Zalacznik nr 1 do zarzadzenia zmieniajacego nr 20/2022
Zatgcznik nr 3 do zarzadzenia nr 39/2020

Dyrektora MZD w Rzeszowie

z dnia 29 grudnia 2020 r.

(piecze¢ zamawiajacego) Rzeszow, dnia 21.12.2023r.

znak sprawy 1T.2310.12.2023.SW

Zapytanie ofertowe

1. Miejski Zarzad Drog w Rzeszowie zaprasza do zlozenia oferty na zadanie pn.: Zakup
licencji wieczystej bezterminowej systemu Service Desk z 2 letnim wsparciem oraz Auto Cad Civil 3D -
subskrypcja 1 roczna. Szczegétowy wykaz wymagan znajduje sie w zatgczniku nr 3.

2. Opis przedmiotu zaméwienia

DostawarUshagal Rebety-budewlane

Zakup licencji wieczystej bezterminowej systemu Service Desk z 2 letnim wsparciem oraz Auto Cad
Civil 3D - subskrypcja 1 roczna. Szczegétowy wykaz wymagan znajduje sie w zataczniku nr 3.

3. Termin wykonania zamdwienia:
28.12.2023

4. Migjsce i1 termin (z godzing) sktadania ofert:
1) termin (z godzing) sktadania ofert: 27.12.2023 godzina: 12:00,
2) miejsce sktadania ofert w formie elektronicznej:

Oferty w wersji elektronicznej nalezy przesta¢ na adres zamowienia(@mzd.erzeszow.pl.
(max. wielko$¢ zatagcznika w wiadomosci email nie moze by¢ wigksza niz 20MB)

Uwaga: W przypadku ztozenia oferty w wersji elektronicznej decyduje data wystania oferty do
MZD w Rzeszowie

5. Opis sposobu przygotowania oferty:
1) forma elektroniczna:
Oferta w formie elektronicznej jest oferta zlozona za posrednictwem poczty
elektronicznej. Oferta elektroniczna winna by¢ przygotowana, zgodnie ze wzorem
stanowigcym zatgcznik nr 1 do zapytania ofertowego - skany podpisanych dokumentow
(np. w formacie pdf) nalezy w zataczniku przesta¢ na adres mailowy Zamawiajacego




wskazany do kontaktow w sprawie procedury zamowienia. W tre$ci e-maila nalezy
zamie$ci¢ informacje np.:
» W zalaczeniu oferta na zadanie pn. .,Zakup licencji wieczystej bezterminowej systemu Service
Desk z 2 letnim wsparciem oraz Auto Cad Civil 3D - subskrypcja 1 roczna. Szczegétowy wykaz
wymagan znajduje sie w zatgczniku nr 3.”’, termin skladania ofert: 27.12.2023 r. godz. 12:00”.

6. Kompletna oferta musi by¢ sporzadzona wedlug wzoru stanowigcego zatacznik nr 1 do
zapytania ofertowego 1 zawiera¢ co najmniej:
1) nazwg zadania, na ktore sktadana jest oferta,
2) ceng oferty netto, podatek VAT oraz ceng brutto,
3) podpis oferenta (w przypadku, gdy ofert¢ podpisuje pelnomocnik do oferty nalezy
dotaczy¢ stosowne petnomocnictwo),
4) oswiadczenie dotyczace przetwarzania danych osobowych.
5) do oferty nalezy dotaczy¢ oswiadczenie Wykonawcy o braku podstaw do wykluczeniu
o ktorym mowa w pkt. 10.

7. Kryteria oceny ofert (zamawiajacy dokona oceny waznych ofert na podstawie nastgpujacych
kryteriow):

a) Cena 100 %
8. Informacje dotyczace wyboru najkorzystniejszej oferty.

Informacja o wyniku postgpowania zostanie przekazana wykonawcom biorgcych udziat w
postgpowaniu na pismie za potwierdzeniem oraz zamieszczona na stronie BIP Urzedu Miasta
Rzeszowa.

9. Informacje dodatkowe (np. gdzie i od kogo mozna uzyska¢ dodatkowe informacje na temat
zamoOwienia - nr telefonu, adres e-mail, itp.):

Krzysztof Losicki tel. 17 748 37 30

Stawomir Wyszynski tel. 17 748 37 31

10. Podstawy wykluczenia o ktérych mowa w art. 7 ust. 1 1 ust. 9 ustawy z dnia 13 kwietnia
2022 r. o szczegdlnych rozwigzaniach w zakresie przeciwdzialania wspieraniu agresji na
Ukraing oraz stuzacych ochronie bezpieczenstwa narodowego (zwanej dalej ustawa o
szczegblnych rozwigzaniach):

Zamawiajacy wykluczy wykonawce na podstawie art. 7 ust. 1 i ust. 9 ustawy o
szczegolnych rozwigzaniach w przypadku wystapienia ktorejkolwiek z okreslonych w niej
przestanek, tj.

1) wykonawce wymienionego w wykazach okreslonych w rozporzadzeniu 765/2006 i
rozporzadzeniu 269/2014 albo wpisanego na list¢ na podstawie decyzji w sprawie wpisu na
list¢ rozstrzygajacej o zastosowaniu $rodka, o ktorym mowa w art. 1 pkt 3 ustawy o
szczegbdlnych rozwigzaniach [...];



2) wykonawce, ktorego beneficjentem rzeczywistym w rozumieniu ustawy z dnia 1 marca
2018 r. o przeciwdziataniu praniu pieni¢dzy oraz finansowaniu terroryzmu (Dz. U. z 2022
r. poz. 593 1 655) jest osoba wymieniona w wykazach okre§lonych w rozporzadzeniu
765/2006 i rozporzadzeniu 269/2014 albo wpisana na list¢ lub bedaca takim beneficjentem
rzeczywistym od dnia 24 lutego 2022 r., o ile zostata wpisana na list¢ na podstawie decyzji
w sprawie wpisu na list¢ rozstrzygajacej o zastosowaniu $rodka, o ktorym mowa w art. 1
pkt 3 ustawy o szczegdlnych rozwigzaniach [...];

3) wykonawce, ktérego jednostka dominujaca w rozumieniu art. 3 ust. 1 pkt 37 ustawy z dnia
29 wrzesnia 1994 r. o rachunkowosci (Dz. U. z 2021 r. poz. 217, 2105 1 2106) jest podmiot
wymieniony w wykazach okre$lonych w rozporzadzeniu 765/2006 i rozporzadzeniu
269/2014 albo wpisany na list¢ lub bedacy taka jednostkg dominujaca od dnia 24 lutego
2022 r., o ile zostal wpisany na list¢ na podstawie decyzji w sprawie wpisu na liste
rozstrzygajacej o zastosowaniu S$rodka, o ktorym mowa w art. 1 pkt 3 ustawy o
szczegblnych rozwigzaniach [...].

W celu potwierdzenia braku podstaw wykluczenia wykonawcy z udzialu w postepowaniu
o udzielenie zamowienia, o ktorych mowa w art. 7 ust. 1 i ust. 9 ustawy o szczegolnych
rozwiazaniach, wykonawca wraz z oferta zlozy oSwiadczenie zgodnie ze wzorem
stanowiacym zalacznik nr 2 do zapytania ofertowego.

11. Klauzula informacyjna:

Zgodnie z art. 13 oraz 14 ogoélnego rozporzadzenia o ochronie danych osobowych z dnia
27 kwietnia 2016 r. (Dz. Urz. UE L 119 z 04.05.2016), dalej RODOQO, informuje, Ze:

1) administratorem Pani/Pana danych osobowych przekazywanych w ramach
prowadzonego postepowania oraz podpisywanej umowy w zwigzku z udzielanym
zamoOwieniem publicznym jest Miejski Zarzad Drog w Rzeszowie, ul. Targowa 1, 35-
064 Rzeszow — reprezentowany przez Dyrektora Miejskiego Zarzadu Drog w
Rzeszowie, telefon  kontaktowy: 17 748 37 00, adres e-mail:
sekretariat@mzd.erzeszow.pl;

2) powotano Inspektora Ochrony Danych; kontakt w sprawach dot. ochrony danych
osobowych poprzez e-mail: iod2@erzeszow.pl lub pisemnie na adres administratora;

3) Pani / Pana dane osobowe przetwarzane beda w celu zwigzanym z postepowaniem o
udzielenie zamdwienia publicznego — na podstawie art. 6 ust.1 lit. c¢) ogdlnego
rozporzadzenia o ochronie danych osobowych z dnia 27 kwietnia 2016 r. oraz ustawy z
dnia 27 sierpnia 2009 r. o finansach publicznych;

