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             НАЦИОНАЛЕН ОСИГУРИТЕЛЕН ИНСТИТУТ

ТЕХНИЧЕСКИ СПЕЦИФИКАЦИИ
ЗА
СЕРВИЗНО ОБСЛУЖВАНЕ НА СИСТЕМАТА ЗА ГЛАСОВИ КОМУНИКАЦИИ, РАЗШИРЕНИЕ И ПОДДРЪЖКА НА CRM СИСТЕМАТА НА КОНТАКТНИЯ ЦЕНТЪР

I. ОПИСАНИЕ НА ПРЕДМЕТА НА ПОРЪЧКАТА
[bookmark: _Hlk23783076]1. Предметът на поръчката е осигуряване от страна на Изпълнителя на абонаментно сервизно обслужване на системата за гласови комуникации на НОИ, разширение и поддръжка на CRM системата на контактния център в т.ч. 1 брой телефонна централа IP PBX Cisco Unified Communications Manager, 1 брой система за разпределение на обажданията Cisco Unified Contact Center Express с 25 Premium агента, 1 брой система за запис на разговорите ZOOM CallRec с 22 лиценза, 1 брой система за управление на контакти Microsoft Dynamics CRM, 2 броя дублирани Voice gateway Cisco 2901 и 22 броя IP SIP телефонни апарати.
Към всяка употреба в текста (заедно с всички форми на членуване, в единствено или множествено число) на: СТАНДАРТ, СПЕЦИФИКАЦИЯ, ТЕХНИЧЕСКО ОДОБРЕНИЕ,  ТЕХНИЧЕСКА ОЦЕНКА ИЛИ ДРУГА ТЕХНИЧЕСКА РЕФЕРЕНЦИЯ, както и на КОНКРЕТЕН МОДЕЛ, ИЗТОЧНИК, ПРОЦЕС, ТЪРГОВСКА МАРКА, ПАТЕНТ, ТИП, ПРОИЗХОД ИЛИ ПРОИЗВОДСТВО по смисъла на чл. 48, ал. 2 и чл. 49, ал. 2 от ЗОП, ако изрично не е указано друго, следва автоматично да се счита за добавено: „ИЛИ ЕКВИВАЛЕНТНО/И”!
2. Максимална прогнозна стойност на поръчката е до 171 000 лева без ДДС в т.ч. :
· разширение на CRM системата на контактния център с максимална прогнозна стойност до 77000 лева без ДДС
· абонаментно сервизно обслужване с максимална прогнозна стойност до 94000 лева без ДДС
Ценовите предложения на участниците не трябва да надвишават максимално допустимата прогнозна стойност на поръчката, включително и съставляващите я суми.

II. МЯСТО И СРОК НА ИЗПЪЛНЕНИЕ НА ПОРЪЧКАТА
1. Предметът на поръчката ще се реализира с дистанционен достъп и/или на мястото на експлоатация на оборудването в сградата на ЦУ на НОИ, на официално обявения адрес на Възложителя, а за дейности, които е невъзможно или нецелесъобразно да се извършат на мястото на експлоатация на сервизираното оборудване, се допуска да бъдат изпълнени в сервизните центрове на Изпълнителя, след одобрение от Възложителя.
2. Срокът за изпълнение на поръчката е 24 (дванадесет и четири) месеца, считано от датата на сключване на договор.
3. Срокът за предоставяне на план - график за съгласуване от Възложителя за дейностите по обновяването на контактния център е 10 (десет) работни дни, считано от датата на сключване на договора.
4. Срокът за дейностите по обновяването на контактния център, включително CRM системата е до 3 (три) месеца, считано от датата на съгласуване на план - график от Възложителя.
	
III. ИЗПОЛЗВАНА ТЕРМИНОЛОГИЯ
	Навсякъде в този документ, ако не е указано друго, следните думи и изрази, (включително и когато са членувани и/ или употребени в множествено число), ще ползват настоящото дефинирано значение, както следва:
		1. Първично уведомяване:
Първично уведомяване е първо уведомяване за проблем от страна на Възложителя/Изпълнителя, което е направено по един от следните възможни начини:
· по интерактивен път чрез web- базирано приложение,
· писмено, факс или e-mail,
· устно уведомяване.
2. Време за реакция:
Времето за реакция е периода от момента на първичното уведомяване от страна на Възложителя или Изпълнителя до получаването при Възложителя на контролен номер, под който е маркиран проблема, и по който ще се работи за отстраняването му от страна на Изпълнителя с информация за предприетите действия.

