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Uczestnicy postepowania

Szkota Gtéwna Gospodarstwa Wiejskiego w Warszawie wystepujac jako
Zamawiajacy w postepowaniu o udzielenie zamdwienia publicznego
prowadzonego w trybie podstawowym bez negocjacji na Ustuge
dostarczenia systemu klasy CRM wraz z wdrozeniem oraz swiadczeniem

ustugi Asysty Technicznej i ustug Gwarancyjnych w ramach projektu
.Zintegrowany Program Rozwoju SGGW na Rzecz Rozwoju Regionalnego”,
dziatajac zgodnie z art. 284 ust. 2 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2019 r. — Prawo
zamowien publicznych (tj. Dz. U.z 2022 r,, poz. 1710 ze zm.), zwanej dale;j
.Pzp", wzwigzku z zadanymi pytaniami przestanymi do Zamawiajacego
udziela odpowiedzi:

Pytanie 1.
Dotyczy Rozdziat X, ust. 2. Pkt 4 b) Warunek dysponowania osobami.

Zamawiajgcy oczekuje od Wykonawcow wykazania, ze dysponuje osobg, ktéra
petnita role kierownika projektu w minimum 2 projektach wdrozenia systemu
zarzgdzania klientami CRM.

Jako spotka posiadajgca caty zespot kierownikow projektéow, oraz wieloletnie
doswiadczenie we wdrazaniu ztozonych systemoéw informatycznych (w tym
systemoéw zarzadzania klientami - CRM) pragniemy zwréci¢ uwage, ze osoba
Kierownika Projektu jest dedykowana do realizacji, nadzorowania i kierowania
projektami o okreslonej ztozonosci — w zaleznosci od posiadanych kompetenciji (np.
posiadanych umiejetnosci popartych szkoleniami lub certyfikatami). Dla Kierownika
Projektu istotna jest metodyka dziatania a nie zakres (przedmiot) wdrozenia.

Kierownik Projektu petni role osoby koordynujgcej caty projekt podczas gdy do
realizacji i koordynowania konkretnych zadahn wyznaczeni sg liderzy (kierownicy)
mniejszych zespotdw wdrazajgcych konkretne cele (np. modut CRM) i to ich
doswiadczenie jest istotne dla skutecznej realizacji catego wdrozenia.

Co za tym idzie doswiadczenie Kierownika Projektu powinno byé mierzone jego
uprawnieniami (np. posiadaniem odpowiedniego certyfikatu) lub doswiadczeniem
w kierowaniu projektami o okreslonej wartosci lub ztoZzono$ci ale niekoniecznie
zwigzane z konkretnym zadaniem.

W zwigzku z tym zwracamy sie z pytaniem czy Zmawiajgcy dopuéci do udziatu
Wykonawce, ktéry dysponuje osobg, ktéra posiada doswiadczenie na stanowisku
Kierownika Projektu w co najmniej 2 projektach, w tym w co najmniej jednym
obejmujgcym wdrozenie systemu zarzgdzania klientami (CRM) o wartosci co
najmniej 150 000,00 zt brutto kazdy, oraz rownoczes$nie posiada osobe ktdra posiada
doswiadczenie na stanowisku Lidera Zespotu Wdrozeniowego w co najmniej dwoch
projektach obejmujgcych wdrozenie systemu zarzgdzania klientami (CRM)
o wartosci co najmniej 150 000,00 zt brutto kazde?

Odpowiedz:

Zamawiajacy zmienia brzmienie podpunktu 4b), punktu 2 Rozdziatu X SWZ,
na nastepujaca tresc:

Wykonawca celem spetnienia ww. warunku udziatu w postepowaniu musi
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wykazaé, ze dysponuje lub bedzie dysponowat nastepujgcymi osobami:
co najmniej 1 osobg, ktéra ma udokumentowane doswiadczenie w faktycznym kierowaniu projektem,
w co najmniej 2 projektach wdrozenia systemu zarzadzania klientami (CRM), o wartosci co najmniej 150
000,00 zt brutto kazdy."

Jednoczesnie Zamawiajacy zmienia zapisy Zatgcznika nr 5 do SWZ- Wykaz oséb — w zataczeniu.

Pytanie 2.

Czy standard WCAG wykonawca powinien zaimplementowad tylko dla warstwy uzytkownika czy
rowniez dla panelu administratora. Prosze o wyjasnienie jak Zamawiajgcy rozumie znaczenie
uzytkownika w OPZ.

Odpowiedz:
Zamawiajacy wymaga, aby Wykonawca zaimplementowat standard WCAG do wszystkich
elementdéw Systemu.

Jednoczesnie Zamawiajgcy w punkcie 5 Zatacznika nr 1 do SWZ - Opis Przedmiotu Zamdwienia,
dopisuje podpunkt o tresci:

,Uzytkownik — osoba posiadajgca uprawnienia do korzystania z Systemu.”

Pytanie 3.
Dotyczy SWZ, Zatacznik 1 - OPZ,

10.3.22 Modut Raportowania

Czy zamawiajacy dopuszcza, aby tylko Administratorzy mogli przygotowywac i modyfikowaé szablony
raportow? Jesli tak to prosze o wskazanie liczby oséb w takiej roli.

Odpowiedz:

Zamawiajacy nie dopuszcza, aby tylko Administratorzy mogli przygotowywac i modyfikowaé szablony
raportéw. Zamawiajacy wymaga by kazdy z uzytkownikédw madgt miec przypisang funkcje tworzenia
raportow.

Pytanie 4.
Dotyczy SWZ, Zatacznik 1 - OPZ,

11 Wymagania niefunkcjonalne dla Systemu CRM 11.1 Wydajnosé, pkt. 4

W przypadku gdy oferowany system posiada sposéb licencjonowania “per user”, czy Zamawiajacy
wymaga 1000 czy 50 licencji dla uzytkownikéw ?

Odpowiedz:
Zamawiajgcy wymaga dostarczenia licencji obejmujacych 1000 uzytkownikdw korzystajacych
jednoczesnie z Systemu.

Pytanie 5.

Dotyczy SWZ, Zatgcznik 1 - OPZ,

11.2 Dostepnosé, pkt. 7

Czy Zamawiajacy dopuszcza, aby panel administracyjny, byt rozbity na 2 moduty, wymagajace
zalogowania na innych uzytkownikéw systemu?
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Odpowiedz:
Zamawiajacy nie dopuszcza, aby panel administracyjny, byt rozbity na 2 moduty, wymagajace
zalogowania na innych uzytkownikéw systemu. Wszystkie uprawnienia administratora musza by¢
przypisane do jednego konta administratora.

Pytanie 6.
Dotyczy SWZ, Zatacznik 1 - OPZ,

11.2 Dostepnosé, pkt. 9

Czy Zamawiajacy wymaga, aby dodawanie uzytkownikéw w systemie CRM skutkowato dodaniem
uzytkownika w ActiveDirectory ?