4) odbiorcami Pani/Pana danych osobowych beda wytacznie podmioty uprawnione do
uzyskania danych osobowych na podstawie przepiséw prawa, z uwzglednieniem zasady
jawnosci, gdyz dane wykonawcow, ktorzy zlozyli oferty oraz dane zwycigskiego
wykonawcy lub informacja o uniewaznieniu postgpowania zostaje przekazana
wykonawcom biorgcym udzial w postgpowaniu oraz opublikowana na stronie BIP
Urzedu Miasta Rzeszowa, a takze mozliwosci dostgpu do danych na zasadach
przewidzianych w ustawie z 6 wrzesnia 2001 r. o dostgpie do informacji publiczne;;

5) Pani/Pana dane osobowe przechowywane beda w czasie okreslonym przepisami prawa,
zgodnie z instrukcjg kancelaryjng 1 jednolitym rzeczowym wykazem akt — dane
dotyczace postepowan podlegaja brakowaniu po 5 latach, a umowy ze wzgledu na fakt,




ze sg przechowywane w zbiorze umow MZD, ktory posiada kategori¢ archiwalng B50
ustalong po uzgodnieniu z Archiwum Panstwowym, beda przechowywane przez 50 lat;
6) posiada Pani/Pan prawo do zadania od Administratora, na zasadach przewidzianych w
RODO:
a) zadania dostgpu do danych osobowych ich sprostowania (poprawienia),
b) zadania ograniczenia przetwarzania;
7) ma Pani/Pan prawo wniesienia skargi do Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych
ul. Stawki 2, 00-193 Warszawa,
8) podanie danych w zakresie wymaganym w postepowaniu jest obligatoryjne, odmowa
podania skutkuje brakiem mozliwosci ubiegania si¢ o udzielenia zamdwienia
publicznego.

W przypadkach podawania danych osobowych innych niz oséb, ktore sa strong

umowy, zgodnie z art. 14 RODO dodatkowo informujemy, ze:

9) w przypadku przekazywania w umowie oraz w ramach jej realizacji danych osobowych
innych niz wykonawcy, MZD informuje, ze zrodtem danych pozyskanych nie
bezposrednio od osoby, ktorej sg to dane jest wykonawca (np. wskazanie przez
wykonawce swoich przedstawicieli, podwykonawcow, osob do kontaktu,). Kategorie
przetwarzanych danych osobowych obejmuja dane identyfikacyjne jak imi¢ i nazwisko
oraz w niektorych przypadkach dane kontaktowe jak adres, telefon, e-mail.

Uwaga: W przypadku nie spetniania warunkow udziatu w postepowaniu oferta podlega
odrzuceniu.

12. Zalaczniki do zapytania ofertowego:

1) zatacznik nr 1 — wzdr oferty,

2) zalacznik nr 2 — o$wiadczenie

3) zalacznik nr 3 — zakres zadan

4) zalacznik nr 4 — projektowane postanowienia umowy

(podpis Dyrektora MZD w Rzeszowie)!
(podpis Zastepcy Dyrektora MZD w Rzeszowie)?

! Dyrektor MZD w Rzeszowie w komérkach podleglych stuzbowo
2 Zastepca Dyrektora MZD w Rzeszowie w komorkach podlegtych stuzbowo



Zaltacznik nr 1 do zapytania ofertowego znak 1T.2310.12.2023.SW z dnia 21.12.2023

OFERTA

Nr rachunku bankowego

1. Oferuj¢ wykonanie zaméwienia pn. ,,Zakup licencji wieczystej bezterminowej systemu Service
Desk z 2 letnim wsparciem oraz Auto Cad Civil 3D - subskrypcja 1 roczna. Szczegétowy wykaz
wymagan znajduje sie w zataczniku nr 3.

2 .

za:
(OS] 1 1< 1157 1 o RS S zt
Podatek VAT .....cccooiiiiiiieieeeeeeeeee e zt
(15 1Tl o) 1110 J S zt (stownie: ................... )

2. Oferuje wykonanie zaméwienia zgodnie z wymogami okre§lonymi w zapytaniu ofertowym.

3. Oswiadczam, ze
1) zapoznatam/em si¢ z opisem przedmiotu zamdwienia i zobowigzuje¢ si¢ go wykonac,
2) zapoznatam/em si¢ z klauzulg informacyjng, zamieszczong w zapytaniu ofertowym,

(data, podpis i piecze¢ wykonawcy lub osoby upowaznionej)

4. Oswiadczam, ze
1) wypehilem obowigzki informacyjne przewidziane w art. 13 lub art. 14 RODO wobec
osob fizycznych, od ktérych dane osobowe bezposrednio lub posrednio pozyskatem

w celu ubiegania si¢ o udzielenie zamowienia publicznego w niniejszym postepowaniu
3

(data, podpis i piecz¢¢ wykonawcy lub osoby upowaznionej)

3'W przypadku gdy wykonawca nie przekazuje danych osobowych innych niz bezposrednio jego dotyczacych
lub zachodzi wylaczenie stosowania obowigzku informacyjnego, stosownie do art. 13 ust. 4 lub art. 14 ust. 5
RODO tresci oswiadczenia wykonaweca nie sktada.



Zakacznik nr 2 do zapytania ofertowego znak 1T.2310.12.2023.SW z dnia 21.12.2023
Zalacznik nr 3 do zarzadzenia zmieniajacego nr 20/2022
Zatgcznik nr 9 do zarzadzenia nr 39/2020
Dyrektora MZD w Rzeszowie

z dnia 29 grudnia 2020 r.

IT.2310.12.2023.SW
Oswiadczenie Wykonawcy

Nazwa (firma) WYKONGAWCY . .......c.ooeuieiiiiiieiieee ettt ettt et e saveebeessbeeseesnseens
AAPES STEAZIDY: ....ooeeeeeeeieeeee ettt ettt e et e et e e et e e s ata e e e sbeeeesseeeasaeeesseeesseeenseeeenaaeeennes
WOJEWOAZIWO: .....cceveeeeaiieiieeiieieee e,

NIP: s

Regon:

KRS:

W nawigzaniu do postepowania o udzielenie zamdwienia publicznego
prowadzonego w trybie zapytania ofertowego pn. ,,Zakup licencji wieczystej
bezterminowej systemu Service Desk z 2 letnim wsparciem oraz Auto Cad
Civil 3D - subskrypcja 1 roczna. Szczegétowy wykaz wymagan znajduje sie w
zataczniku nr 3.”

2

numer postepowania: IT.2310.12.2023.SW, oswiadczam/y, ze nie podlegam/y
wykluczeniu z postepowania o udzielenie przedmiotowego zamowienia
publicznego na podstawie okoliczno$ci wskazanych w art. 7 ust. 1* ustawy z dnia
13 kwietnia 2022 r. o szczegdlnych rozwigzaniach w zakresie przeciwdzialania
wspieraniu agresji na Ukraing oraz stuzacych ochronie bezpieczenstwa
narodowego (Dz. U. z 2022 r. poz. 835).

(podpis i data)



*Zgodnie z art. 7 ust. 1 ustawy z dnia 13 kwietnia 2022 r. o szczego6lnych rozwigzaniach w zakresie

przeciwdziatania wspieraniu agresji na Ukraine oraz stuzacych ochronie bezpieczenstwa narodowego,

zw. dalej ustawg o szczegdlnych rozwigzaniach [..] — z postgpowania o udzielenie zamowienia

publicznego lub konkursu prowadzonego na podstawie ustawy z dnia 11 wrzesnia 2019 r. — Prawo
zamoéwien publicznych wyklucza sig:

4)

5)

6)

wykonawce oraz uczestnika konkursu wymienionego w wykazach okreslonych w rozporzgdzeniu
765/2006 i rozporzadzeniu 269/2014 albo wpisanego na liste na podstawie decyzji w sprawie wpisu
na list¢ rozstrzygajacej o zastosowaniu $rodka, o ktorym mowa w art. 1 pkt 3 ustawy o szczegdlnych
rozwiazaniach [...];

wykonawce oraz uczestnika konkursu, ktorego beneficjentem rzeczywistym w rozumieniu ustawy
z dnia 1 marca 2018 r. o przeciwdziataniu praniu pieni¢dzy oraz finansowaniu terroryzmu (Dz. U.
z 2022 r. poz. 593 i 655) jest osoba wymieniona w wykazach okre§lonych w rozporzadzeniu
765/2006 1 rozporzadzeniu 269/2014 albo wpisana na list¢ lub bedgca takim beneficjentem
rzeczywistym od dnia 24 lutego 2022 r., o ile zostala wpisana na list¢ na podstawie decyzji w
sprawie wpisu na list¢ rozstrzygajacej o zastosowaniu Srodka, o ktorym mowa w art. 1 pkt 3 ustawy
o0 szczegblnych rozwigzaniach [...];

wykonawce oraz uczestnika konkursu, ktérego jednostka dominujaca w rozumieniu art. 3 ust. 1 pkt
37 ustawy z dnia 29 wrzesnia 1994 r. o rachunkowosci (Dz. U. z 2021 r. poz. 217, 21051 2106) jest
podmiot wymieniony w wykazach okreslonych w rozporzadzeniu 765/2006 i rozporzgdzeniu
269/2014 albo wpisany na liste lub bedacy taka jednostkag dominujacg od dnia 24 lutego 2022 1., 0
ile zostal wpisany na list¢ na podstawie decyzji w sprawie wpisu na list¢ rozstrzygajacej o
zastosowaniu $rodka, o ktorym mowa w art. 1 pkt 3 ustawy o szczeg6élnych rozwigzaniach [...].

