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I.  Wymagania do architektury rozwigzania w domenie infrastrukturalnej

1. Zamawiajagcy wymaga od Wykonawcy, aby dostarczyt technologie systemu do
rejestracji i obstugi zgtoszen serwisowych, zgodne z posiadanym przez Zamawiajgcego
Srodowiskiem ManageEngine ServiceDesk Plus Enterprise Multilanguage.

2. Wykonawca zobowigzany jest do instalacji i integracji dostarczonych komponentéw z
istniejacginfrastrukturg Zamawiajgcego w sposdb niezaktdcajgcy dziatania systemow
i sieci teleinformatycznej Zamawiajgcego.

3. W przypadku koniecznosci zakupienia dodatkowych licencji oprogramowania
dostarczanego w ramach tego postepowania Wykonawca jest zobowigzany do ich
dostarczenia na wtasny koszt.

Il. Gwarancja i wsparcie dla dostarczanego oprogramowania

1. Dostarczone Oprogramowanie musi by¢ objete wsparciem technicznym producenta
co najmniej do dnia 22.12.2020 (ktére moze by¢ realizowane takze przez podmioty
autoryzowane przez producenta),

2. Ustuga wsparcia technicznego producenta oferowanego oprogramowania
zapewniajgca minimum:

1) nieograniczongilos¢ zgtoszen serwisowych;

2) nielimitowane wsparcie techniczne drogg mailowga i systemem zdalnej pomocy,
a w przypadku niemoznosci Swiadczenia ustug asysty technicznej zdalnie
wsparcie techniczne Swiadczone w siedzibie klienta z czasem reakcji na nastepny
dzien roboczy, bez dodatkowych optat;

3) dostep do materiatow producenta takich jak: dokumentacja techniczna (jesli
producent udostepnia dokumentacjetechniczng), internetowa baza wiedzy (jesli
producent oprogramowania udostepnia baze wiedzy), forum internetowe
producenta oprogramowania (jesli producent oprogramowania udostepnia takie
forum);

4) dostep do poprawek i uaktualnien oprogramowania objetego ustugg wsparcia,
bez dodatkowych optat;

5) mozliwos¢ aktualizacji gtéwnej wersji oprogramowania objetego ustuga
wsparcia, bez dodatkowych optat;

6) dostep do portalu internetowego umozliwiajgcego:, pobieranie poprzednich
wersji oprogramowania (jesli producent oficjalnie wspiera poprzednie wersje),
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pobieranie nowych wersji oprogramowania lub poprawek (jesli producent
opublikuje nowe wersje lub poprawki w czasie trwajgcej ustugi wsparcia);

7) oferowana ustuga wsparcia producenta musi zapewniac¢ ciggtos¢ i poufnosc
komunikacji na poszczegdlnych etapach procesowaniazgtoszenia;

8) wsparcie techniczne producenta musi by¢ swiadczone minimum w trybie 5x8:
poniedziatek - pigtek (5 dni w tygodniu) przez co najmniej 8 godzindziennie;

9) w okresie obowigzywania asysty technicznej Wykonawca zobowigzuje sie usuwag,
wszelkie Awarie, Usterki i Wady w dziataniu oferowanego oprogramowania, bez
dodatkowych optat;

10) Zgtoszenia Awarii, Usterek i Wad przyjmowane bedg przez serwis Wykonawcy
drogg telefonicznglub pocztg elektroniczng. Wykonawca zobowigzany jest w ciggu
2 godzin potwierdzi¢ drogg elektroniczng lub faksowg otrzymanie od
Zamawiajgcego zgtoszeniadokonanego drogg telefoniczng;

11) Czas przystgpienia przez Wykonawce do usuniecia zgtoszonej Awarii wynosi nie
dtuzej niz 2 godziny od momentu jej zgtoszenia przez Zamawiajgcego;

12) Awaria zostanie usunieta nie pdzniej niz w terminie 48 godzin od momentu
otrzymania zgtoszenia od Zamawiajgcego;

13) Termin usuniecia Usterki Oprogramowania ustala sie maksymalnie na 30 Dni
Roboczych od momentu otrzymania zgtoszenia od Zamawiajacego;

IIl. Warunki rownowaznosci

1. Jezeli Zamawiajacy okredlit w SIWZ wymagania z uzyciem nazw wtasnych produktow
lub marek producentéw, w szczegdlnosci w obszarze specyfikacji przedmiotu
zamowienia, to nalezy traktowa¢ wskazane produkty jako rozwigzania wzorcowe.
W kazdym takim przypadku Zamawiajgcy oczekuje dostarczenia produktéw
wzorcowych lub rwnowaznych, spetniajgcych ponizsze warunki réwnowaznosci.