Odpowiedz:
Zamawiajgcy nie wymaga, aby dodawanie uzytkownikéw w systemie CRM skutkowato dodaniem
uzytkownika w ActiveDirectory. System CRM ma tylko pobiera¢ dane z ActiveDirectory.

Pytanie 7.
Dotyczy SWZ, Zatacznik 1 - OPZ,

11.2 Dostepnosé

Jaki zakres pobierania danych wymaga Zamawiajagcy w zwigzku z wymaganiem “System powinien
umozliwia¢ pobieranie informacji o kontaktach i uzytkownikach z Active Directory (w zakresie
wskazanym przez Zamawiajacego).”

Odpowiedz:
Zamawiajacy wymaga pobierania przez System CRM z ActiveDirectory minimum nastepujacych
danych:

Imie, nazwisko, mail, login, jednostka, stanowisko, tytut naukowy, telefon.

Pytanie 8.
Dotyczy SWZ, Zatacznik 1 - OPZ,

11.4 Interfejs graficzny, pkt 1

Czy Zamawiajacy wymaga, aby w systemie CRM byta wbudowana klawiatura ekranowa? Zamawiajacy
nie wskazuje zakresu wdrozenia obejmujacego urzadzenia mobilne. Prosze o informacje na jakich
urzadzeniach Zamawiajgcy wymaga spodjnosci dziatania interfejsu uzytkownika.

Odpowiedz:
Zamawiajacy, zgodnie z punktem 11.4 Interfejs graficzny, pkt 1 OPZ wymaga, aby byta wbudowana
klawiatura ekranowa.

Zamawiajacy wymaga mozliwosci uzytkowania Systemu na tablecie.

Pytanie 9.
Dotyczy SWZ, Zatacznik 1 - OPZ,
11.4 Interfejs graficzny, pkt 3

Czy Zamawiajacy wymaga, aby osobna wersja interfejsu uzytkownika zgodna z WCAG pokrywata
wszystkie moduty/funkcjonalnosci systemu ? Czy tylko np. Wybrane?
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Odpowiedz:
Zamawiajgcy wymaga aby osobna wersja interfejsu uzytkownika zgodna z WCAG pokrywata wszystkie
moduty/funkcjonalnosci Systemu.

Pytanie 10.
Dotyczy SWZ, Zatgcznik 1 - OPZ,

11.4 Interfejs graficzny, pkt 11
Czy Zamawiajacy dopuszcza wysytanie powiadomien tylko do Uzytkownikéw, bez Grup Uzytkownikow?

Odpowiedz:
Zamawiajacy zmienia brzmienie punktu 11.4 punktor 11 Zatacznika nr 1 do SWZ - Opisu Przedmiotu
Zamdwienia, na nastepujaca tresé:

,System wyposazony jest w funkcje generowania i wyswietlania powiadomiert oraz przypomnien
o zdarzeniach. Powiadomienia i przypomnienia moga by¢ adresowane do konkretnego Uzytkownika
i do Grupy Uzytkownikdw.”

Pytanie 11.
Dotyczy SWZ, Zatacznik 1 - OPZ,
12.Funkcjonalnosci dodatkowe Systemu CRM 12.1 Ewidencjonowanie zatacznikdw w systemie CRM

Z jakim systemem Zamawiajacy przewiduje integracje? Czy Zamawiajacy posiada dokumentacje
techniczna. Czy Zamawiajacy zapewnia ze system zewnetrzny posiada metody integracji uprawnien dla
uzytkownikdw system? Czy Zamawiajacy zapewni integracje we wtasnym zakresie ?

Odpowiedz:

Jezeli system CRM nie pozwala na zapisywanie plikéw w repozytorium, Zamawiajacy wymaga aby wraz
z Systemem CRM Wykonawca dostarczyt dodatkowy system zintegrowany z CRM pozwalajacy na
powyzsze. Integracje ma zapewni¢ Wykonawca.

Pytanie 12.
Dotyczy SWZ, Zatacznik 1 - OPZ,

13.2 Zgodnosé z przepisami o ochronie danych osobowych, pkt 3

Czy Zamawiajacy wytacza zapewnianie anonimizacji oraz przywrécenia danych z zatacznikéw?
Wytaczenie spowodowane faktem trzymania zatgcznikéw w odrebnym systemie.

Odpowiedz:
Zamawiajacy nie wytacza zapewnianie anonimizacji oraz przywrécenia danych z zatacznikdw.

Jednoczesnie Zamawiajacy zmienia btedny numer punktu 13.2 na 12.2 Zatacznika nr 1 do SWZ - Opisu
Przedmiotu Zamdwienia.

Pytanie 13.
Dotyczy SWZ, Zatacznik 1 - OPZ,

13.2 Zgodnosé z przepisami o ochronie danych osobowych,

Wymaganie nie dotycza systemu CRM. Infrastrukture zapewnia Zamawiajacy. Prosze o wykreslenie
zapiséw z zakresu:
e "zapis kopii zapasowych danych nie jest przechowywany w pomieszczeniu, gdzie znajduje sie
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e serwer, na ktérym przetwarzane sg dane osobowe przechowywany jest w miejscu fizycznie
zabezpieczonym przed utratg danych spowodowang np. pozarem, zalaniem, wtamaniem

e kazdy uzytkownik posiada odrebne login+hasto do swojego konta (zaréwno w przypadku profili na
komputerze, jak i dedykowanych systemach informatycznych).

Odpowiedz:

Zamawiajacy z punktu 12.2 Zatgcznika nr 1 do SWZ - Opisu Przedmiotu Zamdwienia usuwa ponizsze

punkty:

e ,zapis kopii zapasowych danych nie jest przechowywany w pomieszczeniu, gdzie znajduje sie
serwer, z ktérego one pochodzg”

e serwer, na ktérym przetwarzane sa dane osobowe przechowywany jest w miejscu fizycznie
zabezpieczonym przed utratg danych spowodowang np. pozarem, zalaniem, wtamaniem”

e (zaréwno w przypadku profili na komputerze, jak i dedykowanych systemach informatycznych)”

Pytanie 14.

Dotyczy SWZ, Zatacznik 1 - OPZ,

13. Prace Wdrozeniowe Systemu CRM, pkt 2

Jaki stopien integracji wymaga Zamawiajacy? Czy wymaganie zostanie spetnione poprzez tylko
umozliwienie wystanie wiadomosci e-mail z konta przeznaczonego dla systemu ?

Odpowiedz:

Zamawiajacy podtrzymuje zapisy punktu 13.2 OPZ o tresci: ,integracji z Active Directory w zakresie
identyfikacji, autoryzacji i uwierzytelniania Uzytkownikdw oraz z poczta elektroniczng zamawiajacego
opartg o rozwigzanie chmurowe Microsoft 365". Tym samym Zamawiajacy informuje, ze wymaganie
nie zostanie spetnione tylko poprzez umozliwienie wystania wiadomosci e-mail z konta
przeznaczonego dla systemu.