Ponadto zgodnie z art. 7 ust. 9 przepisy ust. 1-8 ustawy stosuje sie do postepowania zmierzajacego

do udzielenia zamowienia publicznego oraz konkurséow o wartos$ci mniejszej niz kwoty okreslone

w art. 2 ust. 1 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2019 r. — Prawo zamowien publicznych lub z wylaczeniem

stosowania tej ustawy.







OPZ: Zakup licencji systemu ServiceDesk Plus z 2 letnim wsparciem oraz Auto Cad Civil 3D -
subscrypcja 1 roczna.

Zaltacznik nr 3 do zapytania ofertowego znak 1T.2310.12.2023.SW z dnia 21.12.2023

A. Zamoéwienie obejmuje dostawe systemu do zarzadzania zgtoszeniami serwisowymi wraz z
wdrozeniem (wykupione dniéwki) i szkoleniem. Dostarczone oprogramowanie musi by¢
bezterminowe z 2 letnim okresem wsparcia producenta dla 5 technikéw i 500 nodéw.

1) Opis funkcjonalno$ci dostarczonego oprogramowania:

1. Systemem heterogenicznym i posiadajgcy mozliwos¢ instalacji na systemie operacyjnym Windows
x64, jak réwniez Linux.

2. System instalowany z wtasng darmowg bazg danych postgreSQL 11.17, z mozliwoscig migracji do
komercyjnej bazy danych MS SQL.

3. System wspiera Azure SQL.

4. System nie wymaga konfiguracji IIS, poniewaz posiada wtasny serwer Apache instalowany poprzez
interface / Install Wizzard.

5. System posiadajgcy wtasny wbudowany interfejs przez ktory odbywa sie konfiguracja bazy danych.

6. System integruje sie z dowolng skrzynka pocztowg dziatajgca na protokole POP, POPS, IMAP,
IMAPS, SMTP, SMTPS, Exchange Web Services (EWS) jak i Exchange Online z wykorzystaniem
Microsoft Graph.

7. System wspierajgcy mozliwos¢ logowania bez potrzeby ponownego uzywania poswiadczen do
aplikacji dzieki autentykacji poprzez SAML 2.0 Single Sign On (SAML SSO).

8. System dzieki wbudowanemu interfejsowi pozwala na fatwe wykonywanie backupu, bez potrzeby
dodatkowego edytowania plikéw konfiguracyjnych, rowniez z mozliwoscig jednoczesnego
backupowania zatgcznikéw.

9. System dzieki wbudowanemu interfejsowi pozwala konfiguracje powiadomien, bez potrzeby
dodatkowego edytowania plikéw konfiguracyjnych.

10. System posiadajgcy wbudowang funkcjonalnos¢ chat’u, bez potrzeby dokupienia addon’u.

11. Funkcjonalnos¢ Chatu pozwala na podjecie rozmowy z grupg wsparcia z mozliwoscig rejestracji
zgtoszenia przez technika na podstawie rozmowy inicjowanej przez ustuge chat’u.

12. System posiadajgcy wtasng wersje darmowej aplikacji mobilnej, na systemy Android i iOS.

13. System posiadajgcy moduty z certyfikatami PinkVERIFY wydanymi przez organizacje Pink
Elephant.

14. System posiadajgcy wbudowany modut ankietowania, bez potrzeby dokupienia addon’u.
15. System posiadajgcy mozliwos¢ integracji z rozwigzaniem Teams firmy Microsoft.
16. System pozwalajacy na tworzenie skryptédw przy uzyciu jezyka Java lub Deluge.

17. System posiadajgcy mozliwos¢ uruchomienia dwusktadnikowego logowania przy uzyciu Emaila
lub Google Authenticator’a.



OPZ: Zakup licencji systemu ServiceDesk Plus z 2 letnim wsparciem oraz Auto Cad Civil 3D -
subscrypcja 1 roczna.

18. System pozwalajacy na integracje z kalendarzem Microsoft.
19. System pozwalajacy na integracje z rozwigzaniem Outlook.
20. System pozwalajacy na integracje z centralkami telefonicznymi Avaya i Asterisk.

21. System pozwalajacy na konfiguracje serwera pocztowego Exchange Online z wykorzystaniem
Microsoft Graph.

22. System integrujacy sie z Zoho Flow co pozwala na automatyzacje wymiany danych miedzy
systemem a innymi systemami.

23. System pozwalajacy na wystanie linku do resetu hasta.

24. System pozwalajacy na integracje z Microsoft 365 w celu monitorowania
ilosci posiadanych licencji Microsoft 365.

25. System wspierajacy certyfikaty RSA oraz ECC.

26. System posiadajacy portal ESM (Enterprise Service Management).

2) Mozliwosci oprogramowania :

1. Integracja z rozwigzaniem Solarwinds oraz SCCM.

2. System posiadajacy wtasny wbudowany modut raportowania wzbogacony o mozliwos¢
kwerendowania do bazy danych.

3. System musi wspierac przegladarki — Edge, Chrome, Firefox.

4. Dostep do systemu dla uzytkownika jest zapewniony za posrednictwem konsoli webowej lub z
aplikacji mobilnej.

5. Wszystkie funkcjonalnosci systemu sg dostepne w momencie instalacji oprogramowania.

6. Rozwigzanie posiada wglad w strukture bazy danych dostepny z poziomu aplikacji, wraz z
mozliwoscig ograniczenia widoku na dane moduty aplikacji.

7. Rozwigzanie pozwala na konfiguracje wspélnego serwera aplikacji i bazy danych a w przypadkach
szczegblnych na ich rozdzielenie.

8. Jako opcja dodatkowa, rozwigzanie posiada wbudowany mechanizm, ktéry zapewnienia wysoka
dostepnosci aplikacji — HA. Fail Over Service.

9. Oprogramowanie integruje sie z Active Directory lub LDAP oraz wspiera logowanie single Sign On
oraz autentykacje SAML bez koniecznosci instalowania dodatkowych aplikacji.

10. Oprogramowanie umozliwia import dowolnych atrybutéw UDF z Active Directory.

11. Oprogramowanie pozwala wyswietli¢ liste uzytkownikéw nieobecnych, usunietych z Active
Directory i pozwala na ich reczne badz automatyczne usuwanie z systemu zgodnie z zadanym
harmonogramem.

12. Oprogramowanie posiada wbudowane mechanizmy wykonywania kopii zapasowych bazy danych
wraz z zatgcznikami, ich odtwarzania oraz mozliwos¢ skonfigurowania harmonogramu wykonywania
kopii zapasowych z retencjg danych.



OPZ: Zakup licencji systemu ServiceDesk Plus z 2 letnim wsparciem oraz Auto Cad Civil 3D -
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13. Oprogramowanie ma funkcje wysytania powiadomien w przypadku niewykonania sie kopii
zapasowej do ustalonych wczesniej uzytkownikéw /administratorow/ systemu.

14. Interfejs oprogramowania oraz konfiguracji jest w catosci dostepny z poziomu przegladarki
internetowe] bez potrzeby instalacji tzw. grubego klienta.

