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1. PREDMET JAVNEGA NAROČILA

Predmet javnega naročila so storitve postavitve sistema govorne telefonije in storitve namenjene podpori delovanju klicnega centra za potrebe Ministrstva za javno upravo na lokacijah Tržaška 21,Tržaška cesta 19, Tržaška cesta19a, Langusova 4, 1000 Ljubljana in Kotnikova 38, 1000 Ljubljana (v nadaljevanju tudi: naročnik).

Naročilo bo oddano za obdobje 12 mesecev oziroma krajše, če bo pred tem zaključen postopek skupnega javnega naročila za telefonijo št naročila KDSTAC-1/2014, ki ga za naročnike vodi Ministrstvo za javno upravo.
2. NAROČNIK
Javno naročilo se izvaja za:  

· Ministrstvo za javno upravo, Tržaška cesta  21, 1000 Ljubljana.
3. LOKACIJE NAROČNIKA 
Lokacije dobave, montaže, namestitve, testiranja in integracije opreme za postavitev sistema stacionarne telefonije in telefonskih aparatov so sledeče:

· Ministrstvo za javno upravo, Tržaška cesta 21, 1000 Ljubljana,
· Ministrstvo za javno upravo, Tržaška cesta 19a, 1000 Ljubljana,
· Ministrstvo za javno upravo, Tržaška cesta 19, 1000 Ljubljana,
· Ministrstvo za javno upravo, Langusova 4 , 1000 Ljubljana,
· Ministrstvo za javno upravo, Kotnikova 38, 1000 Ljubljana.

4. TEHNIČNA PODPORA
Ponudnik bo moral naročniku nuditi tehnično podporo pri uporabi opreme in sprejemati prijavo napak od ponedeljka do petka med 800 in 1700 uro. 
· Roki za odpravo napake od prijave napake glede na vrsto opreme  so naslednji:

· pri uporabniku s standardnim telefonom (ST) – 1 delovni dan,

· pri uporabniku z nadstandardnim telefonom (NT) – 3 ure,
· na analognem prehodu za FAX priključek (AP) – 3 ure,
· na digitalnem prehodu za  FAX priključek  - 3 ure,
· na telefonski centrali (TC) – 1 ura.
Za področje storitev namenjenih podpori delovanju klicnega centra, mora ponudnik naročniku nuditi tehnično podporo in sprejemati prijavo napak od ponedeljka do petka med 800 in 2200 uro. 
Odzivni časi in časi za odpravo napake (časi razrešitve):
	Učinek na uporabnika
	Zastoj poslovanja
	Omejeno delovanje, izpad posebej pomembnih funkcij
	Omejeno delovanje, vendar ni kritično
	Prerazporeditev delovnih opravil, dodatne storitve

	PRIORITETA - stopnja resnosti
	1
	2
	3
	4

	Odzivni časi
(prvi stik)
	takoj
	15 minut
	1 ura
	Po dogovoru

	Odzivni časi 
(na lokaciji)
	1 ura
	1 ura
	4 ure
	Po dogovoru

	Čas razrešitve

(delna funkcionalnost)
	nenehno poskušanje
	2 uri
	1 dan
	Po dogovoru

	Čas razrešitve

(polna funkcionalnost)
	2 uri
	4 ure
	3dni
	Po dogovoru


Odzivni časi in časi razrešitve so zgornje meje porabe časa v postopku razreševanja dogodka.

Odzivni čas in čas razrešitve prične teči od trenutka prejema sporočila o dogodku. Odvisen je od PRIORITETE - stopnje resnosti problema, kot ga v prijavi navede naročnik in po potrebi uskladi z izvajalcem.

Prioritete so opredeljene z vrednostmi od 1 do 3 glede na kritičnost poslovnega procesa in glede na obseg motnje:

1. zastoj poslovanja (klicni center ne deluje v celoti),

2. omejeno delovanje, izpad posebej pomembnih funkcij ali več kot polovica agentov
3. omejeno delovanje, vendar ni kritično (npr. izpad enega od agentov),

in Prioriteto 4, ki je namenjena
prerazporeditvi delovnih opravil in dodatne storitve, kjer odzivni čas in čas reševanja definira bodisi naročnik sam, bodisi v sodelovanju z izvajalcem. 