2. W przypadku dostarczania sprzetu, oprogramowania, szkolen lub innych produktéw
rownowaznych wzgledem wyspecyfikowanych przez Zamawiajgcego w SIWZ,
Wykonawca musi na swojg odpowiedzialnos¢i swdj koszt udowodni¢, ze dostarczane
produkty spetniajg wszystkie wymagania i warunki okreslone SIWZ, w szczegdlnosci
w zakresie:

1) warunkéw licencji / sublicencji w kazdym aspekcie licencjonowania /
sublicencjonowania, ktdére nie mogg by¢ gorsze niz dla produktu wymienionego
w SIWZ,

2) funkcjonalnosci rownowaznej produktu, ktéra nie moze byé gorsza od
funkcjonalnosci produktu wymienionego w SIWZ,
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3) sprzetu i oprogramowania, ktére muszg by¢ kompatybilne i w sposéb
niezaktédcony wspétdziatac ze sprzetem i oprogramowaniem funkcjonujgcym
u Zamawiajacego,

4) sprzetu i oprogramowania, ktére nie mogag zaktéci¢ pracy Srodowiska
systemowo-programowego Zamawiajgcego,

5) sprzetu i oprogramowania, ktdre muszg w petni wspotpracowac z systemami
Zamawiajgcego, opartymi o dotychczas uzytkowane oprogramowanie,

6) sprzetu i oprogramowania, ktére muszg zapewniaé petng, rdéwnolegly
wspotprace w czasie rzeczywistym i petng funkcjonalng zamiennos¢ produktu
rownowaznego z produktem okreslonym w SIWZ,

7) warunkéw i zakresu ustug gwarancji, serwisu pogwarancyjnego, asysty
techniczneji konserwacji produktu réwnowaznego, muszg by¢ nie gorsze niz dla
produktu wymienionegow SIWZ.

3. W przypadku zaoferowania przez Wykonawce produktu réwnowaznego Wykonawca
dokona wspdlnie z Zamawiajgcym instalacji i testowania produktu réwnowaznego
w srodowisku sprzetowo-programowym Zamawiajgcego.

4. W przypadku zaoferowania przez Wykonawce oprogramowania réwnowaznego
Wykonawca dokona transferu wiedzy w zakresie utrzymania i rozwoju rozwigzania
opartego o zaproponowane produkty.

5. W przypadku, gdy zaoferowany przez Wykonawce produkt réwnowazny nie bedzie
witasciwie wspodtdziataé ze sprzetem i oprogramowaniem funkcjonujgcym
u Zamawiajacego lub spowoduje zaktécenia w funkcjonowaniu pracy srodowiska
sprzetowo-programowego u Zamawiajgcego, Wykonawca pokryje wszystkie koszty
zwigzane z przywrdceniem i sprawnym dziataniem infrastruktury sprzetowo-
programowej Zamawiajgcego oraz na wiasny koszt dokona niezbednych modyfikadji
przywracajgcych  wtasciwe dziatanie $rodowiska sprzetowo-programowego
Zamawiajgcego réwniez po usunieciu produktu réwnowaznego.

6. Wraz z produktem réwnowaznym Wykonawca jest zobowigzany do dostarczenia nizej
wymienionego oswiadczeniainastepujgcych dokumentéw:

1) oswiadczeniadotyczacego zastosowania produktu réwnowaznego,
2) petnegopostanowienialicencji/sublicencji produktu réwnowaznego,
3) petnegowykazufunkcjonalnosci produktu réwnowaznego,

4) petnych warunkéw i zasad Swiadczenia ustug gwarancji, serwisu
pogwarancyjnego, asysty techniczneji konserwacji dla produktu rownowaznego,

5) wykazu miejscuzycia produktu rwnowaznego.
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7. Oprogramowanie réwnowazne dostarczane przez Wykonawce nie moze powodowaé
utraty kompatybilnosci oraz wsparcia producentéw innego uzywanego
i wspotpracujgcego z nim oprogramowania.

8. Oprogramowanie réwnowazne zastosowane przez Wykonawce nie moze
w momencie sktadania przez niego oferty miec statusu zakonczenia wsparcia
technicznego producenta. Niedopuszczalne jest zastosowanie oprogramowania
rownowaznego, dla ktérego producent ogtosit zakoriczenie jego rozwoju w terminie 3
lat liczac od momentu ztozenia oferty. Niedopuszczalne jest uzycie oprogramowania
réwnowaznego, dla ktérego producent oprogramowania wspotpracujgcego ogtosit
zaprzestanie wsparcia w jego nowszych wersjach.