Pytanie 15.

Ze wzgledu na udzielenie gwarancji rekojmia powinna by¢ wytaczona. Rekojmia to ustawowa
odpowiedzialno$¢ sprzedawcy za wady fizyczne i prawne sprzedanej rzeczy. W stosunkach pomiedzy
przedsiebiorcami dozwolone jest wytagczenie zastosowania rekojmi, co jest standardem rozwigzaniem w
branzy IT. Miejsce rekojmi zazwyczaj niejako przejmuje gwarancja, stanowigca rozwigzanie umowne i
nieobligatoryjne.

Odpowiedz:
Zamawiajacy podtrzymuje zapisy.

Pytanie 16.

Punkt 5 par 9 Umowy: ,Wykonawca o$wiadcza i gwarantuje, ze warunki korzystania z Systemu nie
wymagajg ponoszenia dodatkowych optat na rzecz Wykonawcy Ilub producentéw takiego
oprogramowania. Wynagrodzenie obejmuje cato$¢ wynagrodzenia za korzystanie z Systemu.” Jezeli
wykluczamy optaty wzgledem producenta, nie ma podstaw, zeby wymagac od niego gwarancji. Czy
zamawiajgcy dopuszcza wytgczenie gwarancji producenta w przypadku rozwigzan typu OpenSource?
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Odpowiedz:
Zamawiajacy dopuszcza wytgczenie gwarancji producenta w przypadku rozwigzan typu OpenSource.

Jednoczesnie Zamawiajacy wyjasnia, ze gwarancja, o ktérej mowa w paragrafie 8 Zatgcznika nr 7
do SWZ - Wzoru Umowy, udzielana jest przez Wykonawce.

Pytanie 17.

Czy w przypadku zagranicznego producenta systemu zamawiajgcy moze dopuéci¢ dostep do bazy
wiedzy w jezyku angielskim? Lub czy podrecznik uzytkownika przygotowany w jezyku polskim moze by¢
rozumiany jako baza wiedzy?

Odpowiedz:

Zamawiajacy wymaga aby podrecznik uzytkownika przygotowany byt w jezyku polskim. Podrecznik ten
nie jest rozumiany jako baza wiedzy. Jednoczesnie Zamawiajgcy dopusci dostep do bazy wiedzy
w jezyku angielskim.

Pytanie 18.

Punkt 11 par. 8 Umowy zaklada realizacje bezptatnych dodatkowych 300 roboczogodzin asysty
technicznej w ramach gwarancji. W ofercie zawarte jest ponadto 100 roboczogodzin asysty technicznej.
Prosba o okreslenie, z ktérego pakietu godzin Zamawiajgcy bedzie korzystat w pierwszej kolejnosci?

Odpowiedz:
Zamawiajacy w pierwszej kolejnosci bedzie korzystat ze 100 roboczogodzin Asysty Technicznej,
o ktérej mowa w punkcie 16 OPZ.

Pytanie 19.
Czy godziny Asysty Technicznej mogg by¢ wykorzystane na zlecenie zamawiajgcego na aktualizacje
systemu?

Odpowiedz:

Zamawiajacy wyjasnia, ze roboczogodziny Asysty Technicznej, wykorzystywane bedg w sposdb,
o ktérym mowa w punkcie 16 OPZ, jednoczesnie roboczogodziny Asysty Technicznej nie moga zostac
wykorzystane na aktualizacje Systemu.

Zamawiajgcy wymaga aktualizacji Systemu zgodnie z zapisami rozdziatu 15, punktéw 4 i5 OPZ.

Jednoczesnie Zamawiajacy dziatajgc zgodnie z 284 ust. 3 Pzp, w zwigzku z wptynieciem
do Zamawiajacego kolejnych pytan od Wykonawcédw, przedtuza termin sktadania i otwarcia ofert
oraz termin zwigzania oferta.

Nowe terminy:
e sktadania ofert: 02.12.2022 r. godzina 10:00,

e otwarcia ofert: 02.12.2022 r. godzina 12:00
e zwigzania ofertg: 31.12.2022 r.

Wprowadzone tym pismem zmiany sg wigzace dla Wykonawcow i nalezy je traktowac jako zmianeg tresci
SWZ zgodnie z art. 286 ustawy Prawo zamdwien publicznych.
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Zataczniki z celowo pozostawionymi skresleniami dla utatwienia sledzenia wprowadzonych
zmian.:

1. Zmieniony Zatacznik nr 1 do SWZ - Opis Przedmiotu Zamdwienia
2. Zmieniony Zatgcznik nr 5 do SWZ — Wykaz osdéb

PROREKTOR
ds. Nauki
Prof. dr hab. Tomasz Okruszko

/podpisano kwalifikowalnym podpisem elektronicznym/
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Zatgcznik nr 1 do SWZ

Opis przedmiotu zamoéwienia

1 Przedmiot ZAmMOWIENIA ......uuuuii e e et 3
2 Podstawowy zakres SYstemu CRM ..........ooiiiiiiiiii e 3
3 Wymagania licencyjne Systemu CRM ........coooiiiiiiiii 3
4  Podstawowe wymagania SysStemu CRM ..........cooiiiiiiiiiiiiiiece s 4
5 SHOWNIK POJEC ... 4
6 Przyktady relacji .......couuuiiiii i 5
7 PrOCESY DIZNESOWE ... 5
7.1  Proces wspotpracy z rzecznikiem patentowym ..........ccooovvviiiiiiiincci e, 5
7.2 Proces pozySKiwania PAENTU ............evviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee ettt 6
S T o (oot YR o] =T £= 4 Y 2SS 6
8 Ewidencjonowanie ZzatgCzniKOW...........coooiiiiiiii i 6
O OZNACZENIA oo 7
10 Wymagania funkcjonalne dla poszczegdlnych modutéw Systemu CRM ..................... 7
10.1 Wymagania OgOINe: ... ...ccooeeeeeeeeeeee e 7
System CRM musi umozliwia¢ skonfigurowanie odpowiednich uprawnien dla kazdego
zalogowanego uzytkownika. Uprawnienia dotyczy¢ bedg kazdego modutu osobno,
obejmowacé bedg ograniczenie widocznosci danego modutu, a takze zakres dostepu do
modyfikowania lub usuwania rekordéw danego modutu. Uprawnienia bedg przypisane do
uzytkownika za pomocg odpowiedniej roli (kierownika lub pracownika), a takze
przepisania uzytkownika do grup wspdlnych z rekordami. Ustawienia uprawnien
pozwalajg ograniczy¢ dostep do wrazliwych danych w systemie do okreslonych grup.
Dostepnych bedzie wiele opcji pozwalajgcych skonfigurowaé je doktadnie wedtug
wiasnych potrzeb, a takze szereg opcji automatycznego przypisywania, dzieki ktérym
uzytkownicy zawsze majg dostep do danych, ktorych potrzebujg. Kazdy uzytkownik
bedzie mogt mie€ wiele rél i byC przypisany do wielu grup. ...........cccccvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnns 7
10.2 Role W SyStemie CRM ......ccooiiiiiieeeeeee e 8
L0.3  MOQUEY: <o 9
0SB Y/ T Yo [ B o 014 7=1 1< o ] 9
10.3.2  Modut NaMIAry” ... .. 9
10.3.3  Modut KONTAKLY” ... 10
10.3.4  MOAUE ;SZANSE” .....coeeiieeeee et e e e e et e e e a e e 10
10.3.5 Modut ,DOKUMENLY” ..., 10
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1 Przedmiot zamowienia

Przedmiotem zaméwienia jest ustuga dostarczenia systemu klasy CRM wraz z wdrozeniem
oraz swiadczeniem ustugi Asysty Technicznej i ustug Gwarancyjnych.