Prijavo napak pri delovanju opreme stacionarne telefonije bo izvajal skrbnik pogodbe in/ali kontaktna oseba na strani naročnika.
Prijavo napak povezanih z delovanjem klicnega centra bosta izvajali osebi, ki jih naročnik sporoči ob podpisu pogodbe.

Napake bo naročnik ponudniku skladno s pogodbo sporočal po elektronski pošti ali po telefonu na naslov oziroma številko, jo bo ponudnik posredoval naročniku. Naročnik bo ponudnika redno obveščal o podatkih o kontaktnih osebah in kasnejših spremembah.
Tehnična podpora zajema tudi pomoč pri nastavitvah in odkrivanju napak ter komunikacijo s proizvajalcem v primeru reševanja napak. Manjše napake in spremembe v nastavitvah opreme lahko izvajajo naročnikovi strokovni delavci po predhodnem telefonskem dogovoru s ponudnikom in na podlagi njegovega tehničnega svetovanja, sami.

5. VZDRŽEVANJE OPREME IN NAPAKE OPREME
Ponudnik bo moral obstoječo ter morebitno dodatno opremo, ki jo ima ali jo bo imel naročnik v najemu, na svoje stroške redno vzdrževati in jo po potrebi popravljati ali zamenjati z identično, tako da bo primerna za njeno običajno in dogovorjeno rabo. Ponudnik bo odgovarjal za vse stvarne in pravne napake opreme, ki jo ima ali bo imel naročnik v najemu.

6. TEHNIČNE ZAHTEVE V ZVEZI Z OPREMO

6.1. Najem opreme in postavitev sistema telefonije
Naročnik bo najel opremo za postavitev sistema telefonije na vseh lokacijah naročnika iz točke 3 teh specifikacij za ves čas trajanja pogodbe. 
Postavitev sistema telefonije zajema dobavo, montažo, aktivno sodelovanje z naročnikom pri namestitvi, testiranju, integraciji (prenos uporabniških nastavitev na nov sistem) ter vzdrževanju strojne in programske opreme za govorno telefonijo na vseh  lokacijah naročnika iz točke 3 teh specifikacij.
6.1.1. Oprema

Zaradi zagotavljanja  zahtevane varnosti in nudenja tehnične pomoči morajo biti vsi telefonski aparati in komunikacijski strežnik (TC) istega proizvajalca z izjemo aparatov, ki pripadajo agentom klicnega centra.
6.1.1.1. Seznam potrebne opreme po lokacijah naročnika

Podatki o potrebah so okvirni in podani na dan objave naročila in se do sklenitve pogodbe lahko spremenijo.
Naročnik lahko kadar koli zmanjša ali poveča število priključkov in telefonskih aparatov.
Ministrstvo za javno upravo, Tržaška cesta 21, Tržaška cesta 19a, Tržaška cesta 19, Langusova 4, Kotnikova 38, 1000 Ljubljana

	TELEFONI IN DODATNA OPREMA
	Okvirne količine

	Standardni telefoni (ST)
	600

	Nadstandardni telefon (NT)
	15

	Analogni prehodi za FAX priključke (AP)
	5

	Priključek za E-fax
	3

	Telefonski priključek brez opreme (skrite številke)
	7

	Električne ključavnice (odpiranje vrat)
	20

	Telefonski asistent na računalniku (nadzor klicev na številki)
	1

	Redundantna prečna povezava (30 govornih kanalov)
	1


6.1.1.2. Tehnični opis opreme (minimalne zahteve)
TELEFONSKI APARATI (v nadaljevanju: TA):
· TA morajo zagotavljati povezavo z TC preko priključka Ethernet10/100 Mb/s.

· TA se morajo napajati po standardu IEEE 802.3af na priključku Ethernet.

· TA morajo podpirati priklop uporabniškega računalnika na vgrajeno stikalo preko priključka Ethernet10/100 Mb/s.

· TA morajo podpirati  ločevanje govornega in podatkovnega prometa z VLANi.