15. System posiada wersje Multi-Language pozwalajgcg na wyswietlanie interfejsu w 37 jezykach, w
tym w jezyku polskim.

16. Interfejs uzytkownika pozwala na wprowadzenia zmian w stownikach atrybutow konfiguracji oraz
stownikéw interfejsu graficznego uzytkownika

17. Oprogramowania pozwala na dowolng customizacje strony logowania uzytkownika, poprzez
edycje plikéw html i css

18. Oprogramowanie posiada wbudowang funkcjonalnos¢ chat’u oséb zgtaszajgcych z technikami. W
ramach funkcjonalnosci czatu, system umozliwia obstuge nastepujgcych scenariuszy:

a) Po uptywie okreslonego czasu od niepodjetej przez technika konwersacji wiadomos¢ zostaje
automatycznie skonwertowana na zgtoszenie do systemu.

b) Technicy posiadajg mozliwos¢ zakonczenia konwersacji na poziomie chatu i skonwertowania
konwersacji do nowego zgtoszenia w systemie.

c) Zgtaszajacy posiada mozliwos¢ nawigzania chat'u w nawiazaniu do zarejestrowanego przez
zgtaszajgcego zgtoszenia. Opcja chatu pozwala na wykluczanie technikdw, ktérym wiadomosci chat
nie bedg przesytane.

19. Rozwigzanie, w ramach widoku zgtoszenia pozwala sprawdzi¢ okres:

a) przypisania zgtoszenia do poszczegdlnej grupy technikéw

b) przypisania zgtoszenia do technika

c) przypisania zgtoszenia do statusu na zgtoszeniu

20. Aplikacja posiada mozliwos¢ przetgczenia widoku rozwigzan do widoku Kanban

21. Rozwigzanie posiada funkcjonalnos¢, ktéra wskazuje serwisantdw aktualnie zalogowanych do
systemu

22. Rozwigzanie posiada ptywajgce menu szybkich dziatan, widoczne niezaleznie od potozenia ekranu

23. Rozwigzanie posiada mozliwo$¢ customizacji portalu w tym, rozmieszczenie poszczegdlnych
elementdw portalu metodg drag&drop, zagniezdzanie stron html, zagniezdzanie filmow

24. Rozwigzanie posiada mozliwos¢ personalizacji uzytkownikéw na zasadzie dodatkowych opisow
oraz wgrania grafik, zdjeé prezentujacych danego uzytkownika

25. Rozwigzanie posiada mozliwos¢ przekazywania wiadomosci od serwisanta, bezposrednio na
skrzynke pocztowq zgtaszajgcego

26. Rozwigzanie posiada modut umozliwiajgcy globalne definiowanie szablonéw emaili
wykorzystywanych przez system do powiadamiania uzytkownikéw o réznych zdarzeniach w systemie.
Definiowanie szablondw odbywa sie z poziomu interfejsu webowego aplikacji i umozliwia¢
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zdefiniowanie tresci powiadomienia, reguty wywotujacej przestanie powiadomienia oraz odbiorcy.
System posiada mechanizm oznaczania, ktérego z modutow systemu powiadomienie dotyczy

27. Rozwigzanie posiada kalendarz przeznaczony dla serwisantéw, pozwalajacy na rejestrowanie
nieobecnosci i wyznaczanie zastepstw. System pozwala na automatyczne przekierowanie zgtoszen do
wskazanego technika zapasowego (bazujac na dacie zarejestrowania zgtoszenia badz dacie
rozwigzania zgtoszenia) lub wytgczenie umowy SLA dla zgtoszenia

28. Rozwigzanie posiada modut zarzadzania procesami, ktdry umozliwia tworzenie harmonogramow
dla zgtoszen okresowych, a w ramach realizacji takiego zgtoszenia automatyczne przydzielanie zadan
do serwisantéw

29. Rozwigzanie posiada mozliwos¢ wstawianie plikow graficznych oraz materiatéw video w tresci
rozwigzania zgtoszenia

30. Rozwigzanie posiada funkcjonalnos$¢ prezentowania w postaci graficznej istotnych wskaznikéw
wydajnosci pozwalajgce na monitorowanie statusu poszczegdlnych proceséw, modut wskaznikow
pozwala ustali¢ okres odswiezania danych na tablicy wskaznikéw

31. Oprogramowanie posiada interfejs programowania aplikacji API

32. Oprogramowanie umozliwia tworzenie i jednoczesng prace (konta nazwane) do technikéw
oraz przechowywanie informacji do elementdw konfiguracji w bazie konfiguracji.

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

34. Oprogramowanie posiada mozliwos¢ odwzorowania struktury organizacji w tym:
a) Konfiguracji regionu, w ktérym sg swiadczone ustugi
b) Konfiguracji lokalizacji, wedtug ktdrej dalej mogg by¢ skonfigurowane dedykowane:
- godziny pracy dla organizacji
- niestandardowe godziny pracy dla kazdej lokalizacji
- dni wolne
- jednostki organizacyjne
- role organizacyjne uwzgledniane w procesie akceptacji zgtoszen
- reguty automatyzujgce przebieg zgtoszen
- reguty auto przypisywania technikéw wedtug lokalizacji zgtaszajacych
- grupy technikow
- konta technikéow
- konta zgtaszajgcych
35. Konfiguracji jednostek organizacyjnych\dziatéw, wedtug ktérych dalej mogg by¢ skonfigurowane:

36. role organizacyjne uwzgledniane w procesie akceptacji zgtoszen wedtug struktury dziatowej
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37. grup technikéw

38. grup zgtaszajgcych (uzytkownikéw systemu)

39. Rozwigzanie posiada wbudowang funkcjonalnos¢ ankietowania uzytkownikéw pozwalajgca na:
40. skonfigurowanie wygladu i tresci wiadomosci z prosbg o ocene/wypetnienie ankiety.

41. skonfigurowanie komunikatu z podziekowaniem za wypetnienie ankiety.

42. konfiguracji momentu wystania ankiety (po kazdym zamknietym zgtoszeniu/ po okreslonej ilosci
zamknietych zgtoszen/ po okreslonej ilosci zamknietych zgtoszen od danego uzytkownika).

43. konfiguracje wyjatkow wedle ktérych ankiety nie bedg rozsytane (gdy zgtaszajgcym byt technik/
wedle wskazanych kryteriow).

44. skonfigurowanie ankiety z uwzglednieniem pytan otwartych, zamknietych, poziomoéow
zadowolenia.

45. podglad wynikéw ankiet tylko przez uprawnionych uzytkownikdw.

46. Rozwigzanie posiada mozliwosc¢ rejestracji czasu pracy, przez uruchomienie zegara liczacego, czas
spedzony nad zgtoszeniem przez technika a system w postaci graficznej prezentuje uruchomiony
zegar w widoku zgtoszen, jak i samym zgtoszeniu.

47. Rozwigzanie pozwala na analize czasdw: przypisania zgtoszenia do danego technika, przypisania
zgtoszenia do danej grupy suportu, przypisania zgtoszenia do danego statusu.

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

49. Rozwigzanie pozwala na wprowadzenie dedykowanych typdw czasu pracy.

50. Rozwigzanie umozliwia zdefiniowanie na formularzach, pdl niezbednych do wypetnienia w trakcie
rejestracji i zamkniecia zgtoszenia.

51. 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.

52. Rozwigzanie pozwala na konfiguracje progow i czasu trwania blokady konta uzytkownika w
przypadku przekroczenia wskazanej ilosci nieudanych préb logowania.

53. Rozwigzanie pozwalana konfiguracje automatycznego odblokowania konta uzytkownika po
uptynieciu wyznaczonego czasu.

54.Rozwigzanie pozwala na reczne odblokowanie uzytkownika z poziomu aplikacji.
55. Rozwigzanie pozwala na konfiguracje komunikatu w momencie uruchomienia blokady konta.

56. Rozwigzanie pozwala na powiadomienie technika poprzez wiadomos¢ mail i komunikat w portalu
o uruchomieniu blokady dla wskazanego uzytkownika.

57. Rozwigzanie pozwala na konfiguracje wykorzystywanego protokotu http/https z poziomu
aplikacji.
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58. Rozwigzanie pozwala na konfiguracje czasu trwania sesji bez potrzeby ponownego zalogowania
uzytkownika.

59. Rozwigzanie pozwala na konfiguracje domysinych nagtéwkow zabezpieczen, aby pomdc w
ochronie aplikacji przed atakami typu XSS, Reflected XSS, Clickjack itp.

60. Rozwigzanie pozwala na blokade wyswietlania domeny uzytkownika podczas préby logowania,
celem utrudnienia rozpoznania nazwy domeny uzytkownika przez osoby nieuprawnione.

61. Rozwigzanie umozliwia tagowanie zgtoszen.

62. Rozwigzanie posiada mechanizm zatrzymywania fadowania zeskanowanych XML za
posrednictwem niewymagajgcego logowania adresu URL.