		3. Време за явяване на сервизната група:
Времето за явяване на сервизната група е периода от първичното уведомяване на Възложителя до явяване на място на сервизни специалисти.

		4. Време за отстраняване на проблем:
Времето за отстраняване на проблем стартира с времето от първично уведомяване и включва последователно:
· време за реакция, 
· време за явяване на сервизната група, 
· отстраняване на проблема,
· провеждане на тестове, удостоверяващи отстраняването на проблема, които се удостоверяват с двустранното разписване на съответния писмен протокол.
		5. Категоризация на проблемите, както следва: 
	Категоризация на проблемите
	Описание

	спешен 
	проблем с функционалността на телефонната централа за обработка на входящи обаждания от всички оператори, както и на всички компоненти на системата – Cisco UCM, Cisco UCCX, MS CRM, Zoom CallREC, Voice Gateway; включително техните модули

	неотложен
	проблем с функционалността на телефонната централа за обработка на входящи обаждания до 20% от общия брой на всички оператори, както и по компоненти на системата – Cisco UCM, Cisco UCCX, MS CRM, Zoom CallREC, Voice Gateway; включително техните модули

	друг
	всички останали включително софтуерни проблеми, с изключение на проблеми свързани с телефонните апарати

	проблеми в телефонните апарати и/или слушалки
	проблеми свързани с телефонните апарати


	
6. Под гласова комуникационна система на НОИ за контактния център да се разбира 1 брой телефонна централа IP PBX Cisco Unified Communications Manager, 1 брой система за разпределение на обажданията Cisco Unified Contact Center Express с 25 Premium агента, 1 брой система за запис на разговорите ZOOM CallRec с 22 лиценза, 1 брой система за управление на контакти Microsoft Dynamics CRM, 2 броя дублирани Voice gateway Cisco 2901 и 22 броя IP SIP телефонни апарати.
Технически спецификации на наличния контактен център в НОИ и описание на процеса при постъпване на входящо обаждане.

6.1.  Контактният център на НОИ в момента се състои от следните компоненти:

· Cisco Unified Communications IP телефонна централа Cisco Call Manager v.10.0
· Cisco Unified Contact Center Express v.10.0 с 25 броя Premium агента, работещ на два хардуерни сървъра
· 2 броя дублирани Voice Gateway Cisco 2901-V/K9, единият от които служи за връзка към телефонна централа от фамилията Alcatel-Lucent OmniPCX 4400 Enterprise CS Cristal Hardware по ISDN PRI и BRI интерфейс
· Voice Recording Software ZOOM CallRec с 22 лиценза - специализирана система за запис на телефонните разговори
· Microsoft Dynamics CRM – система за управление на контакти
Всеки един от описаните компоненти на контактния център на НОИ има специализиран интерфейс за комуникация помежду им.

6.2.  Описание на процеса при постъпване на обаждания в контактния център на НОИ (преминава се през следните компоненти и комуникационни интерфейси):
· Постъпване на обаждане от PSTN
· Обаждането се приема от Cisco 2901 Voice gateway, като от страна на PSTN се подава през ISDN интерфейс (Е1).
· Обаждането се прехвърля към Cisco CallManager
· Вътрешната централа на контактния център Cisco CallManager обработва  обаждането и го насочва към Cisco Contact Center Express
· Cisco Contact Center Express приема обаждането и след анализ на данните стартира IVR скрипт. 
· При избор за връзка към оператор IVR системата прехвърля обаждането към Cisco Agent Desktop (CAD).
· Всички операции, които се извършват в IVR системата, се записват в специализиран дневник.
· При приемане на обаждането от страна на CAD от IVR системата се предават следните параметри:
· Търсещ номер на абонат
· Уникален номер на разговор
· Избрана опция в IVR системата
· На база въведената информация в CAD се стартира интеграционен модул, който работи посредством HTTP и OLEDB интерфейси към Microsoft Dynamics CRM и ZOOM CallREC Voice Recording.
· След приемане на обаждането от страна на оператор, интеграционният модул идентифицира обаждането в ZOOM CallREC Voice Recording и свързва уникалният номер на обаждането с този на записа ZOOM CallREC Voice Recording.
· Чрез интуитивни бутони се предлага възможност за бързо създаване на нов контакт в Microsoft Dynamics CRM.
· При създаване на нов запис в Microsoft Dynamics CRM се прехвърля маркер за записа в ZOOM CallREC Voice Recording.
· При работа с Microsoft Dynamics CRM се използва HTTP протокол за прехвърляне на данните от интеграционния модул.

