aplikacije pridruži v določene klicne skupine, preko aplikacije se omogoči odhodne klice in upravlja aktivne klice oz. upravlja funkcionalnosti poslovne IP telefonije (aktivacija preusmeritev, upravljanje predaje klica,…).
· skrb za varnost podatkov, redno dnevno in mesečno arhiviranje,
· omogočeno mora biti pošiljanje SMS ali email opomnikov uporabnikom,
· račun posameznega uporabnika mora biti vezan na končnega uporabnika (fizično osebo),
· neomejena pomoč zaposlenim po telefonu, e-pošti in prek rednih mesečnih spletnih izobraževanj,
· omogočeno mora biti priprava poročil, vodenje stikov in izpis zgodovine stikov,
· vključene morajo biti redne nadgradnje, manjše prilagoditve in skrb za brezhibno delovanje (vzdrževanje sistema)
· sistem mora delovati preko Windows okolja (uporabniki na osebnih računalnikih) ter mobilnih napravah Android in iOS. Aplikacija mora podpirati slovenski jezik.

Splošne tehnične zahteve naročnika

Ponudnik mora pri pripravi rešitve upoštevati sledeče zahteve naročnika:
· ponudnik mora biti pripravljen prioritetno reševati težave z linijami in telefonskimi številkami internega klicnega centra naročnika;
· povezave IP central ponudnika govornih storitev na naročnikove IP centrale morajo biti izvedene preko protokola SIP;
· mora omogočati povezljivost z vsemi ostalimi ponudniki stacionarne, mobilne in IP telefonije v Sloveniji;
· ponudnik mora zagotavljati dosegljivost vseh svetovnih telefonskih številk;
· ponudnik mora omogočati brezplačno za naročnika posredovanje in sprejemanje klicev preko omrežja IP na in iz IP-telefonske centrale, ki je postavljena v segmentu HKOMa in je v lasti kateregakoli ponudnika IP telefonije;
· ponudnik mora zagotoviti delovanje analognih faks naprav
· ponudnik mora zagotoviti delovanje tonskega (DTMF) izbiranja v obe smeri po standardu RFC 2833 za vse javne telefonske številke;
· ponudnik mora zagotavljati pošiljanje informacije o številki kličočega v vse smeri tako na povezavah do naročnika kot na povezavah do vseh drugih ponudnikov telefonije;
· spreminjanje uporabniških nastavitev na telefonu je omogočeno tudi preko web vmesnika. (uporabniki uporabljajo Windows okolje);
· ponudnik mora naročniku omogočati delovanje storitve 080 (klicni center naročnika) za vse zaposlene naročnika. Številka 080 mora biti dosegljiva iz vseh slovenskih telefonskih omrežij;
· ponudnik mora zagotoviti tarifiranje po posameznih telefonskih številkah naročnika in za številko 080. Podatke o tarifiranju naj bodo na voljo v ASCII (CSV; en klic — ena vrstica) obliki in posredovani po elektronski pošti ali dosegljivi preko spletne aplikacije ponudnika. Naročnik lahko zahteva izpis porabe posameznih številk za obdobje ki ga določi naročnik v elektronski obliki;
· ponudnik mora v primeru izpada povezljivosti do naročnika ali v primeru težav v ponudnikovem telefonskem sistemu, katerih posledica je nedosegljivost naročnikovih številk, zagotoviti obveščanje kličočih (npr. »telefonsko omrežje klicanega trenutno ni dosegljivo«);
· rešitev mora zagotavljati integracijo z obstoječim SVN imenikom (v nadaljevanju: SVN) naročnika (prikaz uporabniških imen, priimkov, številk iz SVN imenika po LDAP protokolu in/ali cvs.) sinhronizacija na 24ur ali na zahteva;
· naročnik z izgradnjo morebitnih novih fizičnih povezav do ponudnika govornih storitev nima nobenih dodatnih stroškov;
· ponudnik mora zagotoviti ustrezno povečanje pasovne širine omrežja v segmentu HKOM brez dodatnih stroškov naročnika;
· rešitev mora podpirati uporabo obstoječih telefonskih številk.