· TA morajo podpirati standard 802.1x
· TA morajo biti v celoti nadzorljivi in upravljani preko TC.

· V primeru potrebe po nadgradnji programske opreme na TA se programska oprema telefonov samodejno nadgradi preko TC

· TA morajo imeti slovenski uporabniški vmesnik, kakor tudi slovenske uporabniške strani za spreminjanje osebnih nastavitev.

· TA morajo omogočati prikaz internega in osebnega elektronskega telefonskega imenika z izborom želene osebe po priimku in imenu

· TA morajo omogočati uporabo osebnega elektronskega telefonskega imenika za vsakega uporabnika

· Klicanje želenih številk mora delovati iz sistemskega in osebnega imenika, kot tudi iz seznama klicev (zgrešeni, odhodni, dohodni)
· Preusmerjanje klicev ob zasedeni liniji, predolgem zvonjenju (skupina)
· Prevzem klicev z vnaprej definiranih telefonov (partnerji)
· TA mora omogočati prikaz statusa partnerja (prost, govori, zvoni)

· Vzpostavljanje govornih konferenčnih zvez;

· Pregled zgrešenih klicev, klicanih in klicočih številk;

· TA morajo podpirati kodiranje govora vsaj s kodirniki G.711-alaw, G.711-ulaw in G.729:

· napredni TA morajo omogočati uporabo naglavnih slušalk. 

· TA morajo omogočati prostoročno telefoniranje (vgrajen zvočnik in mikrofon).

· TA morajo omogočati ohranitev lokalne telefonske številke in ostalih nastavitev pri selitvi na poljubno lokacijo organizacije brez posredovanja administratorja.

· TA mora omogočati nastavitve prejema enega ali dveh sočasnih klicev na eno telefonsko številko (za potrebe prevezovanja, klica na čakanju).

ANALOGNI PREHODI (v nadaljevanju: AP)

· AP mora podpirati integracijo vseh analognih faxov, vključno z Extrafaxom, odpiranje vrat
· AP mora omogočati priklop na omrežje Ethernet.

· AP mora omogočati prenos telefaks signalizacije preko omrežja IP – T.38

· AP mora biti polno upravljan s strani TC.

· AP mora podpirati kodirnike G.711-alaw, G.711-ulaw in G.729.

· AP mora podpirati DTMF protokol po standardu RFC 2833.

STANDARDNI TELEFON (v nadaljevanju ST)  

· ST mora imeti vse lastnosti TA

· ST mora imeti možnost prikaza na zaslon vsaj 128 x 64 pik in najmanj 2 vrstični grafični prikazovalnik 

· ST mora imeti optični prikaz odhodnega klica 

· ST mora omogočati prikaz zgrešenih klicev 

· ST mora imeti možnost prostoročnega telefoniranja 

· ST mora imeti nastavitev glasnosti zvonjenja 

· ST mora imeti možnost  konferenčne zveze 

· ST mora imeti izbirnik (meni) v slovenskem jeziku

NADSTANDARDNI TELEFON (v nadaljevanju NT)   

· NT mora imeti vse lastnosti TA

· NT mora imeti možnost prikaza na zaslon vsaj 190 x 160 pik in najmanj 4 vrstični grafični prikazovalnik 

· NT mora imeti optični prikaz dohodnega klica 

· NT mora imeti prikaz zgrešenih klicev 

· NT mora imeti možnost prostoročnega telefoniranja 

· NT mora imeti možnost  konferenčne zveze 

· NT mora omogočati nastavitev glasnosti zvonjenja 

· NT mora imeti spomin za vsaj 10  dohodnih klicev
· NT mora imeti izbirnik (meni) v slovenskem jeziku

· NT morajo omogočati uporabo vsaj 20 funkcijskih tipk z možnostjo programiranja.