IV. ТЕХНИЧЕСКИ ИЗИСКВАНИЯ

[bookmark: _Hlk23781307]	ТАБЛИЦА НА СЪОТВЕТСТВИЕ
	1. Общи технически изисквания:
	Предложение

	1.1. Участникът да предложи следните дейности по обновяването на контактния център (с еднократен разход):
· Upgrade на Cisco компонентите – Вдигане на UCCX версия 12, включително компонентите му; Upgrade на ZoomCallREC до последна версия,
· Upgrade на CRM-a – внедряване на последна версия: вдигане на CRM Dynamics 365, версия 8, включително миграция на настоящата функционалност Upgrade на CRM – внедряване на последна версия: вдигане на CRM Dynamics 365, версия 9, включително миграция на настоящата функционалност
· Внедряване на Cisco chat (част от Cisco UCCX 12) за вътрешна комуникация между агентите и супервайзорите 
· Обучение на операторите за работа с новите компоненти
· Внедряване на Nuance Text-To-Speech - реализиране на функционалност за генериране на звукови файлове
· Реализация на изходящо обаждане – click-to-call в CRM-а от тип call-back
· Добавяне на всичките 28 териториални звена в списъка за възможност за връзка към тях
· Внедряване на автоматично съобщение при спиране на създаването на нови записи в ZOOM CallREC
· Новите версии ще се вдигнат временно като нова система. Данните да бъдат мигрирани и впоследствие операторите да бъдат пренасочени за работа с новата система. Инсталацията на новия системен софтуер и софтуерни лицензи да се извърши на два броя Cisco сървъри, разположени в ЦУ на НОИ София. Превключването към новата версия на софтуера да се извърши в извънработно време, за да не се наруши нормалната работа на потребителите.
· Сервизното обслужване (по т. 2 от таблицата) на гласовата комуникационната система на контактния център на НОИ (описано в Раздел III, т. 6) като осигурява самостоятелно, за своя сметка необходимите му резервни части, техническа документация, функционален софтуер и консумативи свързани с поддръжката на сервизираните устройства, гарантирайки пълната техническа и функционална изправност, според изискванията на производителя на сервизираното оборудване и достигнатото до момента технологично ниво.
	

	1.2. Участникът избран за Изпълнител се задължава в срок до:
· 10 (десет) работни дни, считано от датата на сключване на договора, да извърши профилактика (съгласно т.2.2. от таблицата), проверка на оборудването на гласовата комуникационна система на контактния център и да предостави план - график за съгласуване от Възложителя за дейностите от т.1.1 по обновяването на контактния център
· 3 (три) месеца, считано от датата на съгласуване на план - график от Възложителя да извърши дейностите от т.1.1 по обновяването на контактния център
	

	1.3. Всички установени проблеми се отстраняват изцяло за сметка на Участника избран за Изпълнител и се подменят дефектиралите части с изправни такива, за което се съставя приемо-предавателен протокол за установяване на завареното техническо състояние и извършените необходими дейности. Дефектиралите устройства се сервизират от Участника избран за Изпълнител съгласно условията и сроковете на договора. 
	

	1.4. Участникът да предложи някои от следните начини: интерактивно web-базирано приложение, телефон, факс и e-mail, /като поне две от тях да са достъпни денонощно (24/7/365)/, на които да се приемат сигналите от Възложителя за проблеми и да се води регистър по дата и час на заявяване, описание на проблема и време на отстраняване.
	

	1.5. Участникът избран за Изпълнител следва да поеме за своя сметка разходите по отстраняване на повреди по помещения и съоръжения на Възложителя, виновно причинени от него, от негови служители и работници или трети лица, негови подизпълнители.
	

	1.6. Участникът да декларира, че ще организира работата си така, че при всеки възникнал проблем ще разполага със съответен  специалист и необходимата за подмяна нова и неупотребявана резервна част/устройство. Доставката на резервни части при възстановяване на проблемното оборудване е съобразно сроковете по т. 2.11. Всички резервни части/устройства, които се ползват от Изпълнителя за подмяна в гласовата комуникационна система на НОИ са от Производителя на сервизираното оборудване.
	