Splošne zahteve za operaterja

· priklop in nastavitev aparatov mora biti del ponudbe, kar pomeni tudi stroške dela pogodbenega operativnega upravljalca omrežja HKOM in morebitne dodatne, opreme/prilagoditev na naročnikovi lokaciji,
· postavitev VoIP centrale v HKOM se omogoči samo tistim ponudnikom storitev, ki s svojimi referencami izkažejo izkušnje in stabilnost opreme,
· imajo  organizirano  podporo službo 24/7, s povezavo, ki bo na voljo izvajalcu operativnega upravljanja HKOM omrežja za primer odprave napak,
· imajo primerne  strokovnjake, ki znajo na področju IP telefonije in lokalne računalniške mreže  odkrivati napake delovanja,
· skladna z obstoječimi varnostnimi pravili in dobro prakso,
· razpoložljivo prepustnostjo (rezervirana pasovna širina),
· oprema  mora  podpirati  delovanje preko proxy strežnika (Session Border Controler),
· specificirani  vmesniki  za  komunikacijo in povezovanje ostalih aplikacij, ki omogočajo lasten razvoj - Ponudnik mora predložiti tehnično dokumentacijo v kateri so jasno specificirani programski integracijski vmesniki, ki omogočajo povezovanje zunanjih aplikacij s telefonskim sistemom, vključno s primeri rabe.
· omogoča minimalni nabor storitev podpore in upravljanja:
· podporo uporabnikom, 
· podporo in kontaktne št. za izvajalca operativnega upravljanja omrežja HKOM,
· beleženje dnevnikov sej (logi signalizacije) ter dostop do teh upravljavcu HKOM omrežja, za primer ugotavljanja napak,
· omogoča naročniku vpogled v nastavitve svojih naprav za potrebe odpravljanja  napak  in zajema statistike,
· vsebuje mehanizme za upravljanje prioritetnih klicev in omejevanje št. hkratnih klicev glede na razpoložljivo pasovno širino in kakovost povezave (»admission control«),
· operater ima implementirane mehanizme za omejevanje prekomernih klicev in t.i. fraud prevention system,
· vsebuje mehanizme zagotavljanja različnih QOS, COS ali TOS parametrov na povezavi,
· vnaprej opredelilo klicne parametre:
· tip protokola in uporaben kodirnik,
· predvideno št. sočasnih klicev (prometni izračun),
· seznam  UDP/TCP  vrat,  po  katerih  se bo odvijal,
· promet (tako signalizacija kot vsebina – RTP),
· ponudniki IP storitve v HKOM-u se obvezujejo:
· da bodo sami odpravljali napake in težave svoje storitve v enakem odzivnem času, kot je na omrežju HKOM,
· da, v kolikor bodo spremembe nastavitev opreme in storitev zahtevale spremembe  nastavitev HKOM omrežja, bodo le-te pravočasno skoordinirane (in odobrene) s strani upravljalca HKOM omrežja (Agencije), uporabniki pa bodo obveščeni o nastanku le-teh,
· da Agencija ne prevzema krivde, ob morebitnih težavah ali pomanjkljivosti v delovanje storitve prenosa govora, ki nastanejo po predaji storitve v polno dogovorjeno funcionalnost, 
· da Ministrstvo za javno upravo ni odgovoren za morebitno nedelovanje posredovanja klicev v sili in informacij o lokaciji kličočega.