· NT mora podpirati priklop dodatnega polja tipk (po potrebi, že vključeno v ceni NT)

TELEFONI NAMENJENI DELOVANJU AGENTOV KLICNEGA CENTRA   

· Telefonski aparati morajo omogočiti vse funkcionalnosti, ki so potrebne za nemoteno delovanje klicnega centra. Funkcionalnosti so opisane v razdelku teh  tehničnih specifikacij.
AKTIVNA OPREMA - STIKALA (v nadaljevanju: AO) - prilagoditev lokaciji
· AO mora biti po številu vrat prilagojena število uporabnikov povezanih v posamično vozlišče
· Vsa vrata AO morajo biti opremljena z PoE ustreznih moči za NT
· AO mora omogočati VLAN podporo (128 aktivnih VLAN-ov)

· AO mora omogočati Web in CLI konfiguracijo z grafičnim vmesnikom

· AO mora omogočati DHCP snooping
· AO mora podpirati standard 802.1x

· AO mora omogočati enostavno QoS upravljanje

· AO mora omogočati preslikavo portov (mirroring)

· AO mora biti vgradljiva v 19 col rack komunikacijsko omaro 
ADMINISTRACIJA TC in TELEFONOV

· Nadzor in upravljanje TC in telefonov morata biti zasnovana centralno.

· Administracija TC mora biti mogoča lokalno ali preko oddaljenega dostopa s pomočjo internetnih brskalnikov.

· TC mora podpirati šifriranje seje upravljanja (med TC in oddaljeno nadzorno napravo).

6.1.2. Tehnični opis omrežja

6.1.2.1. Stanje omrežja naročnika po lokacijah
Lokacija: Tržaška cesta 21 , Tržaška cesta 19a, Tržaška cesta 19, Langusova 4, Kotnikova 38, 1000 Ljubljana
Telefonsko omrežje je trenutno ločeno od lokalnega omrežja. V sistemskih prostorih je trenutno aktivna oprema ponudnika. Ponudnik bo za priključitev telefonov moral po potrebi v sistemske prostore vgraditi dodatno aktivno opremo.
Povezave potekajo v ločenih prekatih kanalov. Priključki so tipa RJ-45. Zaključeni so v nadstropnih vozliščih ter na parapetnih kanalih.

Nadstropna vozlišča na T21,T19,T19a, L4 in Kotnikovi 38 so v GKV povezana samo z MM optičnimi vlakni, med seboj pa tudi z UTP cat 5+ bakrenimi vodniki.

Vse povezave med vozlišči so zaključena na ločenih ustreznih panelih.

Vsa vozlišča so priključena na UPS hišno napeljavo 230V.

Glede na trenutno stanje , so potrebe po aktivni opremi na lokaciji Tržaška 21 in Tržaška 19a, Tržaška 19, Langusova 4 in Kotnikova 38 naslednje (število je okvirno in se lahko glede na potrebe naročnika spreminja):
· Na lokaciji naročnika Tržaška 21, Tržaška 19a ,Tržaška 19, Langusova 4 in Kotnikova 38 je 13 vozlišč, od tega: 
· 14 vozlišč v katerih smo predvideli deset  48 portnih stikal;
· 2 vozlišči v katerih smo predvideli 24 portno stikalo.
6.1.2.2. Splošne tehnične zahteve naročnika

Ponudnik mora pri pripravi rešitve upoštevati sledeče zahteve naročnika:

· naročnik z izgradnjo morebitnih novih fizičnih povezav in povezav do ponudnika govornih storitev nima nobenih dodatnih stroškov. Morebitne  dodatne fizične povezave morajo biti  skladne z normativi za izgradnjo LAN V5.4 in potrjene s strani naročnika.
· telefonsko omrežje je in mora ostati ločeno od LAN omrežja. 
· aktivna opremo za priklop in napajanje telefonov je predmet razpisa  

· kriptiranje telefonskih pogovorov znotraj LAN omrežja
· ponudnik mora omogočati povezljivost z vsemi ostalimi ponudniki stacionarne, mobilne in IP telefonije v Sloveniji;

· ponudnik mora zagotavljati dosegljivost vseh svetovnih telefonskih številk;

· ponudnik mora zagotoviti delovanje analognih faks naprav ki so že v uporabi
· ponudnik mora zagotavljati pošiljanje informacije o številki klicočega v vse smeri tako na povezavah do naročnika kot na povezavah do vseh drugih ponudnikov telefonije;