	1.7. Участникът да декларира, че в случай на липса на дадена резервна част поради спиране от производство, същата се заменя с нов неин функционален аналог, одобрен от Производителя на оборудването. Ако за функционирането на новата част е необходимо закупуване на допълнителни елементи или лицензии, то те са за сметка на участника, избран за Изпълнител и се заплащат от него.
	

	1.8. Участникът, избран за Изпълнител, следва да осъществява дейностите, обект на настоящата поръчка, в съответствие с изискванията на действащото българско законодателство и при спазване на стандартите, и нормативите за работа при извършване на функционалните проверки, техническото обслужване и ремонтите.
	

	1.9. Участникът, избран за Изпълнител, осъществява дейностите, включени в предмета на настоящата поръчка, винаги в присъствието на оторизирани представители на Възложителя. Всички извършени дейности по настоящата поръчка, се приемат с двустранно подписани протоколи.
	

	1.10. Участникът, избран за Изпълнител, включително неговите служители, ангажирани с изпълнение на предмета на поръчката, ще опазват конфиденциалната и служебна информация, която е станала тяхно достояние по време на изпълнение на договора, и нямат право да я разкриват без съгласието на Възложителя. За "конфиденциална информация" ще се приема всяка информация (в устна, писмена или каквато и да е друга форма), която е обозначена като конфиденциална от предоставящата я страна или която с оглед на своето съдържание и/или предназначение е нормално да бъде възприета като конфиденциална от страната, която я получава. ,,За „служебна информация” ще се приема всяка информация (в устна, писмена или електронна форма) определена като такава от Възложителя.
	

	1.11. Относно извършване на заплащане от страна на Възложителя Участникът, определен за Изпълнител, се задължава да предостави:
· еднократно фактура до 3 (три) месеца, считано от датата на съгласуване на план - график от Възложителя за дейностите от т.1.1 по обновяването на контактния център, с двустранно подписания констативен протокол за извършените дейности 
· ежемесечни фактури до 10 (десет) работни дни, считано от началото на календарен месец, заедно с обобщен месечен протокол за извършените дейности. В протокола се описват дейностите извършени съгласно договора и съставените през периода сервизни протоколи за отстранени повреди, проведени профилактики и констативни/ приемо-предавателни протоколи.
	

	2. Сервизното обслужване на гласовата комуникационната система на контактния център на НОИ включва следните дейности:
	

	2.1.Поддържане на системата за управление на обажданията, в това число:
· системна поддръжка на IP базираната телефонна централа в рамките на съществуващата функционалност, включваща отстраняване на възникнали проблеми в рамките на съществуващата функционалност;
· системна поддръжка на централизираната база данни за съхранение на информацията за всички системи в контактния център на НОИ;
· системна поддръжка на специализираната система за запис на телефонни разговори;
· оказване на системна помощ при дефиниране на групи оператори на база зададени приоритети по видове информация;
2.2	Поддържане на системата за управление на клиенти (MS Dynamics CRM), в това число:
· поддръжка и осигуряване на работоспособност на системата и функционална възможност за проследяване на жизнения цикъл на всички запитвания, постъпили в контактния център на НОИ;
· поддръжка и осигуряване на интерфейси към други системи на НОИ.
2.3	Поддържане на работоспособността на автоматизираните Справки, който се предлагат от контактния център на НОИ, в това число:
· оказване на системна помощ при актуализация на функционалността на автоматизираните справки.
· оказване на системна помощ при редактиране и зареждане на записана информация в Интерактивния гласов портал (IVR).
2.4	Миграция към по-нови версии на продуктите и системите, предоставени от производителя в рамките на договорa за поддръжка на контактния център на НОИ. Миграцията следва да се извършва след обстоен анализ на промените и особености на предлаганите продукти и системи.
2.5	Оказване на помощ и съдействие по отношение развитието на контактния център на НОИ, включващи:
· Анализ и оценка на бизнес процесите;
· Препоръки и възможности за реализация на нови услуги и тяхното внедряване;
· Развитие и актуализация на съществуващите услуги при промяна на законодателната система в рамките на съществуващата функционалност;
· Нови технологични възможности с цел повишаване на качеството на предоставяните услуги, в рамките на съществуващата функционалност.
· Осигуряване на обучения на персонала на центъра при и по повод на промени в контактния център на НОИ;
	