Przedmiot zamoéwienia obejmuje w szczegdlnosci:

1.
2.

3.
4.
5

Instalacje i konfiguracje Systemu CRM;

Przeprowadzenie szkoleh z zakresu administracji, obstugi i utrzymania Systemu
CRM;

Wdrozenie i uruchomienie produkcyjne Systemu CRM,;

Dostarczenie Dokumentacji powdrozenioweyj;

Swiadczenie ustug Asysty Technicznej dla Systemu CRM.

Wykonawca udzieli Gwaranciji i rekojmi na dostarczony System CRM na zasadach
okreslonych w Rozdziale 15.

2 Podstawowy zakres Systemu CRM

System CRM musi zawiera¢ komponenty umozliwiajgce Zamawiajgcemu ewidencjonowanie
€O najmniej nastepujacych elementow:

1.

5.

6.

Kontrahentoéw i oséb kontaktowych, w tym petna wiedza o kontrahencie (widok 360) —
system musi umozliwia¢ ewidencje wszystkich potencjalnych i prawdziwych
kontrahentow, a takze potencjalnych i prawdziwych wspotpracownikow i dostawcow.
Zamawiajgcy wymaga, aby ewidencja skatalogowata Kontrahentow wedtug
ustalonych kategorii taki jak np. jednostki sektora nauki, instytucje sektora
publicznego, rzecznikow patentowych, jednostki administracji publicznej i inne;
Szanse biznesowe: dot. technologii, dot. kompetencji, dot. Konsorcjum - Wszystkie
potencjalne tematy sprzedazowe.

Patentow - listy wszystkich wynalazkéw pozwalajgce na zarzadzanie bazag
wynalazkdéw, a takze wsparcie obstugi proceséw patentowych.

Badania zlecone, rezultaty tworcze, wzory przemystowe i uzytkowe, programy
komputerowe i odmiany roslin.

Umow licencyjnych, umoéw miedzynarodowych i innych (np. na wykonanie ustug
badawczych).

Porozumien o wspotpracy z poszczegolnymi Kontrahentami.

Zaproponowany przez Zamawiajgcego podziat na moduty wskazuje jedynie na wymagania
funkcjonalne, a nie stanowi wymogu co do struktury dostarczonego Systemu CRM.

3 Wymagania licencyjne Systemu CRM

1.

2.
3.

Dostep do systemu CRM musi by¢é zapewniony dla minimum 50 uzytkownikow, z
mozliwoscig zwiekszenia tej liczby w przysztosci;

Zamawiajgcy dopuszcza zastosowanie oprogramowania typu Open Source;

System CRM musi umozliwia¢ jednoczesng prace dwdéch Srodowisk: testowego
i produkcyjnego.
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4 Podstawowe wymagania Systemu CRM

Dla wszystkich modutow interfejs Systemu CRM musi by¢ dostepny w jezyku polskim;
Dostep do Systemu CRM musi by¢ w catoéci realizowany poprzez jeden interfejs
webowy;

System CRM musi umozliwi¢ realizacje potagczen z aplikacjg poprzez bezpieczny kanat
komunikacji, operaty na protokole https;

System CRM musi umozliwia¢ logowanie z wykorzystaniem Active Directory, przy
czym System CRM nie wymaga ponownego logowania Uzytkownika zalogowanego do
Active Directory — musi spetnia¢ SSO;

System musi wspierac rozwigzania wysokiej dostepnosci (ang. High Availability).
Wykonawca zapewni wszystkie licencje wymagane do petnego wdrozenia systemu
CRM wazne bezterminowo.

5 Stownik pojeé

Stownik zawiera przyjete definicje terminow stosowanych w niniejszej specyfikacji wymagan.

Modut — (np. Kontrahenci) fragment systemu, najczesciej odpowiadajacy
pojedynczej zaktadce menu, grupujgcy rekordy tego samego rodzaju. Przyktad:
Kontrahenci to modut stuzgcy do przechowywania informac;ji o firmach.

Rekord — (np. firma XXX sp. z 0.0.) konkretny obiekt przechowywany w okreslonym
module. Przyktad: XXX sp. z 0.0. i Firma ABC to rekordy modutu Kontrahenci.
Relacja — (np. wiele-do-wielu) powigzanie pomiedzy dwoma modutami systemu.
Przyktad: relacja jeden-do-wielu pomiedzy modutami Kontrahenci i Kontakty,
oznaczajaca, ze z jedng firmg (Kontrahenci) mozna powigzac wiele oséb
kontaktowych (Kontakty), natomiast dana osoba kontaktowa (Kontakty) moze byé
powigzana wytgcznie z jedng firmg (Kontrahenci).

Widok — (np. widok listy) ekran systemu umozliwiajgcy wykonanie okre$lonej
czynnosci. Przyktad: widok listy modutu Kontrahenci umozliwia zbiorcze przegladanie
i wyszukiwanie wielu rekordéw firm zgrupowanych w ramach modutu Kontrahenci.
Panel — (np. ,Informacje podstawowe”) obszar grupujgcy tematycznie pola danego
modutu. Przyktad: w ramach panelu ,Informacje podstawowe” modutu Kontrahenci
dostepne sg takie pola, jak ,Nazwa firmy”, ,NIP” czy ,Forma prawna”, natomiast w
ramach panelu ,Informacje dodatkowe” dostepne sg takie pola, jak , Telefon do biura”,
Zrodto pozyskania” czy ,Branza”. Panele utozone sg w ramach pojedynczego widoku
wertykalnie.

Zaktadka — (np. ,Informacje podstawowe”) odpowiednik panelu, tj. obszar grupujacy
tematycznie pola danego modutu. Zaktadki utozone sg w ramach pojedynczego
widoku horyzontalnie.