IV. Oprogramowanie

W ramach realizacji projektu Wykonawca zobowigzany jest dostarczy¢ nastepujace

licencje i oprogramowanie:

Lp. Produkt
Licencja na oprogramowanie do rejestracji i obstugi zgtoszen
serwisowych

1.
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V. Parametry techniczne dostarczanego oprogramowania

1. Oprogramowanie do rejestracji i obstugi zgtoszen serwisowych

Zamawiajacy informuje, ze jest w posiadaniu i uzytkowaniu licencji na system ManageEngine
ServiceDesk Plus Enterprise MultiLanguage (licencja wieczysta) w wersji z obstugg projektow.
Jest to licencjadla 50 kont typu serwisant i 1500 zasobdw IT z aktywnym wsparciem AMS
do dnia 22.12.2020.

Przedmiotem Zamdwieniajestrozbudowa uzytkowanego systemu do 60 kont typu serwisant
i 2000 zasobow IT lub réwnowazne (rozbudowa o dodatkowe 10 kont typu serwisant i 500
zasobow IT, w stosunku do posiadanych licencji).

Lp. Wymagania minimalne
Oprogramowanie do rejestracji i obstugi zgtoszen serwisowych musi by¢ zgodne z posiadanym

1. | i uzytkowanym przez Zamawiajgcego oprogramowaniem ManageEngine ServiceDesk Plus
Enterprise
Licencja na oprogramowanie, po rozbudowie musi umozliwia¢, obstuge nazwanych
(jednoczesnych) kontdla 60 serwisantéw.

2. | Licencja na oprogramowanie po rozbudowie, zapewni mozliwo$¢ dodania i monitorowania
2000 zasobow IT (Cl) w ramach modutu zarzadzania zasobami i CMDB (Asset Management,
CMDB)

3 Oprogramowanie musi posiada¢ aktywne wsparcie producenta zgodnie z zapisami w

" | Rozdzialell.

4. | Oprogramowanie zapewniainterfejs w polskiej wersji jezykowej
Integracja z Active Directory/LDAP:

Oprogramowanie umozliwia integracje uzytkownikéw aplikacji z uzytkowang przez
Zamawiajgcego domengActive Directory lub katalogiem LDAP oraz pojedyncze logowanie do
aplikacji

5.

pozwala naich reczne badz automatyczne usuwanie z systemu

Active Directory oraz na wykorzystanie mechanizmu SSO dla uzytkownikdéw
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Kopie zapasowe danych:

Rozwigzanie pozwala na konfiguracje harmonogramu automatycznego

wykonywania kopii zapasowej z podziatem na kopie bazy danych lub kopie bazy danych wraz z
plikamiizatgcznikami

W przypadku niepowodzenia wykonania kopii zapasowej aplikacji, rozwigzanie wysyta
powiadomienie dowskazanego technika

Rozwigzanie pozwala na konfiguracje okresu przechowywania kopii zapasowej

Archiwizacjadanych:
Rozwigzanie pozwala na konfiguracje harmonogramu automatycznego
wykonywania archiwizacji danych

Rozwigzanie pozwala na konfiguracje regut weryfikujgcych zgtoszenia ktére zostang
zarchiwizowane (status zgtoszenia, data utworzenia/zamkniecia zgtoszenia, okres
archiwizacji)

Rozwigzanie pozwala na konfiguracje wyjgtkow dla zgtoszen ktore nie bedg podlegaly
archiwizacji

Instalator aplikacji i baza danych:

Oprogramowanie dostarczonego rozwigzania musi pracowac¢ na, uzytkowanym przez
Zamawiajacego, systemie operacyjnym Microsoft Windows w wersji 32 lub 64 bitowej oraz

wspotpracowaé z uzytkowang przez Zamawiajgcego baza danych Microsoft SQL lub
POSTGRESQL

Rozwigzanie posiadainstalator aplikacji wraz z zaimplementowang bazg POSTGRESQL

Rozwigzanie posiadainstalator aplikacji wraz z zaimplementowanymi mechanizmami migragji
na baze Microsoft SQL

Rozwigzanie posiada wglad w strukture bazy danych, dostepny z poziomu aplikacji, wraz z
mozliwoscig ograniczenia widoku na modut aplikacji

Rozwigzanie pozwala na konfiguracje wspdlnego serwera aplikacji i bazy oraz na ich
rozdzielenie

Funkcjonalnos$érozwigzania:

Oprogramowanie umozliwia utworzenie i jednoczesng prace (konta nazwane) 60 technikéw
oraz przechowywanie informacji dla2000 elementéw konfiguracji w bazie konfiguracji.