	2.6. Профилактика на оборудването на гласовата комуникационната система на контактния център на НОИ, която да включва най-малко следните действия:
· направа и надеждно съхранение на архивни копия на актуалните конфигурации на телефонната централа;
· общ профилактичен преглед на хардуера и софтуера и/или специфична диагностика на дефектирало оборудване и при необходимост същото да се подмени с ново такова от Производителя на сервизираното оборудване; 
· обща функционална диагностика и обстоен преглед на логовете и алармите за грешки с последващото им отстраняване
	

	2.7. Диагностика за установяване и локализиране на проблем след заявка от страна на Възложителя.
	 

	2.8. Отстраняване на локализиран проблем (съгласно категорията му по т. 5 от раздел III oт техническата спецификация) на елементи, модули и устройства от гласовата комуникационна система на контактния център на НОИ.
	

	2.9. Тестове за установяване изправността на сервизираното оборудването след ремонт.
	

	2.10. Ремонт или подмяна на устройства и модули, дефектирали в процеса на експлоатация, с нови такива от Производителя на сервизираното оборудване. Дефектиралите технически средства, неподлежащи на ремонт, трябва да бъдат заменени от Изпълнителя изцяло за негова сметка с нови оригинални от същия производител на сервизираното оборудване без допълнително заплащане от страна на Възложителя. Параметрите и функционалността на използваните за замяна технически средства трябва да са еквивалентни или по-добри от тези на заменяните и да са съвместими с наличното при Възложителя, сервизирано оборудване. Вложените при ремонта изправни нови технически средства стават собственост на Възложителя.
	

	2.11. По заявка на Възложителя да извършва консултации и съдействие по специфични за сервизираното оборудване хардуерни и софтуерни проблеми, както и при преконфигуриране на мрежата и включване на допълнителни устройства независимо от техния Производител (съвместими за интеграция съгласно официалната техническа документация от производителя на сервизираното оборудване).
	

	2.12. Предоставяне на указания и инструкции за осигуряване на правилни експлоатационни условия за сервизираната техника, съгласно изискванията на производителя на същата.
	

	2.13. Предоставяне на становища по искания, жалби и предложения от страна на Възложителя във връзка с изпълнението на дейностите по договора в срок от 10 (десет) дни от датата на получаването им.
	

	2.14. Сервизното обслужване трябва да включва и дейности, които не са изрично упоменати, но са необходими за поддържане в техническа и функционална изправност на гласовата комуникационна система на НОИ.
	

	2.15. Допуска се за дейности, които е невъзможно или нецелесъобразно да се извършат на мястото на експлоатация на сервизираното оборудване, да бъдат изпълнени в сервизните центрове на участника избран за Изпълнител, след одобрение от Възложителя. Транспортът до сервизната база и обратно е за сметка на Изпълнителя.
	

	2.16. Участникът трябва да предложи „Споразумение за ниво на техническо обслужване/SLA/” със схема за реакция и отстраняване на проблем, съгласно официално публикуваното работното време на Възложителя по места. Споразумението следва да е съобразено и да отговаря на всички изисквания в документацията на обществената поръчка и да включва изискванията указани в техническите условия и техническата спецификация без допълнителни финансови разходи за Възложителя. Споразумението следва да включва следните минимални параметри:
	Категория на проблема
	Време за реакция
	Време за явяване на работна група
	Време за отстраняване

	Спешен 
	30 минути
	1 час
	4 часа

	Неотложен 
	1 час
	6 часа
	в рамките на следващия работен ден

	Друг
	2 часа в работното време на Възложителя
	до 6 часа от началото на следващ работен ден
	до края на следващите два работни дни

	Проблеми в телефонните апарати/слушалки
	-
	-
	не повече от 10 работни дни след предоставянето им в сервизния център на Изпълнителя



	

	2.17. Използваните за извършването на сервизно обслужване устройства, модули, софтуер и други трябва да са оригинални с гарантиран произход от производителя на сервизираното оборудване, както и да съществуват в актуалната продуктовата листа на производителя. Да отговарят на всички стандарти в Република България и ЕС относно техническа експлоатация, пожаро-безопасност, норми за безопасност, включване към електрическата и далекосъобщителната мрежа, електромагнитна съвместимост. Ако законовите изисквания налагат дадено устройство да има лиценз за ползване, издаден от съответните контролни органи в Р. България, то тези лицензии да бъдат представени.
	