Subpanel — (np. ,Kontakty” w widoku rekordu modutu Kontrahenci) obszar dostepny
w widoku rekordu, prezentujgcy rekordy innych powigzanych modutéw. Przykfad: w
widoku rekordu firmy XXX sp. z 0.0. (Kontrahenci) dostepny subpanel ,Kontakty”
prezentujgcy liste osob kontaktowych tej firmy.

Konwersja — (np. konwersja Namiaru w Kontakt i Kontrahenta) przeksztatcenie
poprzez kopiowanie rekordu jednego modutu w rekord innego modutu. Przyktad:
konwersja potencjalnego klienta (Namiary) w firme (Kontrahenci) i osobe
kontaktowg (Kontakty).

Uzytkownik — osoba posiadajgca uprawnienia do korzystania z Systemu.

Strona 4 z 20

Projekt wspotfinansowany z Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Programu Wiedza Edukacja Rozwéj na lata 2014-
2020, O$ priorytetowa lll. Szkolnictwo wyzsze dla gospodarki i rozwoju, Dziatanie 3.5 Kompleksowe programy szkét wyzszych

*‘*z s2KLA GLOwNA Unia Europejska [IESN

*
*

*
.k



Fundusze
Europejskie
Wiedza Edukacja Rozwdj

6 Przykiady relacji

- Polska

Tabela zawiera objasnienia oznaczen zastosowanych na diagramie obiektéw biznesowych,

Rzeczpospolita ¢

L1816
.

‘*f‘ SZKOEA GEOWNA
+X GOSPODARSTWA
LYIe S WIEISKIEGO
“sgaw®

Unia Europejska

Europejski Fundusz Spoteczny

przedstawiajgcym strukture systemu w kolejnych rozdziatach niniejszego dokumentu.

** o
*
*

Prezentacja Typ relacji Interpretacja
graficzna
Kampanie Kampania (np. mailingowa) moze posiadac
dowolng liczbe odbiorcow (jednego, wielu bgdz
NN zadnego).
(wiele-do-wielu) - ypinrca moze byé uczestnikiem dowolnej
Odbiorcy liczby kampanii (jednej, wielu bgdz zadnej).
Kierownicy
- Kierownik musi posiada¢ co najmniej jednego
1N podwtadnego.
- (jeden-do-wielu) Podwtadny musi posiadaé doktadnie jednego
Podwiadni kierownika.

Osoby kontaktowe A ,
Osoba kontaktowa moze reprezentowac¢ co

. N:1 najwyzej jedng firme.
(wiele-do-
jednego) Firma moze posiada¢ wiele oséb kontaktowych.

Zamoéwienie moze (ale nie musi) wynika¢ ze
ztozonej oferty (najwyzej jednej).

Zamdwienia

11
(jeden-do-

. Oferta moze (ale nie musi) skutkowac
Q jednego)

ztozeniem przez klienta zamowienia (jednego).

Oferty

7 Procesy biznesowe

7.1 Proces wspotpracy z rzecznikiem patentowym

Proces obejmuje wybér Rzecznika patentowego w postepowaniu przetargowym, podpisanie
umowy i jej realizacje. W ramach kontraktu Rzecznik patentowy wykonuje ustalong liczbe
zadan konkretnego typu, takich jak m. in.: przygotowanie zgtoszenia, sprawy biezgce, badanie
stanu techniki czy zgtoszenie miedzynarodowe. Status poszczegdlnych zadan bedzie recznie
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aktualizowany w systemie. Zadanie kontraktowe bedzie mogto by¢ powigzane z konkretnym
wynalazkiem, nad ktérym pracowat Rzecznik/kancelaria.

Automatyzne wygenerowanie zadan o

Podpisanie umowy okredlonym typie, na podstawie wpisanych J Recnaaktalzaca Reczne zakmniecie

Znalegieni ki
et e 11D kontraktowej, .| recznie cech Kontraktu. llosc, termin i rodzaj statusow zadan N kontrakiu po

Pﬂ‘e“‘“;‘:gu"“a“"‘ zapisanie Kontraktu w wygenerowanych zadar definiuje, jakie kontraktowych wykonaniu wszystkich
ot CRM prace powinny by¢ zrealizowane przez wymaganaych zadan

Rzecznika w ramach danego Kontraktu Koniec

7.2 Proces pozyskiwania patentu
Proces opisujgcy procedowanie wnioskow patentowych dotyczgcy ewidencjonowanych
wynalazkow, a takze powigzania kolejnych wnioskéw poszerzajgcych patent.

T o UwomenewcRM Praypisanie zecznika
wpesu o tonszerzenas o patentowego do
patents || roaszenena
zerzeny?

7.3 Proces sprzedazy
Proces opisujgcy sprzedaz do Kontrahenta.

Zaawansowany temat |

O i o k >O
Start )
Decyzja klient: Koniec

Prosty temat

8 Ewidencjonowanie zatagcznikéw

System musi umozliwiaé ewidencjonowanie plikow, zatgcznikdw o dowolnym rozszerzeniu,
bezposrednio w systemie. Standardowo ewidencja takich plikdw powinna by¢ udostepniona w
dodatkowym module Dokumenty. System pozwoli na wersjonowanie poszczegdinych
dokumentéw. Modut Dokumenty musi podlegac standardowym systemowym uprawnieniom.

Dodatkowo, w wybranych modutach pojawi sie specjalny link pozwalajgcy na potgczenie
danego rekordu z linkiem zasobu dyskowego SGGW, w polu ,Link do zasobu dyskowego”.
Link do zasobu bedzie ustawiany recznie przez uzytkownikow systemu.
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9 Oznaczenia

1. Definicja pol:

o Tekst podkreslony — wartosci domysine w ustawieniach list,
e Pole o szerokosci catego wiersza:

Opis

o Tekst w lewej kolumnie
E-mail

o Tekst w prawej kolumnie
Faks

2. Diagram obiektéw:
e Potgczenia obiektow barwy rézowej — niestandardowa relacja systemu,
e Pofgczenia obiektow barwy czarnej — standardowa relacja systemu,
3. Role uzytkownikow:
e A —dostepnos¢ wszystkich rekorddw,
e — dostepnosc tylko swoich rekordow,
o [G — dostepnosc¢ rekordow grupy],
e N — brak dostepnoéci.
4. Pola Data modyfikacji i Data utworzenia muszg wystepowaé w widoku szczegétowym
kazdego modutu systemu.

10 Wymagania funkcjonalne dla poszczegélnych modutéw Systemu
CRM

10.1 Wymagania ogoélne:

System CRM musi umozliwia¢ skonfigurowanie odpowiednich uprawnieh dla kazdego
zalogowanego uzytkownika. Uprawnienia dotyczy¢ bedg kazdego modutu osobno, obejmowaé
bedg ograniczenie widocznosci danego modutu, a takze zakres dostepu do modyfikowania lub
usuwania rekordéw danego modutu. Uprawnienia bedg przypisane do uzytkownika za pomocag
odpowiedniej roli (kierownika lub pracownika), a takze przepisania uzytkownika do grup
wspolnych z rekordami. Ustawienia uprawnien pozwalajg ograniczy¢ dostep do wrazliwych
danych w systemie do okreslonych grup. Dostepnych bedzie wiele opcji pozwalajgcych
skonfigurowaé je doktadnie wedtug wiasnych potrzeb, a takze szereg opcji automatycznego
przypisywania, dzieki ktéorym uzytkownicy zawsze majg dostep do danych, ktérych potrzebuja.
Kazdy uzytkownik bedzie mogt mie€ wiele rél i by¢ przypisany do wielu grup.