Strona8z11

E Fundusze DU@UD Unia Europejska

Eu ropejskie Europejski Fundusz
PLATFORMA USEUG ELEKTRONICZNYCH Rozwoiu Regionalnego
Polska CyFrowa URZEDU PATENTOWEGO RP ) g g




‘ . . Zatacznik nr 1
’ Rozbudowa oprogramowania do obstugi
. . do SIWz
zgtoszen serwisowych

URZAD PATENTOWY

RZECZYPOSPOLITE) POLSKIE]

SOPZ

Oprogramowanie pozwala na reprezentacje uzytkownikdw z wykorzystaniem imienia i
nazwiska uzytkownika, a takze dowolnie rozbudowanymi atrybutami. Kazdy z nowo
utworzonych atrybutéw moze by¢ wypetniony automatycznie z danych Active Directory

Interfejs oprogramowania jest w catosci dostepny w jezyku polskim, wraz z mozliwosda
wprowadzania zmian w stownikach atrybutéw konfiguracji oraz stownikdw interfejsu
graficznego uzytkownika

Strona logowania uzytkownika, jest mozliwa do dowolnego dostosowywania tresci, poprzez
edycje plikdéw htmli css

Dostep do oprogramowania, w tym petna konfiguracja systemu sg w catosci realizowane
poprzez interfejs przegladarkiinternetowej

Oprogramowanie posiada wbudowang funkcjonalnos¢ chatu osdb zgtaszajgcych z technikami.
Po uptywie okreslonego czasu od niepodjetej przez technika konwersacji wiadomos¢ zostaje
automatycznie skonwertowana na zgtoszenie do systemu. Technicy posiadajg mozliwos¢
zakonczenia konwersacji na poziomie chatu i skonwertowania konwersacji do nowego
zgtoszenia w systemie. Zgtaszajacy posiada mozliwos¢ nawigzania chat'u w nawigzaniu do
zarejestrowanego przez zgtaszajgcego zgtoszenia. Opcja chatu pozwala na wykluczanie
technikéw ktérym wiadomosci chat nie bedg przesytane.

10.

Konfiguracjaregionu i lokalizacji:

Konfiguracji regionu w ktérym sg s$wiadczone ustugi

Konfiguracji lokalizacji wedtug ktérej dalej mogg by¢ skonfigurowane dedykowane:
-godziny pracy -dni wolne

-jednostki organizacyjne

-role organizacyjne uwzgledniane w procesie akceptacji zgtoszen
-reguty automatyzujgce przebiegzgtoszen

-reguty autoprzypisywaniatechnikédw wedtug lokalizacji zgtaszajgcych
-grupy technikéw

-konta technikéw

-konta zgtaszajgcych

-umowy SLA

System pozwala na wykorzystanie wczesniej skonfigurowanych parametréw lokalizacji przy
dodawaniu nowych lokalizacji
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Konfiguracji jednostek organizacyjnych\dziatéw wedtug ktorych dalej mogag byc
skonfigurowane:

-role organizacyjne uwzgledniane w procesie akceptacji zgtoszert wedtug struktury dziatowej -
grup technikéw -grup zgtaszajacych

Konfiguracji grup technikéw wedtug ktérych dalejbedg konfigurowane:
-osoby zarzgdzajace grupa\kierownicy danej grupy

-adresy mail grupy wsparcia wraz z konfiguracjg nazwy nadawcy -powiadomienia o dodaniu
nowego zgtoszeniadla grupy, przeterminowaniu czasu SLA dla zgtoszeniaw grupie, aktualizadji
zgtoszenia przypisanego do grupy

11.