	2.18. Използваните за извършването на сервизно обслужване устройства, модули, софтуер и други да бъдат комплектовани (с необходимия хардуер, модули, софтуер и лицензи), така че да бъдат работоспособни и да изпълняват функциите, заложени в сервизираната комуникационна система.
	

	2.19. За дефектирало оборудване еднотипно със сервизираното такова, включително и неподлежащо на сервизна поддръжка и ремонт и/или извън предмета и обхвата на поръчката, Възложителя предоставя съответен констативен протокол на участника определен за Изпълнител за изготвяне от негова страна на експертна техническа оценка за негодност и морална остарялост на това оборудване.
	

	3. Софтуерната поддръжка на оборудването включва:
	

	3.1. Извършване на настройки, добавяне на хардуерни компоненти и преконфигурации на поддържаното от Изпълнителя оборудване след заявка от страна на Възложителя, включително и при разширяване на гласовата комуникационна система на контактния център на НОИ независимо от производителя на допълнителното оборудване (съвместимо за интеграция съгласно официалната техническа документация от производителя на сервизираното оборудване).
	

	3.2. Извършване на преконфигурации в гласовата комуникационна система на контактния център на НОИ, възникнали като необходимост в резултат от технически действия или промяна на други условия от страна на телекомуникационен оператор, който е контрагент по договор за предоставяне на услуги на НОИ, или други целесъобразни събития.
	

	3.3. Инсталация на актуални версии съвместими с хардуера и софтуера на сервизираното оборудване (включително Firmware updates and upgrades). Добавяне на допълнителни лицензии при закупуване от Възложителя.
	

	3.4. Постоянна поддръжка на коректни архивни копия с всички настройки на телефонната централа в едно с техните данни, които да се съхраняват при Възложителя.
	

	3.5. Извършване на консултации с оторизиран технически екип на Възложителя, включително по телефон, факс, е-mail, относно възникнали въпроси при функционирането на системата при заявка от страна на Възложителя.
	

	3.6. Преконфигуриране, съдействие и консултация при интегриране на гласовата комуникационна система на контактния център на НОИ с:
· допълнително техническо оборудване (съвместимо за интеграция съгласно официалната техническа документация от производителя на сервизираното оборудване) от изградената мрежова инфраструктура на НОИ. 
· информационната система на НОИ при внедряване на нови версии на програмни продукти, операционни системи, интеграция/свързване с Alcatel-Lucent OmniPCX 4400 Enterprise CS Cristal Hardware 12.1, MS Skype for business и др. 
	

	3.7. Дейностите по преконфигурация при замяна на интеграцията от сегашната ISDN PRI интерфейсна свързаност със SIP свързаност между телефонната централа на контактния център PBX Cisco Unified Communications Manager и телефонната централа Alcatel-Lucent OmniPCX 4400 Enterprise CS Cristal Hardware v.12
	

	3.8. Дейности като:
· Промени в IVR – опционално като внедряване на TTS
· Организация на е-мейли – чрез CRM-a
· Линкове към външни сайтове (iFrames)
· Архивиране на информацията в UCCX и ZoomCallRec. Периодите, за които се пазят архиви, се определят от НОИ. Подлежат на промяна през срока на действие на договора. За момента записите от Zoom CallREC се съхраняват за 2 години назад.
	

	4. Други условия - участникът следва да докаже със сертификат/договор/писмо от производителите на съответното оборудване, че:
	

	4.1. Е в партньорски взаимоотношения със софтуерните производители, както следва:
4.1.1. Партньорски отношения с ниво на сертификация и партньорство, на база ежегоден одит, извършван от Cisco Systems или упълномощено лице. 
4.1.2. Партньорски отношения с ниво на сертификация и партньорство, доказващи компетенции и правомощия за поддържане на софтуерни лицензи за системата за запис на разговорите ZOOM CallREC. 
4.1.3. Партньорски отношения с ниво на сертификация и партньорство с Microsoft за Microsoft Dynamics.
	

	4.2. Разполага със Система за техническа поддръжка (24 часа, 7 дни в седмицата) и ясна схема за реакция и своевременно отстраняване на възникнали проблеми.
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