Kazdy rekord w systemie bedzie miat ustawionego uzytkownika, ktéry obecnie jest
odpowiedzialny za ten rekord. Domysinie bedzie to uzytkownik, ktory dany rekord utworzyt.
Dodatkowo system automatycznie zapisywat bedzie kto i kiedy utworzyt rekord, a takze kto i
kiedy zmodyfikowat dany rekord systemu. Grupy bezpieczenstwa pozwalajg na zdefiniowanie
grup uzytkownikow z okreslonymi prawami dostepu zdefiniowanymi przez role przypisane do
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grupy. Grupy moga by¢ réwniez uzywane do przypisywania rekordow do zespotow
uzytkownikow.

Dla zapewnienie ciggtosci pracy na stanowiskach w SGGW System umozliwi wspétdzielenie
lub przekazanie czesci lub wszystkich uprawnien jednego uzytkownika innemu.

10.2 Role w systemie CRM
Pierwotnie zakladane jest, ze w systemie potrzebne bedg dwie role: Kierownik i Pracownik.

Kierownik:

Rola przeznaczona dla kierownika zespotu w SGGW.

Widok listy  Widok szczego6towy

A A
A A
A A
A A
A A
A A
A A
A A
A A
A A
A A
A A
A A
A A

Kontrahenci
Kontakty
Namiary

Szanse
Kontrakty
Zadania
kontraktowe
Wynalazki
Rezultaty twércze
Umowy
Porozumienia
tworcze

Projekty

Zadania
Aplikacje

Umowy
miedzynarodowe

— === -

— ==

> > x> x> > >>

— =

Pracownik

Rola przeznaczona dla pracownika grupy.

Modut Dostep Edycja Widok listy Widok szczegétowy
Kontrahenci
Kontakty

Namiary

Szanse

Kontrakty
Zadania
kontraktowe
WynalazkKi
Rezultaty twércze
Umowy
Porozumienia
tworcze

Projekty

Zadania

— == -

> > > > > >>>>r

— =

oo 0O/000 oOo|ojolz00
OO O000 00000

—

A
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Aplikacje T
Umowy T
miedzynarodowe

olfe)
>
®

Gdzie:
o A —dostepnos¢ wszystkich rekorddw,
o O — dostepnosc tylko swoich rekordow,
o [G — dostepnosc¢ rekordow grupy] -> w przypadku zakupu modutu Grupy,
o N - brak dostepnoéci,
o T -dostep
10.3 Moduty:

System CRM musi posiada¢ moduly wymienione w czesciach 11.3.1-11.3.22 i byc¢
konfigurowalny w sposéb umozliwiajgcy spetnienie wymagan opisanych tamze oraz w
Zatgczniku nr 2 do OPZ. Ponadto system musi umozliwia¢é dodawanie nowych modutow i
tworzenie relacji do nich, dodawanie i usuwanie pol w modutach, zmiany widoku oraz zmiany
listy wyboru tam, gdzie zostata ona zaprojektowana.

Wymagania dotyczace nizej opisanych moduléw (obejmujace wymagane pola, widok
listy, widok rekordow, subpanele oraz akcje niestandardowe), zostaly szczegoétowo
opisane w Zalaczniku nr 1A do SWZ.

10.3.1 Modut ,,Kontrahenci”

Modut ten stanowi centralng baze kluczowych informacji na temat kontrahentéw
przedsiebiorstwa, tj. roznego typu firm (m.in. klientéw, partneréw czy dostawcéw).
Kontrahentami sg rowniez rzecznicy patentowi, prawnicy, jednostki sektora nauki czy tez
inne instytucje sektora publicznego i inni.

Uprawnienia do modutu Kontrahenci zostang skonfigurowane w sposob zgodny z
wymaganiami ogolnymi w czesci 11.1 Kontrahenci innych jednostek organizacyjnych SGGW
(innych grup) bedg wyswietlaty sie tylko jako nagtowki, z informacjg kto jest opiekunem tego
klienta w innym dziale.

10.3.2 Modut ,,Namiary”

Modut pozwalajgcy na ewidencje informacji o potencjalnych klientach. Namiarem jest
przedstawiciel firmy wstepnie zainteresowanej ustugami przedsiebiorstwa. Istnieje mozliwos¢
przeksztatcenia (konwersji) Namiaru w rekordy innych modutéw, tj. w Kontrahenta (firme),
Kontakt (osobe kontaktowg) oraz (opcjonalnie) Szanse (temat sprzedazowy).
Przeksztatcenie Namiaru pozostawia rekord Namiaru w systemie, opatrzony statusem
.Przeksztatcony”. Mozliwe jest podpiecie przeksztatconego Namiaru pod kolejne Szanse i
Kontrahentéw w systemie. Konwersja nie spowoduje wykasowania danego namiaru z modutu.
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10.3.3 Modut ,,Kontakty”

Modut pozwalajgcy na zarzgdzanie osobami kontaktowymi Kontrahentéw, a takze
gromadzenie informacji o nich.

10.3.4 Modut ,,Szanse”

Modut umozliwia zarzgdzanie tematami sprzedazowymi poprzez gromadzenie informacji o
nich (np. warto$ci szansy, typu czy zrédta pozyskania) oraz ewidencje ich realizacji (statusu).
Zgromadzone dane sprzedazowe pozwalajg na tworzenie raportéw i zestawieh handlowych.
Modut, od ktérego zaczynac¢ sie bedg sprzedaz Wynalazkow, ale i szerzej innych Rezultatéw
Tworczych, ustug badawczych, jeszcze szerzej Umow, wnioskow grantowych (projektow)
przygotowanych wytgcznie przez SGGW lub w konsorcjum.

10.3.5 Modut ,,Dokumenty”

Modut przeznaczony do ewidencji dokumentow zamawiajgcego powigzanych relacjg z
rekordami innych modutéw systemu. Mozliwos¢ zapisu plikow o dowolnym rozszerzeniu, a
takze ich wersjonowania.

10.3.6 Modut ,,Rozmowy tel.”

Modut umozliwiajgcy kompleksowe zarzgdzanie rozmowami telefonicznymi. Istnieje
mozliwo$¢ planowania potgczen (zaréwno wychodzgcych, jak i przychodzgcych) oraz
rejestrowania przeprowadzonych rozmoéw. Dostepna jest rowniez funkcja przypominania o
zaplanowanej rozmowie.