63. Rozwigzanie oferuje funkcjonalnos¢ pozwalajgca na projektowanie tzw: cyklu zycia zgtoszenia
uwzgledniajac:

a) Projektowanie stanéw w jakim zgtoszenie sie aktualnie znajduje uwzgledniajac stan przed,
podczas i po przejsciu i ich graficzne odzwierciedlenie.

b) System pozwala na modyfikacje juz istniejgcych incydentéw lub wnioskéw o ustuge .
c) System pozwala na dodawanie tzw. przejs¢ miedzy poszczegdlnymi statusami.
d) System pozwala finalnie publikowa¢ zmodyfikowane szablony wnioskéw lub incydentow.

e) Aplikacja pozwala na umieszczanie reprezentacji graficznej zasobéw bedacych elementem wyboru
w szablonach wnioskéw.

64. Rozwigzanie oferuje mozliwos$¢ tworzenia dodatkowych instancji, ktére:
a) Sg logicznie od siebie odseparowane.

b) W swej odrebnosci rozwigzanie oferuje wszystkie podstawowe mozliwosci konfiguracyjne i
funkcjonalne o ktérych moéwi niniejszy dokument.

c) W swej odrebnosci rozwigzanie pozwala na osobng konfiguracje katalogu ustug uwzgledniajac
podstawowe funkcjonalnosci o ktdrych moéwi niniejszy dokument.

d) Posiada customizowalny portal samoobstugowy.

e) Posiada mozliwos$¢ przypisywania odpowiednich grup wsparcia i uzytkownikéw korzystajgcych z
wybranej dodatkowej instancji.

f) Aplikacja posiada modut Al (Zia) ktéry mozna szkoli¢ w celu automatyzacji zadarh pomocy
technicznej.

3) Ogdlne wymagania dotyczace funkcjonalnosci produktu, w zakresie modelowania procesow
zgodnych z metodologig ITSM :

1. Zarzadzanie incydentem.

2. Wsparcie metodologii ITSM w zakresie incydentu jest potwierdzone certyfikatem organizacji Pink
Elephant.

3. Modut zarzadzania incydentami:
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3.1 Modut zarzadzania procesami w petni konfigurowalny z poziomu interfejsu webowego
oprogramowania.

3.2 Rozwigzanie posiada mechanizm oznaczania pierwszej reakcji na zgtoszenie jako rozwigzania
zgtoszenia — first call resolution.

3.3 Rozwigzanie pozwala na dowolng rozbudowe pdl wykorzystywanych do opisania czasu pracy
poswieconego na rozwigzanie zgtoszenia.

3.4 Rozwigzanie umozliwia rejestracje zgtoszenia wieloma kanatami, w szczegdlnosci przez strone
WWW, telefon i email.

3.5 Rozwigzanie umozliwia przekazywanie wiadomosci od serwisanta, bezposrednio na skrzynke
pocztowa zgtaszajacego.

3.6 Rozwigzanie umozliwia w trakcie rejestracji zgtoszenia przez uzytkownika na stronie www,
zatgczenie dowolnej ilo$ci dowolnego formatu zatgcznikéw. System pozwala na wymuszenie na
uzytkowniku koncowym konieczno$¢ dodania zatgcznika do zgtoszenia.

3.7 Rozwigzanie pozwala na udostepnianie do wgladu (sharing) zgtoszenia pomiedzy serwisantéw
oraz zgtaszajacych. Zgtoszenie moze by¢ udostepnione dla poszczegdlnych uzytkownikow lub w grupy
w obrebie dziatéw i lokalizacji uzytkownikow.

3.8 Rozwigzanie pozwala wstrzymac timer SLA zgtoszenia wraz z ustawieniem automatycznego jego
otwarcia i wystania powiadomienia do serwisanta.

3.9 Rozwigzanie pozwala uzytkownikom przegladanie na stronie www statusu witasnych zgtoszen,
dodawania komentarzy, podglad i edycje danych uzytkownika, prowadzenie projektéw oraz
przegladania bazy wiedzy znanych probleméw i ich rozwigzan oraz ocenianie wpisdw w bazie wiedzy.

3.10 Rozwigzanie pozwala na definiowanie dodatkowych pdl w formularzu incydentu.

3.11 Rozwigzanie pozwala na konfiguracje dedykowanych do wybranych typéw zgtoszen incydentéw,
wyzwalajgcych nastepujace akcje:

3.11.1 Uruchomienie dedykowanego pliku html, powigzanego z wykonywalnym skryptem lub klasg
na systemie helpdeskowym

3.11.2 Uruchomienie dedykowanego pliku html, powigzanego z wykonywalnym skryptem lub klasg
na systemie zintegrowanym z helpdeskowym

3.11.3 Uruchomienie wykonywalnego skryptu lub klasy na systemie helpdeskowym
3.11.4 Uruchomienie wykonywalnego skryptu lub klasy na systemie zintegrowanym z helpdeskowym

3.11.5 Uruchomienie wykonywalnego skryptu lub klasy na systemie zintegrowanym z helpdeskowym
w oparciu o ustalony harmonogram

3.12 Rozwigzanie pozwala na konfiguracje globalnych regut biznesowych, wywotujgcych
wykonywalny skrypt lub klase na systemie helpdeskowym, lub na systemie zintegrowanym z
systemem helpdeskowym

3.13 Rozwigzanie pozwala na wymuszenie podawania komentarzy przy zmianie statuséw zgtoszenia
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3.14 Rozwigzanie pozwala na budowanie zaleznosci miedzy zarejestrowanymi zgtoszeniami
incydentdw. Zaleznosci pozwalajg na uzaleznienie zamykania zgtoszenia od zamkniecia zgtoszenia
zaleznego poprzedzajgcego dane zgtoszenie.

3.15 System pozwala na konfiguracje funkcjonalnosci informujgcej zgtaszajacych o czasie na
rozwigzanie zgtoszenia, dotyczy zaréwno zgtoszen incydentdw jak i wnioskdw o ustuge.

3.16 Rozwigzanie posiada centralne repozytorium incydentdéw, umozliwiajace filtrowanie i
sortowania zapisanych zgtoszen wedtug co najmniej nastepujgcych kryteriéw: status zgtoszenia,
kategoria, uzytkownik, czas rozwigzania, czas przyjecia, przydzielona grupa wsparcia

3.17 Rozwigzanie posiada centralne repozytorium incydentéw, umozliwiajace definiowanie wtasnych
filtrow umozliwiajgcych sortowania zapisanych zgtoszen.

3.18 Modut zarzadzania zgtoszeniami jest certyfikowany przez fundacje Pink Elephant

3.19 Rozwigzanie umozliwia dla kazdego zgtoszenia okreslenie takich atrybutéw, jak: dane osoby
zgtaszajacej, zasob, ktorego dotyczy zgtoszenie oraz priorytet.

3.20 Rozwigzanie umozliwia przeszukiwanie zgtoszen wedtug co najmniej nastepujgcych atrybutow:
nr zgtoszenia, uzytkownik, tytut, opis

3.21 Rozwigzanie posiada interfejs zarejestrowanych zgtoszen, w tym widok prezentujacy liste
zarejestrowanych zgtoszen incydentéw, wnioskow o ustuge i zadan.

3.22 Interfejs pozwala na stworzenie dedykowanego widoku dla kazdego z technikéw oraz na
chowanie dodatkowego okna z listg zadan do wykonania.

3.23 Rozwigzania posiada mozliwos¢ przepisywania tresci zgtoszenia do zadan dla osdb nie
uprawnionych do podgladu zgtoszen

3.24 Aplikacja pozwala na sporzadzenie tzw listy kontrolnej, ktéra stuzy¢ bedzie technikom do
realizacji zgtoszen zgodnie z tzw check listg, i bedzie pozwala na uzaleznienie zamkniecia zgtoszenie
od statusu wskazanej listy w wniosku o ustuge.