Splošne zahteve za IP Centralo

· Možnost predvajanja prednajave na vseh uporabnikih. Prednajava mora omogočati selektivno predvajanje glede na številko klicočega in/ali glede na delovni čas.
· Napredna distribucija klicev: 
Interaktivni glasovni odzivnik (IVR) z naslednjimi funkcijami:
· upravljanje preko vmesnika,
· možnost nastavitve različnih menijev glede na čas dneva,
· možnost nastavitve različnih menijev glede na koledar,
· možnost kreiranja in nameščanja lastnih najav in posnetkov.
· Glasovni  portal v slovenščini, ki omogoča snemanje lastnega pozdravnega sporočila in nastavitve preusmeritve klicev za vse uporabnike
· Možnost snemanja IP klicev in spletna aplikacija za pregled klicev, ki omogoča večnivojsko hierarhijo dostopa, kontrolo dostopa in arhivsko sled prijave in dostopa do posameznega posnetka, zaščito pred zlorabo.
Ponudnik mora zagotoviti možnost snemanja pogovorov za vse uporabnike IP telefonije. 
Snemanje pogovorov se izvaja na napravi ponudnika. Zagotovljeno mora biti prenašanje posnetkov k naročniku in vpogled v posnetke.
Ponudnik mora ponuditi enotno ceno na snemano številko, na mesec neglede na skupno vključeno količino snemanih priključkov.
V primeru prekinitve pogodbe mora imeti naročnik možnost prenosa posnetkov na lastno infrastrukturo.

· Računalniški klient za upravljanje s klici in nastavitvami najpogostejših funkcij telefonije.
· Aplikacija za pregled opravljenih klicev in razvrstitev stroškov po organizacijskih enotah. Omogoča več nivojsko hierarhijo dostopa (administrator, uporabnik). Ravno tako omogoča nastavitev pričakovane vrednosti porabe in obveščanje o prekoračitvi na SMS in e-pošto.
· Programski telefon za Windows okolje ter Android in iOS naprave v slovenskem in angleškem jeziku, ki omogoča:
avdio /video klice,
vzpostavljanje klicev s telefonom (click-to-dial),
iskanje po imeniku podjetja,
pregled dnevnika klicev,
nastavitev preusmeritev in ostalih telefonskih storitev uporabnika,
tekstovno sporočanje (klepet),
informacija o stanju uporabnika (prisotnost)
možnost uporabe kot klient za sprejem klicev v klicnem centru (delo od doma)

Klicni center (KC)

Naročnik pojasnjuje, da že ima vzpostavljen delujoč klicni center. V primeru, da ima ponudnik svoj klicni center, je predmet javnega naročila zagotavljanje storitev klicnega centra, agentov in nadzornikov - najem ponudnikovega klicnega centra (vključno s CRM aplikacijo, agenti, nadzorniki), v nasprotnem primeru pa zagotavljanje storite klicnega centra, agentov in nadzornikov - vzpostavitev novega sistema klicnega centra pri naročniku (vključno s CRM aplikacijo, agenti, nadzorniki) z vzdrževanjem, pri čemer stroški vzpostavitve sistema novega klicnega centra pri naročniku v celoti bremenijo ponudnika. 

Za dohodni »klicni center« veljajo dodatne funkcionalnosti: 
· Omogočiti mora avtomatsko distribucijo klicev po več IP priključkih (agent KC);
· Omogočiti mora pozdravna in najavna sporočila (vhodno sporočilo, sporočilo v čakalni vrsti, glasbo in video na čakanju, …);
· Omogočiti mora napredne usmerjevalne politike (distribucija klicev – redno, krožno, vzporedno, enotno,..);
· Omogočiti mora izhod iz čakalne vrste, preliv klicev – obravnava glede na dolžino vrste in čas čakanja;
· Omogočati mora različne obravnave klicev glede na koledar delovnih dni/prazniki;
· Omogočiti mora funkcije agenta in nadzornika (pridružitev čakalni vrsti, priprava in pregled statističnih poročil,..) omogočiti mora vsaj 10 klicev v čakalni vrsti;
· Povezava s sistemom vodenja stikov, projektov (CRM);
· Omogočati mora pregled zgodovine zapisov (vsebine) klica po telefonski številki stranke.
Funkcija Klicni center Agent (KCA) – dodatna storitev na fiksnem IP priključku
· Agent se lahko pridruži v več čakalnih vrst preko IP terminala in/ali preko aplikacije agenta.
· Agent mora imeti možnost izbire različnih statusov; vpis, izpis, dosegljiv, ni na voljo, zaključevanje,…
· Agentu mora biti omogočen samodejni odgovor na klic (prevzem klica na slušalkah).
· Agent mora imeti možnost vpogleda v statistiko lastnih klicev.
Funkcija Klicni center Nadzornik (KCN) – dodatna storitev na IP priključku
· Nadzorniku mora biti omogočen pregled nad stanjem agentov in čakalnimi vrstami.
· Nadzornik mora imeti omogočen pregled in pripravo naprednih statističnih poročil za vse klicne centre in agente (skupno število sprejetih, odgovorjenih, neodgovorjenih klicev, čas do odgovora, sprejem klicev po agentih,…
· Napredna statistična poročila o aktivnosti agentov (prisotnost, odzivnost,…).
· Poročila in izpisi klicev (izpis neobdelanih, opuščenih klicev, pregled klicev po agentih, časi trajanja klicev,..).
· Sistem mora omogočati On_line pripravo poročila v aplikaciji in pošiljanje načrtovanih poročil v e-poštni predal….
· Nadzornik mora imeti možnost prikaza podatkov o trenutnem stanju klicnih centrov (DashBoard).
Ponudnik IP storitve mora imeti svojo IP centralo postavljeno na lokaciji naročnika v segmentu HKOM. 