10.3.7 Modut ,,Spotkania”

Modut pozwalajgcy na planowanie i zarzagdzanie danymi dotyczgcymi spotkan. Modut posiada
wbudowang funkcje przypominania o zaplanowanym spotkaniu.

10.3.8 Modut ,,Notatki”

Modut umozliwiajgcy tworzenie notatek oraz zarzgdzanie nimi w systemie. Notatka moze
przyjmowac forme tekstu badz pliku o dowolnym rozszerzeniu.

10.3.9 Modut ,,Zadania”

Modut jest jednym z podstawowych elementéw Systemu. Umozliwia przypisanie zadan do
poszczegolnych uzytkownikow, a nastepnie sledzenie statusu ich wykonania. Modut pozwala
na okreslenie priorytetu zadania, a takze okre$lenie w jakich ramach czasowych dane zadanie
powinno zosta¢ wykonane.

Modut pozwala na przyporzadkowanie zadan do rekordow znajdujgcych sie w innych
modutach Systemu.
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10.3.10 Modut ,,Projekty”

Modut przeznaczony do zarzgdzania przedsiewzieciami projektowymi organizacji. Umozliwia
definiowanie ram czasowych projektu, jego priorytetu oraz przydzielenie odpowiednich
uczestnikow.

10.3.11 Modut ,,Zadania projektowe”

Modut ten pozwala na zarzadzanie zadaniami wewngtrz danego projektu. Umozliwia
okreslenie ram czasowych w ktérych zadanie ma by¢ wykonane, statusu danego zadania, jego
priorytetu.

10.3.12 Modut ,,Kontrakty z rzecznikiem patentowym”

Modut przechowywa¢ bedzie informacje o zakontraktowanej i pozostatej do wykorzystania
ilosci zadan, z podziatem na rodzaje zadan, jakie rzecznik powinien wykona¢ w okreslonej
ilosci oraz w czasie obowigzywania umowy. Wpisanie w Module liczby zadan danego typu
wygeneruje w module "Zadania kontraktowe” te samg liczbe “pustych rekordow”. Wypetnienie
pola “tytut” w pustym rekordzie spowoduje automatycznie wzrost rzeczywistych zadan danego
typu w Module. Modut powinien pokazywac rdznice liczby zadah zakontraktowanych i
wykonanych.

10.3.13 Modut ,,Zadania kontraktowe”

Modut wyswietla przeszite, obecne oraz przyszte zadania przypisane do konkretnego kontraktu
Z rzecznikiem patentowym na podstawie powigzanego relacjg rekordu modutu Kontrakty z
rzecznikiem patentowym. Rekord zawiera szczegdtowe informacje na temat konkretnego
zadania kontraktowego. Zadanie kontraktowe moze by¢ powigzane relacjg z konkretnym
wynalazkiem.

10.3.14 Modut ,,Wynalazki”

Modut pozwalajgcy na ewidencjonowanie zgtaszanych wynalazkach oraz Sciezki zwigzanej z

nadaniem patentu, .

10.3.15 Modut ,,Badania zlecone”

Pozwoli ewidencjonowac ustugi badawcze wykonywane w SGGW, gromadzi¢ informacje o ich
statusie oraz wigzac je z Kontrahentami i zespotami SGGW.

10.3.16 Modut ,,Odmiany roslin”

Modut pozwalajgcy na gromadzenie informacji o zgtaszanych odmianach ro$li oraz statusie
dokonanych zgtoszen.
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10.3.17 Modut ,,Know-how”

Modut pozwalajgcy na gromadzenie informacji o zgtaszanych rezultatach twoérczych.

10.3.18 Modut ,,Programy komputerowe”

Modut pozwalajgcy na gromadzenie informacji o zgtaszanych rezultatach twoérczych.

10.3.19 Modut ,,Umowy”

Modut pozwalajgcy na gromadzenie wszelkich umow takich jak licencje, sprzedaz praw itp.
oraz wszelkich informacji z nimi zwigzanych.

10.3.20 Modut ,,Aplikacje”

Modut gromadzgcy informacje o projektach, ktore jeszcze nie sg w realizacji. Pozwala¢ bedzie
na planowanie prac zwigzanych z realizacjg i planowania finansowania konkretnego projektu.

10.3.21 Modut ,,Umowy miedzynarodowe”

Modut ewidencjonujagcy umowy miedzynarodowe zawierane z innymi jednostkami sektora
nauki lub partnerami.

10.3.22 Modut Raportowania

System musi umozliwia¢ generowanie indywidualnych raportéw ze wszystkich danych
gromadzonych w systemie. Raporty te bedg mogty by¢ tworzone przez kazdego uzytkownika,
ktéry ma do tego uprawnienia, a wyniki zadanych zapytan uwzglednia¢ beda indywidualne
uprawnienia zalogowanego uzytkownika. System pozwoli na petne filtrowanie pobranych
danych, po dowolnej wartosci zapisanej w systemie. System pozwoli na przedstawienie
wynikéw znalezionych raportéw w formie tabelarycznej i graficznej. Wygenerowane raporty
bedg mogty by¢ eksportowane w formatach co najmniej: XLS, XLXS, pdf, csv, html.

11 Wymagania niefunkcjonalne dla Systemu CRM

11.1 Wydajnos¢
System CRM musi spetniaé¢ nastepne warunki w zakresie Wydajnosci:
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e System zapewni dziatanie z zadowalajgcg wydajnoscig dla zaktadanej liczby
uzytkownikéw oraz ilosci przetwarzanych danych.

o Uzytkownik na wygenerowanie raportu powinien czekac¢ nie dtuzej niz:
o 2 minuty dla 99% przypadkéw
o 30 sekund dla 90% przypadkow
o 10 sekund dla 50% przypadkow

o Uzytkownik na odpowiedz systemu na zlecong operacje powinien czeka¢ nie diuzej
niz 2 sekundy.

o System bedzie umozliwia¢ korzystanie z niego przez 1000 osdb réwnoczesnie.
Osob, ktére sg umiejscowione w réznych lokalizacjach.