3.25 Dla kazdego z widoku zgtoszen i zadan, rozwigzanie pozwala na wybér prezentowanych danych
wedtug wszystkich atrybutéw dostepnych w zgtoszeniach i zadaniach

3.26 Dla kazdego z widoku zgtoszen i zadan rozwigzanie pozwala na filtrowanie widoku
prezentowanych zgtoszen

3.27 Rozwigzanie pozwala na rejestracje zgtoszen pochodzacych z zewnetrznych narzedzi
monitorujgcych, jednoczesnie umozliwiajgc ich klasyfikacje i na tej podstawie automatyczne
przekazywanie do grup wsparcia

3.28 Rozwigzanie pozwala na przesytanie i prezentowanie na stronie www powiadomien dla
uzytkownikéw i/lub serwisantéw, przesytanie powiadomier do pojedynczych uzytkownikow lub grup
uzytkownikdéw/serwisantow

3.29 Rozwigzanie w ramach rozwigzywania zgtoszent umozliwia komunikacje z uzytkownikiem
poprzez poczte elektroniczng i rejestracje wiadomosci do wtasciwych watkow zgtoszen

3.30 Rozwigzanie pozwala zgtaszajgcym na edycje zgtoszenia po jego zarejestrowaniu, mozliwos$é
edycji zgtoszen po zarejestrowaniu jest ustawiana po stronie administracyjnej
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3.31 Rozwigzanie pozwala na klasyfikacje zgtoszen, w co najmniej 3 poziomowej strukturze
drzewiastej, przy czym struktura klasyfikacji moze by¢ dowolnie edytowalna przez uprawnionych
administratoréw z poziomu interfejsu webowego systemu

3.32 Rozwigzanie pozwala na automatyczng eskalacje zgtoszen do grup wsparcia, na podstawie co
najmniej nastepujacych atrybutéw: uzytkownik, priorytet, poziom, tytut zgtoszenia, stowo kluczowe
w tytule i tresci zgtoszenia

3.33 Rozwigzanie umozliwia przekierowanie zgtoszen do innych serwisantéw lub grup wsparcia celem
dalszej obstugi

3.34 Rozwigzanie umozliwia tworzenie szablonéw zgtoszen z predefiniowanymi atrybutami i regutami
przekazywania tychze zgtoszen do zespotow wsparcia

3.35 Rozwigzanie umozliwia tworzenie harmonogramow dla zgtoszen okresowych, a w ramach
realizacji takiego zgtoszenia automatyczne przydzielanie zadan do serwisantéw

3.36 Rozwigzanie umozliwia zdefiniowania regut biznesowych, z ich rozréznieniem wzgledem
lokalizacji,

3.37 Rozwigzanie daje mozliwos¢ zdefiniowania uméw SLA, z ich rozréznieniem wzgledem lokalizacji,

3.38 Rozwigzanie umozliwia rejestracje historii incydentéw, zablokowang do edycji dla uzytkownika
oprogramowania

3.39 Rozwigzanie umozliwia rejestrowanie aktywnosci i zlecen pracy zwigzanych z poszczegdlnymi
incydentami,

3.40 Rozwigzanie umozliwia definiowanie i filtrowanie szablonow zgtoszen dedykowanych dla
okreslonych grup uzytkownikow.

3.41 Rozwigzanie umozliwia przesytanie do uzytkownikéw powiadomien o nastepujgcych zdarzeniach
zarejestrowanych przez system: przyjecie zgtoszenia, aktualizacja zgtoszenia, rozwigzanie zgtoszenia,
zamkniecie zgtoszenia

3.42 Rozwigzanie umozliwia automatyczne zamykanie rozwigzanych zgtoszen po okreslonym czasie

3.43 Rozwigzanie umozliwia przekazywanie do akceptacji osdb trzecich dziatan podejmowanych w
ramach rozwigzania zgtoszenia, np. akceptacja realizacji zlecenia na ustuge serwisowg

3.44 Rozwigzanie pozwala na automatyczne przypisywanie oséb wymaganych do akceptacji
zgtoszenia w oparciu o sposéb wypetnienia zgtoszenia, akceptacje mogg by¢ oparte o dowolne
atrybuty zgtaszajgcego oraz dane osoby zgtaszajgcej

3.45 Rozwigzanie umozliwia przegladanie bazy wiedzy z poziomu incydentu i podtgczanie rozwigzania
z bazy rozwigzan do rozwigzania w zgtoszeniu

3.46 Rozwigzanie automatycznie podpowiada serwisantom mozliwe do zastosowania rozwigzania dla
zgtoszen, zapisuje réwniez rozwigzania, ktére zostaty zastosowane w zgtoszeniu, ale zostaty
odrzucone przez zgtaszajgcego

3.47 Rozwigzanie umozliwia implementacje warunkéw umodw SLA i na tej podstawie obliczania czasu
rozwigzania incydentu lub wniosku o ustuge. Atrybuty umowy SLA, na postawie ktérych system
wylicza czas rozwigzania incydentu lub wniosku o ustuge muszg zawierac co najmniej taki parametr
jak nazwa
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uzytkownika, oddziat, komputer, priorytet, poziom

3.48 Rozwigzanie posiada modut wykrywania srodowiska, ktéry umozliwia zbieranie danych o
konfiguracji komputerdw, co najmniej:

3.48.1 llosci i rodzaju procesora

3.48.2 Wielko$¢ dostepnej pamieci fizycznej i wirtualnej
3.48.3 Nr seryjnego komputera

3.48.4 Nazwa i wersja systemu operacyjnego

3.48.5 Zainstalowane oprogramowanie i poprawki

3.49 Rozwigzanie posiada mechanizm generowania kodéw kreskowych dla zasobéw. Modut pozwala
na zdefiniowanie formatu kodu kreskowego i jego wydruk wedtug zdefiniowanego formatu wydruku.

3.50 Rozwigzanie posiada mozliwos$¢ wprowadzania zasobdw skanowanych po kodzie kreskowym

3.51 Rozwigzanie umozliwia przeprowadzenie wykrywania zmian w konfiguracji i generowania
raportéw poréwnawczych zmian w elementach konfiguracji

3.52 Rozwigzanie umozliwia przeprowadzenie automatycznych, zdefiniowanych wedtug cyklicznego
harmonogramu audytow konfiguracji komputeréw i serwerdw, pod katem zmian w konfiguracji i
zainstalowanym oprogramowaniu

3.53 Rozwigzanie posiada mozliwos¢ definiowania uméw OLA dla pieciu odrebnych czaséw z
uwzglednieniem wielu grup wsparcia.

3.54 Rozwigzanie umozliwia przeprowadzenie skanowania komputerdw i zasilenie danych do bazy
dla komputeréow niepodtgczonych do sieci komputerowej. Mozliwe jest zastosowanie specjalnych
skryptow, ktoérych plik wynikowy nastepnie zostanie zaimportowany do bazy.

3.55 System posiada mozliwo$¢ zarzgdzania umowami serwisowymi

3.56 Rozwigzanie w ramach zarzgdzania umowami posiada mozliwos¢ tworzenia umoéw, przeglad,
edycje oraz usuwanie

3.57 Modut zarzadzania umowami serwisowymi umozliwia rejestracje warunkéw umow
gwarancyjnych i serwisowych, w tym w szczegdlnosci dane teleadresowe gwaranta, czas
obowigzywania umowy, jej koszt, warunki na jakich umowa jest swiadczona

3.58 Modut zarzgdzania umowami serwisowymi posiada funkcjonalnosé pozwalajgcy przesytac
powiadomienia o wygasnieciu okresu obowigzywania umowy serwisowej i gwarancyjnej

3.59 Rozwigzanie w ramach zarzgdzania umowami posiada mozliwos¢ dotaczenia zatacznikéw

3.60 Rozwigzanie w ramach zarzgdzania umowami posiada mozliwos$¢ tworzenia tzw. Umédw
podrzednych do gtéwnej umowy.

3.61 Rozwigzanie w ramach zarzgdzania umowami pozwala na tworzenie dodatkowych pdl
niezbednych i wymaganych przez organizacje

3.62 Modut zarzadzania zakupami umozliwia przeprowadzenie procesu zakupowego sktadajgcego sie
z co najmniej nastepujacych krokow:
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3.62.1 Utworzenie zamdwienie — rejestracja numeru zaméwienia, powigzanie z dostawca, okreslenie
terminu realizacji zaméwienia

3.62.2 Dodanie pozycji do zaméwienia — rejestracja produktow, ich ilosci oraz ceny jednostkowej
produktu

3.62.3 Przedstawienie zamdwienia do akceptacji — modut zarzgdzania zakupami umozliwia
przeprowadzenie weryfikacji i akceptacji zamdwienia przez osoby trzecie, z tymze uzytkownik
rejestrujacy

zamoéwienie nie moze byc¢ jednoczesnie osobg trzecig weryfikujgca i akceptujacg realizacje
zamowienia

3.62.4 Powigzanie zamdwienia z elementami konfiguracji w bazie CMDB

3.62.5 Modut zarzadzania zakupami umozliwia przestanie powiadomienia do 0sdb trzecich o
przekroczonym terminie realizacji zamdwienia

3.63 Modut zarzadzania zakupami umozliwia przydzielenie zamdwienia do wybranego centrum
kosztéw (Cost Center) oraz konta ksiegi gtéwnej w ksiegowosci.