· uporabniki na vseh lokacijah naročnika se morajo klicati iz skupnega telefonskega imenika (imenik TC)
· 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.
· Klici med lokacijami naročnika morajo biti interni in brezplačni, prav tako klici na znane telefonske številke v DU (478xxxx in 400xxxx) 
· klici iz TC na telefonsko številko 0802002 se morajo beležiti kot interni klici. (mimo operaterja) 
· ponudnik mora v primeru izpada povezljivosti do naročnika ali v primeru težav v ponudnikovem telefonskem sistemu, katerih posledica je nedosegljivost naročnikovih številk, zagotoviti obveščanje klicočih (npr. »telefonsko omrežje klicanega trenutno ni dosegljivo«).

· rešitev vzpostavitve sistema IP telefonije mora na željo naročnika ponudnik 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,
· ponudnik mora na željo naročnika zagotoviti možnost integracije z Lotus Notes odjemalcem in Sametime klientom
· rešitev mora podpirati uporabo obstoječih telefonskih številk.
Splošne zahteve za ponudnika stacionarne telefonije: 
· strošek postavljanja sistema (vključno s sistemom za podporo delovanju klicnega centra) mora biti del ponudbe, kar pomeni tudi stroške dela pogodbenega operativnega upravljalca omrežja HKOM in morebitne dodatne, opreme/prilagoditev na naročnikovi lokaciji,
· imajo  organizirano  podporo službo 24/7, s povezavo, ki bo na voljo izvajalcu operativnega upravljanja HKOM omrežja za primer odprave napak,
· razpoložljiva prepustnost (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 

· 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«),
· vsebuje mehanizme zagotavljanja različnih QOS, COS ali TOS parametrov na povezavi,
· bo posredoval klice drugim ponudnikom, ki so locirani na centralni lokaciji,
· 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)

· ponudnik stacionarne storitve v HKOM-u se obvezuje:

· da bo sam odpravljal napake in težave svoje storitve v enakem odzivnem času, kot je na omrežju HKOM (odprava napake  v segmentu HKOM)
· da, v kolikor bodo spremembe nastavitev opreme in storitev zahtevale spremembe  nastavitev HKOM omrežja, bodo le-te pravočasno skoordinirane (in odobrene) s strani upravljavca HKOM omrežja (Ministrstvo za  javno upravo), uporabniki pa bodo obveščeni o nastanku le-teh
· da Ministrstvo za javno upravo ne prevzema krivde, ob morebitnih težavah ali pomanjkljivosti v delovanje storitve prenosa govora, ki nastanejo po predaji storitve v polno dogovorjeno funcionalnost. (s tem ne valijo krivde na Ministrstvo za javno upravo pri svojih uporabnikih) 

Splošne zahteve za telefonsko centralo:
Izvajalec telefonskih storitev mora imeti svojo centralo postavljeno na lokaciji naročnika v segmentu HKOM.
Pogoji postavitve centrale ni predmet pogajanj. Pogoje za postavitev centrale mora ponudnik pridobiti od skrbnika sistema HKOM.
6.1.2.3. Zahteve za izvajanje storitev

Izvajalec mora:

· ohraniti ter dograditi obstoječi številčni prostor, na zahtevo naročnika se lahko številčni prostor poenoti
· nuditi storitev na obstoječi ter dodatno vgrajeni aktivni opremi,
· omogočiti, da se znotraj omrežja državnih organov oziroma med državnimi organi in organi v sestavi  stroški klicanja ne zaračunavajo (klicanje na osnovi internih številk),

· za klicanje na mobilne številke uporabnikov zagotoviti GSM module v sestavi telefonskih central, in na ta način posredno omogočiti klicanje znotraj omrežja ponudnika mobilnih storitev( zagotoviti storitev mobilnega poslovnega okolja).
7. STORITVE GOVORA STACIONARNE TELEFONIJE
Storitve stacionarne telefonije, zajemajo pogovore naročnika preko sistema govorne telefonije v vsa omrežja. Ponudnik mora storitve govora začeti izvajati po podpisu primopredajnega zapisnika. 
7.1. Storitve govora