Zahteve za postavitev IP Telefonske Centrale HKOM (v nadaljevanju TCHKOM)

· Ponudnik ponudi najem IP telefonske centrale (strežnika). Storitev se izvaja na opremi ponudnika. 
· Ponudnik zagotavlja delovanje storitev 99,5% časa, vsa oprema mora biti  postavljena redundantno. Strežniki in oprema mora biti nameščena v klimatiziranih prostorih, z zagotovljeno ustrezno avtonomijo napajanja in urejenimi požarno varnostnimi ukrepi. 
· Ponudnik zagotovi redundantno opremo tudi na lokaciji Langusova 4 (TCHKOM), 1000 Ljubljana, ki ima vlogo notranje telefonske centrale 
· Ponudnik mora imeti zagotovljeno redundantno povezava od javne telefonske centrale ali ponudnika, do notranje telefonske centrale, ki je že v TCHKOM;
· Ponudnik mora zagotoviti zadostno pasovna širina povezav v kateremkoli delu omrežja, da lahko vsaj 30% vseh telefonov vezanih na naročnika nemoteno uporablja storitve (kliče hkrati);
· Izmenjava telefonskih klicev znotraj TCHKOM se izvaja po protokolu SIP (trunk);
· SIP (trunk) protokol mora biti izveden tako, da ga lahko pregleda požarna pregrada Cisco ASA 55xx;
· Klic, ki je namenjen v številski prostor organa, ki je že vklopljen v TCHKOM (kateregakoli ponudnika) se ne tarifira, se pa beleži;
· Povezava telefona in računalnika z latenco manjšo od 10ms v omrežju in napravah, ki so last ponudnika;
· Telefoni SIP - takšne izvedbe, katerih komunikacijski protokol SIP zna pregledati požarna pregrada Cisco ASA55xx;
· Ponudnik izpolnjevanje zahtev potrdi z lastno izjavo s prilogo – grafični in tekstovni opis tehnične rešitve, iz katerega bo razvidna skladnost izpolnjevanja zahtev (v primeru, da ponudnik navedenega ne zagotavlja, se ponudba izloči kot nedopustna).

Druge zahteve glede storitev stacionarne IP telefonije

Rok za dobavo, namestitev, testiranje in integriranje opreme za postavitev sistema telefonije, telefonskih aparatov na lokaciji naročnika ter vzpostavitve sistema klicnega centra, agentov ter nadzornikov je najkasneje po preteku 25 dni od sklenitve pogodbe. Sistem telefonije in klicnega centra se šteje za postavljenega, ko izvajalec in naročnik podpišeta primopredajni zapisnik. 

Ponudnik mora storitve pogovora in storitve klicnega centra agentov in nadzornikov začeti izvajati po podpisu primopredajnega zapisnika oz. najkasneje naslednji dan po podpisu tega.

Lokacija namestitve, testiranja in integracije IP opreme je: Agencija RS za kmetijske trge in razvoj podeželja, Dunajska 160, 1000 Ljubljana.