3.64 Modut zarzgdzania bazg wiedzy umozliwia rejestracje rozwigzan zawierajgcych co najmniej
nastepujace atrybuty: temat i opis rozwigzania, powigzane stowa kluczowe, klasyfikacja rozwigzania

3.65 Modut zarzgdzania bazg wiedzy umozliwia klasyfikacje rozwigzan w strukturze drzewiastej
katalogu, dowolnie definiowanego przez uzytkownika

3.66 Modut zarzgdzania bazg wiedzy umozliwia przeszukiwanie danych po dowolnych atrybutach
rozwigzania

3.67 Modut zarzgdzania bazg wiedzy umozliwia udostepnianie rozwigzan osobno dla uzytkownikéw i
osobno dla serwisantéw

3.68 Modut zarzgdzania bazg wiedzy umozliwia rejestracje rozwigzan z poziomu incydentu i
problemu

3.69 Modut zarzadzania bazg wiedzy umozliwia przegladanie rozwigzan bez koniecznosci logowania
sie uzytkownika do systemu

3.70 Modut bazy wiedzy umozliwia dokonanie akceptacji dodawanego do bazy wiedzy rozwigzania
przez administratora bazy wiedzy

3.71 Modut zarzadzania bazg wiedzy umozliwia zamieszczanie i wySwietlanie w tresci rozwigzania
plikéw graficznych oraz dotgczania dowolnej ilos¢ zatgcznikdw

3.72 Modut zarzadzania bazg wiedzy umozliwia przestanie rozwigzania do uzytkownika za pomoca
poczty elektronicznej bez koniecznosci powigzania tego dziatania z procesem zarzgdzania incydentem
lub problemem

3.73 Modut zarzgdzania procesami automatycznie podpowiada serwisantom mozliwe do
zastosowania rozwigzania dla zgtoszen, zapisuje rowniez rozwigzania ktdre zostaty zastosowane w
zgtoszeniu ale zostaty odrzucone przez zgtaszajgcego

3.74 Modut zarzadzania bazg wiedzy automatycznie podpowiada mozliwe do wykorzystania
rozwigzania dla aktualnie rejestrowanych zgtoszen. Sugestie rozwigzan sg przedstawiane
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zgtaszajgcym podczas rejestrowania zgtoszenia w postaci listy rozwijalnej rozwijanej pod tematem
zgtoszenia oraz okienka typu popup kliknieciu w przycisk rejestracji zgtoszenia

3.75 Modut Bazy wiedzy moze by¢ ukryty przed zgtaszajgcymi
3.76 Modut Bazy Wiedzy posiada API

3.77 Rozwigzanie umozliwia tworzenie raportéw zarejestrowanych incydentéw, problemoéw i zmian
filtrowanych wedtug kategorii, departamentu, statusu zgtoszenia, uzytkownika

3.78 Rozwigzanie umozliwia tworzenie raportéw umozliwia utworzenie raportéw przedstawiajgcych
rozktad incydentow w czasie wedtug dowolnego atrybutu, prébkowane co jeden dzier roboczy

3.79 Rozwigzanie umozliwia tworzenie raportdéw czasu pracy uzytkownikdédw w ramach rozwigzywania
zgtoszen

3.80 Rozwigzanie posiada wbudowang funkcjonalnos¢ exportu utworzonych raportéw do plikéw
formatu PDF, XLS i HTML

3.81 Rozwigzanie umozliwia automatyczne tworzenie raportéw, zdefiniowanych wedtug cyklicznego
harmonogramu a nastepnie przesytanie tychze raportéw za pomocga poczty elektronicznej do
dowolnego uzytkownika

3.82 Rozwigzanie umozliwia dostep do modutu tylko wybranym uzytkownikom

3.83 Rozwigzanie posiada funkcjonalnos$¢ wykonywania zapytan SQL do bazy danych
oprogramowania, funkcjonalnos$c ta jest realizowana poprzez interfejs webowy oprogramowania

3.84 Rozwigzanie umozliwia tworzenie dynamicznych wskaznikéw. Prezentowanych w tablicy
wskaznikéw

3.85 Rozwigzanie umozliwia tworzenie dowolnie customizowanych tablic wskaznikow w oparciu o
raporty generowane z systemu oraz raporty zewnetrzne mozliwe do przedstawienia w tablicy

3.86 Rozwigzanie umozliwia tworzenie tablic wskaznikdw dedykowanych dla uzytkownikéw nie
posiadajgcych kont serwisowych

3.87 Rozwigzanie umozliwia edycje tablic wskaznikdéw w oparciu o mechanizm przeciggania i
upuszczania poszczegdlnych obiektdw na tablicy wskaznikow

3.88 Rozwigzanie umozliwia przytaczenie do niego zewnetrznych systemdw raportujgcych, takich jak
Crystal Reports lub réwnowaznych

3.89 Rozwigzanie posiada portal ESM, ktéry pozwala na:

tworzenie osobnych instancji dla poszczegdlnych bizneséw

wdrozenie specyficznych dla biznesu przebiegdw procesu dla kazdej instancji
uzywanie predefiniowanych formularzy zgtoszen w zaleznosci od typu instancji

tworzenie scentralizowanego portalu ESM, ktdry zapewnia pracownikom dostep do okreslonych lub
wszystkich instancji.

B. Opis wdrozenia: etap instalacji i konfiguracji

1. Instalacja i konfiguracja i wdrozenie ServiceDesk Plus — 10 dni
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a) Instalacja aplikacji
b) Instalacja systemu z wykorzystaniem bazy Postgresq|
c) Ustawienie aplikacji — konfiguracja udostepniania na porcie http / https

d) Ustawienia serwera poczty elektronicznej — ustawienie poczty przychodzacej i wychodzacej\
Ustawienia serwera poczty elektronicznej exchange

e) Implementacja udokumentowanej struktury organizacyjnej w dostarczonym narzedziu
(formularze z dekretacjq zp unktu A-> B lub dekretacjg A->B ->C ... itd.)

f) Integracja z Active Directory — import uzytkownikéw i ustawienie autoryzacji po poswiadczeniach z
AD

g) Konfiguracja lokalizacji

h) Konfiguracja roli serwisanta

i) Ustawienie konta serwisanta

j) Konfiguracja grupy wsparcia

k) Konfiguracja struktury organizacyjnej wedtug rél organizacyjnych
I) Konfiguracja zasad powiadamiania

t) Przygotowanie trzech szablonéw powiadamiania

m) Konfiguracja do dwdch regut autoprzydzielania zgtoszen

2) Opis wdrozenia: etap zarzadzanie incydentami i poziomy ustug
a) Konfiguracja jednej kategorii ustug

b) Konfiguracja do 30 kategorii

c¢) Konfiguracja pieciu statuséw zgtoszen

d) Konfiguracja wptywu i pilnosci (zalezy od wersji SDP)

e) Konfiguracja macierzy priorytetow (zalezy od wersji SDP)

f) Konfiguracja trzech kodéw zamkniecia zgtoszenia

g) Konfiguracja reguty zamkniecia zgtoszenia

h) Konfiguracja dwdch szablonéw odpowiedzi

i) Konfiguracja dwdch szablonéw rozwigzan

j) Konfiguracja jednej reguty biznesowej odpowiadajacej za routing zgtoszen incydentéw (w
przypadku regut powtarzajgcych sie w kilku lokalizacjach, do harmonogramu nalezy liczy¢ osobno
kazdg z regut, na tg chwile zaktadamy jednakowe ustawienia)

k) Konfiguracja jednej umowy SLA dla zgtoszen incydentow

1) Konfiguracja jednego szablonu zgtoszen incydentow
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3) Opis wdrozenia: etap zarzadzania wnioskami o ustuge i katalogiem Konfiguracja jednej umowy
SLA dla zgtoszen wnioskéw o ustuge

a) Konfiguracja jednego szablondéw zgtoszen wnioskéw o ustuge
b) Konfiguracja jednego statego przebiegu akceptacji zgtoszenia

c) Konfiguracja jednej reguty pola i formularza odpowiadajgcego za dynamike formularza wniosku o
ustuge

4) Opis wdrozenia: etap zarzadzania zasobami i bazg relacji
a) Konfiguracja modutu zarzadzania zasobami

b) Import do 100 zasobow z otoczenia sieciowego

c) Import do 100 zasobow z plikéw ptaskich

d)Reczne dodanie dziesieciu zasobdéw

e)Dostarczenie pliku agenta lub aktualizacja istniejgcego u Zamawiajgcego

5) opis wdrozenia: etap szkolenia (szkolenie z opcjq rejestracji celem pdzniejszego przypomnienia
wiedzy)

a) Szkolenia dla pracownikéw

b) Przeprowadzenie szkolenia dla administratorow Zamawiajgcego

C. AUTODESK CIVIL 3D 2024 - SUBSKRYPCJA 1 rok
OPROGRAMOWANIE CAD / CAM » Infrastruktura » Autodesk Civil 3D
Subscrypcja roczna: Kod producenta 237P1-WW3740-L562

Autodesk Civil 3D to kompletny system CAD dla projektantéw infrastruktury lgdowej, sieci
transportowych, zagospodarowania terenu i projektéw wodnych.