Funkcjonalnos¢rozliczania czasu pracy, zgtoszen, ankiet, moduty:

Rozwigzanie posiada wbudowang funkcjonalnos$é ankietowania uzytkownikdw pozwalajgca
na:

-skonfigurowanie wygladui tresci wiadomosci z prosbg o ocene/wypetnienie ankiety

-skonfigurowanie komunikatu z podziekowaniem za wypetnienie ankiety -konfiguradj
momentu wystania ankiety (po kazdym zamknietym zgtoszeniu/ po okreslonej ilosd
zamknietych zgtoszen/ po okreslonejilosci zamknietych zgtoszer od danego uzytkownika)

-konfiguracje wyjgtkéw wedle ktérych ankiety nie bedg rozsytane (gdy zgtaszajgcym byt
technik/wedle wskazanych kryteriow)

-skonfigurowanie ankiety z uwzglednieniem pytan otwartych, zamknietych, poziomoéw
zadowolenia

-uruchomienie automatycznego ttumaczeniaankiet
-podglad wynikow ankiet tylko przez uprawnionych uzytkownikdéw

Rozwigzanie posiada mozliwos$érejestracji czasu pracy, przez uruchomienie zegara liczacego,
czas spedzony nad zgtoszeniem przeztechnika

Rozwigzanie posiada mozliwos¢ oznaczenia pracy nad zgtoszeniem przez danego serwisants,
oznaczenie pracy uruchamia zegar naliczajgcy czas pracy serwisantanad zgtoszeniem. System
w postaci graficznej prezentuje uruchomiony zegar w widoku zgtoszen, jak i samym zgtoszeniu

Rozwigzanie pozwala na analize czasdw: przypisania zgtoszenia do danego technika,
przypisaniazgtoszeniado danej grupy suportu, przypisania zgtosze niado danego statusu

Rozwigzanie pozwala na wprowadzanie dodatkowych atrybutéw czasu pracy, mozliwych do
raportowania

Rozwigzanie pozwalana wprowadzenie dedykowanych typdw czasu pracy
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’ Rozbudowa oprogramowania do obstugi
. . do SIWz
zgtoszen serwisowych

URZAD PATENTOWY

RZECZYPOSPOLITE) POLSKIE]

SOPZ

Rozwigzanie, w ramach widoku zgtoszenia pozwala sprawdzi¢ okres:
-przypisaniazgtoszeniado poszczegdlnej grupy technikow

-przypisaniazgtoszeniado technika

-przypisania zgtoszeniado statusu na zgtoszeniu

System posiada modut oznaczajacy serwisantéw aktualnie zalogowanych do systemu

System posiada kalendarz przeznaczony dla serwisantéw, pozwalajgcy na rejestrowanie
nieobecnosci i wyznaczanie zastepstw. System pozwala na automatyczne przekierowanie
zgtoszen do wskazanego technika zapasowego (bazujgc na dacie zarejestrowania zgtoszenia
badz dacie rozwigzaniazgtoszenia) lub wytgczenie umowy SLA dlazgtoszenia

System posiada mozliwos¢ dostosowania widoku portalu w tym, rozmieszczenie
poszczegdlnych elementdw portalu metodg przeciagnijiupusé,

System posiada mozliwos¢ personalizacji uzytkownikdw na zasadzie dodatkowych opiséw
oraz wgrania grafik, zdje¢ prezentujgcych danego uzytkownika

System pozwala na zbudowanie i zaprezentowanie zgtaszajgcym listy aplikacji mozliwych do
uruchomienia z poziomu systemu - w postaci listy rozwijalnej dostepnej w portalu
uzytkownika. Lista pozwalana rozgraniczenie dostepnych aplikacji w widoku dla zgtaszajgcego
i dla kont technicznych

System posiada mozliwos¢ przekazywania wiadomosci od serwisanta, bezposrednio na
skrzynke pocztowa zgtaszajacego

Modut zarzadzania procesami umozliwia tworzenie harmonogramoéow dla zgtoszen
okresowych, a w ramach realizacji takiego zgtoszenia automatyczne przydzielanie zadan do
serwisantéow

Modut zarzadzania procesami umozliwia globalne definiowanie szablonéw email
wykorzystywanych przez system do powiadamiania uzytkownikéw o réznych zdarzeniach w
systemie. Definiowanie szablonéw odbywa sie z poziomu interfejsu webowego aplikacji i
umozliwia¢ zdefiniowanie tresci powiadomienia, reguty wywotujgcej przestanie
powiadomienia oraz odbiorcy. System posiada mechanizm oznaczania ktérego z modutéw
systemu powiadomienie dotyczy

Rozwigzanie posiada wbudowany panel uzytkownikdw systemu na zasadzie spotecznosci
klientow korzystajgcych z danego rozwigzania producenta, z mozliwoscig komunikacji miedzy
klientami oraz producentem

Oprogramowanie posiada mozliwosé umieszczania ogtoszen o niedostepnosci ustug.

Architektura systemu pozwala spetnia¢ wskazania RODO poprzez mozliwo$é oznaczania
danych jako danych zawierajgcych dane osobowe oraz automatycznej anonimizacji danych
przy usunieciu uzytkownika z aplikacji
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