Ponudnik mora zagotavljati prenosljivost številk za vse uporabnike in njihova naročniška razmerja po tem javnem naročilu, kot je to zahtevano v Splošnem aktu o prenosljivosti številk (Uradni list RS, št. 62/13, 23/18 in 77/18).

Ponudniku mora biti omogočeno opravljanje storitve klicanja in s tem prenosa podatkov za potrebe govorne telefonije, ki so predmet tega javnega naročila, na podlagi obveznosti Agencije za komunikacijska omrežja in storitve Republike Slovenije (AKOS), v skladu s 5. členom Zakona o elektronskih komunikacijah (Uradni list RS, št. 109/12, 110/13, 40/14 – ZIN-B, 54/14 – odl. US, 81/15 in 40/17 in spremembe ostalih predpisov, ki vplivajo na ZEKom; ZEKom) oziroma na podlagi izdanega dovoljenja.

SKLOP 2:

APLIKACIJA ZA ZAGOTAVLJANJE STORITEV ZA PRENOS PODATKOV PREKO SMS - najem spletne aplikacije, ki omogoča naročniku vzpostavitev interaktivne komunikacije preko SMS/MMS

· avtomatizirano pošiljanje SMS sporočil od sistemov naročnika do prejemnika SMS,
· pošiljanje SMS sporočil preko dveh SMS centrov, ki se nahajajo v Sloveniji z zagotovljeno geografsko redundanco,
· pošiljanje sporočil v vsa mobilna omrežja,
· sprejem in pošiljanje vsaj 10.000 SMS sporočil na uro,
· omogočanje pošiljanja najmanj 600 znakov dolge SMS-e, vključujoč presledke,
· prenos podatkov za pošiljanje SMS sporočil prek varne Internet povezave po protokolu HTTPS, oziroma preko SSL povezave in SMPP vmesnika,
· takojšnje pošiljanje SMS/MMS-sporočil več naslovnikom hkrati,
· možnost uvoza številk iz Excela,
· prijave in odjave z SMS sporočilom in Ključno besedo v SMS sporočilu,
· pošiljanje prejemnikom, ki jih ima naročnik navedene v Excelu,
· pregled arhiva starih sporočil, 
· kreiranje in pošiljanje novih SMS/MMS-sporočil iz starih sporočil,
· časovni zamik pošiljanja SMS/MMS sporočil,
· informacije o dostavi SMS/MMS sporočil naslovnikom.

Tehnična podpora

Izbrani ponudnik bo moral naročniku nuditi tehnično podporo pri uporabi aplikacije in sprejemati prijavo napake 7 dni v tednu 24 ur na dan.

Druge zahteve glede storitve posredovanja podatkov - storitev masovnega pošiljanja SMS-ov upravičencem

Rok za vzpostavitev aplikacije za zagotavljanje storitev posredovanja podatkov preko SMS je najkasneje  po preteku 25 dni od sklenitve pogodbe. Aplikacija se šteje za vzpostavljeno, ko izvajalec in naročnik podpišeta primopredajni zapisnik.

Ponudnik mora storitve prenosa podatkov preko SMS začeti izvajati po podpisu primopredajnega zapisnika oz. najkasneje naslednji dan po podpisu tega.

PREDVIDENE KOLIČINE
Naročnik ne more vnaprej natančno določiti količine klicanja, količine najema IP opreme, števila agentov, nadzornikov in uporabnikov aplikacije CRM  in poslanih SMS-ov, zato si pridržuje pravico:

· da bo količino klicev izvajal glede na svoje dejanske potrebe, zato je količina klicanja v predpisanem obdobju večja ali manjša od ocenjenega števila;
· da bo IP opremo najemal glede na dejanske potrebe, zato je njeno število lahko večje ali manjše od ocenjene,
· da se dogovori za dodatni najem IP opreme pod enakimi oz. v času akcij pod ugodnejšimi pogoji,
· da bo število agentov, nadzornikov in uporabnikov aplikacije CRM najemal glede na svoje dejanske potrebe, zato je njihovo število lahko večje ali manjše od ocenjenega števila,
· da bo količino poslanih SMS-ov izvajal glede na svoje dejanske potrebe, zato je je količina poslanih SMS-ov v predpisanem obdobju večja ali manjša od ocenjenega števila.