Civil 3D to profesjonalny program do projektowania i modernizacji drég, parkingdw, infrastruktury
podziemnej i melioracji. Dedykowany réwniez urbanistom oraz geodetom.

Oprogramowanie Civil 3D umozliwia koordynacje i badanie opcji projektowych, analizowanie
wydajnosci oraz tworzenie spdjnej dokumentacji projektu. Oferuje narzedzia do tworzenia
nowoczesnych i profesjonalnych rozwigzan projektowych opartych o model 3D, zintegrowang analize
geoprzestrzenny, inteligentny zestaw rurociggéw, zintegrowane analizy hydrauliczne i hydrologiczne
do zarzadzania kanalizacjg burzowg i sanitarng oraz narzedzia do wizualizacji i komunikacji.

Autodesk Civil 3D dostepny jest réwniez w Architecture Engineering & Construction Collection (AEC
Collection).



Zakacznik nr 4 do zapytania ofertowego znak 1T.2310.12.2023.SW z dnia 21.12.2023

Projektowane postanowienia umowy

zawarta w dniu 21.12.2023 w Rzeszowie pomigdzy:

Gming Miasto Rzeszow — Miejskim Zarzadem Drég w Rzeszowie ul. Targowa 1, 35-064
Rzeszow

zwanym dalej ,,Zamawiajacym”

reprezentowanym przez:

zwanym dalej ,, Wykonawca”,

reprezentowanym przez:

w wyniku udzielenia zamowienia publicznego o warto$ci nieprzekraczajacej kwoty 130 000

ztotych o nastepujace;j tresci:

§1

1. Przedmiotem Umowy jest zakup zakup licencji systemu HelpDesk z 2 letnim wsparciem
oraz Auto Cad Civil 3D - subscrypcja roczna dla Miejskiego Zarzadu Drog w Rzeszowie
zgodnie z warunkami okreslonymi w zapytaniu ofertowym z dnia 21.12.2023 r. tj. znak
sprawy: 1T.2310.12.2023.SW zatacznik nr 3.

2. Wykonawca zobowigzuje si¢ do przestrzegania obowigzkow wynikajacych z ustawy z dnia
13 kwietnia 2022 r. o szczegdlnych rozwigzaniach w zakresie przeciwdzialania wspieraniu

agresji na Ukraing oraz stluzacych ochronie bezpieczenstwa narodowego.

§2
1. Wynagrodzenie za realizacj¢ przedmiotu zaméwienia okreslonego w § 1, zgodnie z oferta
Wykonawcy Wynosi ..........ccoeeevuvennnn... zt brutto, przy stawce 23% podatku od towardéw
iustug (VAT).

2. Wynagrodzenie, o ktéorym mowa w ust. 1, obejmuje wszelkie koszty zwigzane
z wykonaniem przedmiotu Umowy 1 wyczerpuje wszelkie roszczenia finansowe

Wykonawcy z tytutu realizacji Umowy.



§3

Realizacja przedmiotu Umowy nastgpi w terminie do 28.12.2023 r.

§4

. Rozliczenie realizacji umowy nastagpi na podstawie jednej faktury, prawidtowo

wystawionej przez Wykonawce.

W ramach procedury odbioru zwigzanej z wykonaniem umowy, Kupujacy zastrzega sobie
prawo weryfikacji, czy oprogramowanie 1 powigzane z nim elementy, takie jak
certyfikaty/etykiety producenta oprogramowania dolgczone do oprogramowania sg
oryginalne i licencjonowane zgodnie z prawem. W powyzszym celu Kupujacy moze
zwréci¢ sie do przedstawicieli producenta danego oprogramowania z prosba o
weryfikacje, czy oferowane oprogramowanie i1 materialy do niego dotaczone sa

oryginalne.

. W przypadku identyfikacji nielicencjowanego lub podrobionego oprogramowania lub jego

elementéw, w tym podrobionych lub przerobionych certyfikatow/etykiet producenta,
Kupujacy zastrzega sobie prawo do wstrzymania ptatnosci do czasu dostarczenia
oprogramowania 1 certyfikatow/etykiet nalezycie licencjonowanych i1 oryginalnych.
Ponadto, powyzsze informacje Kupujacy przekaze wlasciwym organom w celu wszczgcia
postepowania wyjasniajacego. Za zwloke w wykonaniu umowy Sprzedajacy zaptaci kare
w wysokosci 0,2% wynagrodzenia za kazdy dzien zwloki, przy czym ustala si¢ limit kar
umownych nie wigcej jak 25 % wartosci przedmiotu umowy.

Fakture nalezy dostarczy¢ do siedziby Zamawiajgcy najpozniej do dnia 28.12.2023 r.

. W fakturze Wykonawca oznaczy Zamawiajacego w nastepujacy sposob:

»Nabywca: Gmina Miasto Rzeszow, ul. Rynek 1, 35-064 Rzeszow, NIP: 8130008613;
Odbiorca faktury (platnik): Miejski Zarzad Drog w Rzeszowie, ul. Targowa 1, 35- 064
Rzeszow.”

Wykonawca moze rowniez wystawic¢ ustrukturyzowang fakture elektroniczng i wystaé ja
za posrednictwem platformy elektronicznego fakturowania PEF, o ktdrej mowa w ustawie
z dnia 9 listopada 2018 r. o elektronicznym fakturowaniu w zamoéwieniach publicznych,
koncesjach na roboty budowlane lub ustugi oraz partnerstwie publiczno-prywatnym (Dz.
U. 22020 r. poz. 1666 ze zm.). Adres PEF Gminy Miasta Rzeszéw: NIP 8130008613.

6. Zamawiajacy dokona zaptaty nalezno$ci przelewem na rachunek bankowy Wykonawcy nr

1.

.............................. do 28.12.2023 r.

§5

Za zwtoke w wykonaniu umowy Wykonawca zaptaci Zamawiajgcemu kar¢ umowng w



wysokosci 0,5% wynagrodzenia brutto okre§lonego w § 2 ust. 1 za kazdy dzien zwtoki.
2. Suma kar umownych naleznych od Wykonawcy nie moze przekroczy¢ 25% wynagrodzenia brutto za
wykonanie przedmiotu umowy.
3. W przypadku powstania szkody, Zamawiajacy ma prawo dochodzenia odszkodowania
przewyzszajacego wysokos¢ kar umownych, do wysokosci rzeczywiscie poniesionej szkody.
4. Strony ustalaja, ze zaptata naleznosci tytutem kar umownych nastapi na podstawie noty obcigzeniowej
w terminie 7 dni od dnia jej dorgczenia.
5. Zamawiajacy moze dokona¢ potracenia wymagalnych kar umownych z wynagrodzenia Wykonawcy,
sktadajac stosowne oswiadczenie.
6. Wykonawca zobowigzany jest do niezwlocznego pisemnego informowania Zamawiajacego o
przewidywanej zwloce w realizacji przedmiotu umowy.
§6
1. Zmiany niniejszej umowy wymagaja formy pisemnej (aneks do umowy) pod rygorem
niewaznosci.
2. Strony moga dokonywaé istotnych zmian postanowien zawarte] umowy w kazdym

przypadku, w ktoérym uznajg to za uzasadnione, o ile nie prowadzi to do przekroczenia

progu zobowigzujacego do stosowania ustawy — Prawo zamowien publicznych.

§7

1. W sprawach nieuregulowanych niniejszg umowg zastosowanie maja wilasciwe przepisy
prawa, w szczegoOlnosci: Kodeksu Cywilnego, Prawa autorskiego i praw pokrewnych,

Prawa wiasnos$ci przemystowej wraz z aktami wykonawczymi do tych ustaw.

2. Ewentualne spory mogace powstac¢ na tle realizacji niniejszej umowy rozstrzygane beda

przez wlasciwy rzeczowo sad powszechny w Rzeszowie.

3. Umowa zostala sporzadzona w dwoch jednobrzmigcych egzemplarzach, jeden dla

Zamawiajacego 1 jeden dla Wykonawcy.

Zamawiajacy Wykonawca