Naročnik ne more vnaprej opredeliti količine klicev v posamezno omrežje oz. države. Naročnik bo količino klicanja in države oz. omrežja klicanja izvajal glede na svoje dejanske potrebe. Naročniško razmerje naročnik sklepa za okvirno 600 uporabnikov. 
7.2.Tehnične specifikacije za storitve namenjene podpori delovanju KLICNEGA CENTRA

Podpora delovanju klicnega centra pomeni vzpostavitev in stalno zagotavljanje delovanja sistema, ki omogoča:

5 čakalnih vrst, vsaka z dolžino vsaj 20 klicev

10 agentskih mest

1 nadzornik
Možnost predvajanja prednajave na vseh uporabnikih. Prednajava mora omogočati selektivno predvajanje glede na številko klicočega in/ali glede na delovni čas oziroma koledar (datum v letu).

· Avtomatska distribucija klicev (dohodni klicni center) z naprednimi funkcionalnostmi:

· Pozdravi in najave

· Prilagodljivi pozdravi / sporočila

· Vhodno sporočilo (vključno z opcijo prednajave– avdio ali video)

· Sporočilo v čakalni vrsti – avdio ali video

· Glasba ali video na čakanju

· Preskok sporočila v čakalni vrsti

· Najava, ki čakajočemu sporoča položaj v čakalni vrsti ali predvideni čas čakanja.

· Usmerjevalne politike

· Dodeljevanje klicev- redno, krožno, vzporedno, enotno,…

· Uteženo dodeljevanje klicev

· Izhod iz čakalne vrste

· Preliv klicev – obravnava glede na dolžino vrste in čas čakanja

· Neobdelani klici – ko se nihče od agentov ne javi

· Nasedli klici – obdelava, ko nihče od agentov ni prijavljen

· Prisilno odjavi agente po določenem številu neobdelanih klicev

· Napredne usmerjevalne politike

· Razvrščanje po prioriteti– glede na prednost ali najdaljši čas čakanja

· Prazniki– obdelava klicev glede na koledar

· Prisilno preusmerjanje klicev

· Funkcije agenta in nadzornika

· Spletni nadzor storitev

· Vsak agent je lahko prijavljen v več čakalnih vrst hkrati

· Nastavi stanje avt. distribucije klicev

· Priključi se KC: aktivira agenta v določenem KC

· Nastavi stanje: vpis, izpis, dosegljiv, ni na voljo, zaključevanje

· Rač. aplikacija za upravljanje klicev 

· Možnost eskalacije klica nadzorniku
· Vpad nadzornika v zvezo agenta – spremljanje pogovora

· Samodejni odgovor na klic

· Statistika

· Spletna statistika in dnevno (mesečno) poročilo na e-pošto

· Statistična poročila v aplikaciji

· Poročila o številu klicev po agentih za vsako izmeno posebej

· Detajlno poročilo o vseh klicih na vse čak. vrste.

· 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 (datum v letu),

· možnost kreiranja in nameščanja lastnih najav in posnetkov.

Stalno zagotavljanje delovanja sistema pomeni zagotavljanje delovanja v odzivnih časih, ki so navedeni v razdelku tehničnih specifikacij in zajema naslednje aktivnosti:

· posodobitve programske in strojne opreme na storitveni platformi z namenom nemotenega delovanja ter odpravljanja napak in vpeljave novih funkcij, 

· posodobitev programske opreme in konfiguracije na terminalnih napravah, 

· spremembe konfiguracije zaradi potreb naročnika v okviru možnosti platforme in terminalne opreme,

· odpravo napak:

· na telefonih in storitvah, 

· zamenjava okvarjene opreme, 

· posredovanje tehnika na terenu, idr.

· upravljanje storitev: svetovanje, prilagoditev nastavitev posameznih funkcij v okviru naročenih storitev in uporabniških paketov, izobraževanje za uporabnike, idr.

V primeru naročnikove potrebe po snemanju pogovorov, izvajalec to zagotovi na lokaciji naročnika. 
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