V nadaljevanju so navedene okvirne količine najema IP opreme in storitve posredovanja podatkov, za katere ponudnik poda cene v ponudbenem predračunu:  

	[bookmark: _Hlk90551613]SKLOP 1 – Storitve stacionarne IP telefonije

	Oznaka
	Enota
	Okvirna      količina /mesec

	Cena minute pogovora med uporabniki, kateri že uporabljajo IP telefonijo preko omrežja HKOM
	C-HKOM
	Minuta
	1000

	Cena minute pogovora iz stacionarnega poslovnega omrežja HKOM v fiksno omrežje Telekom Slovenije
	C-TEL
	Minuta
	25.000

	Cena minute pogovora iz stacionarnega poslovnega omrežja HKOM v fiksno omrežje A1 Slovenija
	C-AM
	Minuta
	500

	Cena minute pogovora iz stacionarnega poslovnega omrežja HKOM v fiksno omrežje T-2
	C-T2
	Minuta
	500

	Cena minute pogovora iz stacionarnega poslovnega omrežja HKOM  v fiksno omrežje Telemach
	C-IN
	Minuta
	500

	Cena minute pogovora iz stacionarnega poslovnega omrežja HKOM v fiksno omrežje Mega M
	C-SO
	Minuta
	100

	Cena minute pogovora iz stacionarnega poslovnega omrežja HKOM  v mobilno omrežje Telekoma Slovenije
	C-ME
	Minuta
	1500

	Cena minute pogovora iz stacionarnega poslovnega omrežja HKOM  v mobilno omrežje A1 Slovenija
	C-MOB
	Minuta
	4.000

	Cena minute pogovora iz stacionarnega poslovnega omrežja HKOM v mobilno omrežje T-2
	C-SIM
	Minuta
	700

	Cena minute pogovora iz stacionarnega poslovnega omrežja HKOM v mobilno omrežje Telemach
	C-TUŠ
	Minuta
	300

	Cena minute pogovora iz stacionarnega poslovnega omrežja HKOM v MPO mobilno omrežje državne uprave
	C-MOP
	Minuta
	4.000




	Najem IP opreme, zagotavljanje storitev klicnega centra, agentov in nadzornikov ter uporaba centrale znotraj HKOM 
	Količina

	Vzpostavitev komunikacijskega sistema po specifikaciji 
	1

	Prenos številčnega prostora - set
	1

	Osnovni IP telefoni (OIPT)
	310

	Nadstandardni IP telefon (NIPT)
	7

	Dodatno polje tipk (DPT)
	7

	Prenosni IP telefon  (PIPT)
	1

	PSTN v za FAX priključke ali opcijsko IP analogni prehodi (IPAP)
	3

	Paket naprednih funkcionalnosti (NPTF)
	10

	Avtomatski posredovalec klicev (IVR)
	1

	Klicni center (KC)
	1

	Klicni center – Agent, vkl. s spletno aplikacijo (KCA)
	6

	Klicni center – Nadzornik (KCN)
	2

	[bookmark: _Hlk86142673]Aplikacija/vmesnik za spremljanje porabe
	1

	Snemanje pogovorov na posameznem uporabniku
	1

	Naročnina CRM (uporabnik)
	6

	Naglavne slušalke za priklop na IP telefon (NS)
	2

	Programski telefon – SIP klient (PT)
	2



	SKLOP 2 - Storitve posredovanja podatkov - storitev masovnega pošiljanja SMS-ov upravičencem
	

Oznaka
	Enota
	

Okvirna      količina /mesec

	Masovno pošiljanje SMS sporočil uporabnikom v vsa mobilna omrežja
	
C sms
	
SMS
	
5.000

	Naročnina za aplikacijo za zagotavljanje storitev prenosa podatkov preko SMS
	
	/
	1
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