11.2 Dostepnosc¢
System CRM musi spetniaé¢ nastepujgce warunki w zakresie dostepnosci:

Wykonanie kopii zapasowej nie wymaga zatrzymania systemu. Kopia zapasowa
bedzie wykonana z zastosowaniem deduplikacji danych.
System ma wysokg dostepnos¢ (ang. High Availability), zapewniang poprzez
zastosowanie mechanizmu klastra FailOver.
System umozliwia otworzenie oraz prace na wielu sesjach dla jednego Uzytkownika
na jednym komputerze. Otwarcie kolejnej sesji nie powinno wigza¢ sie z kolejnym
logowaniem do systemu. llos¢ sesji mozna konfigurowa¢ uprawnieniami dla
Uzytkownikow oraz grup Uzytkownikdw.
System musi automatycznie zamykaé nieaktywne sesje Uzytkownika po uptywie
okreslonego czasu jednoczesnie zapisujgc wszystkie wprowadzone przez
Uzytkownika zamiany.
System stosuje otwarte i niezastrzezone prawnie oraz niepodlegajgce dodatkowym
opfatom protokoty w komunikacji sieciowej oraz formaty dla danych. Obejmuje to dane
ustrukturalizowane, informacje graficzng, rejestracje dzwieku i wideo, kompresje,
kryptografie oraz kazdy inny przypadek informacji wykorzystywanej w wymianie
danych Systemu.
System musi by¢ zainstalowany w infrastrukturze Zamawiajgcego i nie moze wymagac
do dziatania komponentéw spoza tej infrastruktury
System powinien posiadac panel administracyjny, z ktérego mozliwe bedzie:

o Tworzenie/edytowanie/blokowanie/usuwanie kont Uzytkownikéw
Nadawanie Uzytkownikom uprawnien
Tworzenie grup Uzytkownikéw
Tworzenie grup uprawnien (rél)
Generowaniem szablonéw raportéw
Dodawanie pdl, obligatoryjnosci pdl

o Dodawanie/edycja/usuwanie list wyboru podpietych pod pola
System powinien by¢ odporny na btedy, stabilnie funkcjonowaé, a w przypadku btedu
lub niestabilnego dziatania nie zakonczy pracy nieoczekiwanym przerwaniem dziatania
modutu, tylko zostanie wyswietlony i zapisany w logach komunikat o btedzie
System powinien pozwala¢ na logowanie domenowe, na rejestrowanie uzytkownika
systemowego z pomocg Active Directory

© ©0 O o O°

System powinien umozliwia¢ pobieranie informacji o kontaktach i uzytkownikach z Active
Directory (w zakresie wskazanym przez Zamawiajgcego).
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11.3 Skalowalnosé

11.4

System musi zapewni¢ mozliwosé, zblizonego do liniowego, skalowania poziomego,
wzgledem:

o Maksymalnego wolumenu obstugiwanych operacji w jednostce czasu,

o llosci przetwarzanych i zgromadzonych danych,

o Liczby jednoczesnie pracujacych uzytkownikow.
System umozliwi zastosowanie rozwigzan klastrowych w zakresie bazy danych i
przetwarzania rozproszonego
Operacje rozszerzania systemu o kolejne serwery lub inne elementy nie mogag
wymagac zatrzymania systemu lub spadku jego wydajnosci zauwazalnego przez
uzytkownikow systemu.
Platforma dziata na wirtualnych serwerach, dzielagcych pomiedzy siebie rézne role i
umozliwia zwiekszenie wydajnosci poprzez zwiekszenie zasobow fizycznych
srodowiska wirtualnego i przypisanie ich do istniejgcych maszyn wirtualnych lub
powotanie nowych maszyn wirtualnych
System powinien posiada¢é budowe modulowa, z mozliwoscig stopniowego
uruchamiania funkcjonalnosci
System powinien charakteryzowac sie elastyczng konfiguracjg, ktora zapewni szybkie
przystosowanie systemu do zmian zachodzgcych w organizacji Zamawiajgcego

Interfejs graficzny
Interfejs graficzny powinien by¢ dostosowany do obstugi poprzez ekran dotykowy.
Interfejs ten powinien charakteryzowaé sie odpowiednio dopasowang wielko$cig
przyciskéw, czcionek oraz wbudowang klawiaturg ekranowa.
System obstuguje UNICODE i stosuje kodowanie znakéw UTF-8. System wspiera co
najmniej znaki diakrytyczne alfabetow europejskich i cyrylice w zakresie
wprowadzania, wyswietlania, drukowania, konwersji matych liter na wielkie i odwrotnie,
komponowania znakow oraz ustalania porzadku leksykalnego
Interfejs uzytkownika posiada¢ bedzie opcjonalng z poziomu uzytkownika wersje
wygladu charakteryzujgca sie powiekszonym rozmiarem czcionek oraz podwyzszonym
kontrastem w celu utatwienia dostepu osobom niedowidzgcym, zgodng w zaleceniami
WCAG (co najmniej w wersji 2.1) wymaganymi polskim prawem, a w szczegolnosci z
Ustawg z dnia 4 kwietnia 2019 r. o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikaciji
mobilnych podmiotdéw publicznych (Dz.U. 2019 poz. 848).
Wyglad i ukfad tresci prezentowany w interfejsie graficznym musi by¢ responsywny tak,
aby dostosowywat sie automatycznie do réznych typow i rozdzielczosci urzgdzen, na
ktérych system bedzie uruchamiany. Takze do pracy w orientacji pionowej monitora.
Interfejs uzytkownika powinien obstugiwaé skroty klawiatury (takie jak CTRL+C,
CTRL+V do kopiowania i wklejania), obstugiwa¢ zmiany zmniejszenia i powiekszenia
wyswietlania w oknie, jak i dostosowywac¢ sie do zmian rozmiaréw okna i DPI.
System zapewni graficzny interfejs uzytkownika w jezyku polskim.
System powinien udostepnia¢ wygodny interfejs do zarzgdzania raportami
System musi umozliwia¢ wspotprace z wersjami przeglgdarek opublikowanymi w
przeciggu 2 lat od momentu podpisania Umowy na budowe Systemu badz jego czesci.
W przypadku, w ktérym przez ostatnie 2 lata nie zostata wydana nowa wersja
przegladarki system musi wspétpracowac z najnowszg dostepng wersja.
Dla kazdej kategorii urzadzen, obstugiwane muszg by¢ nastepujgce przegladarki:
o Komputery stacjonarne:

= Google Chrome

= Mozilla Firefox

= Microsoft Edge
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= Opera
o Urzadzenia mobilne:
= Samsung Internet Browser
=  Apple Safari
=  Opera
= Google Chrome
= Mozilla Firefox
= Microsoft Edge

o Wszystkie modalne operacje aplikacji (operacje, ktére blokujg interfejs aplikaciji
zmuszajgc uzytkownika do zatrzymania pracy i odczekania do momentu zakonczenia
operaciji) informujg mozliwie wiarygodnie uzytkownika o postepie przetwarzania i
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pozwalajg mu na przerwanie oczekiwania na zakohczenie operacji i powr6t do pracy z
ewentualnym przerwaniem operacji lub pominieciem rezultatu jej dziatania
o System wyposazony jest w funkcje generowania i wy$wietlania powiadomien oraz

przypomnieh o zdarzeniach. Powiadomienia i przypomnienia mogg by¢ adresowane
do konkretnego Uzytkownika tab-i do Grupy Uzytkownikéw.

o System musi by¢ jednym narzedziem, nawet jesli integruje w sobie kilka modutow, to
nie moze byc to odczuwalne dla Uzytkownika — brak koniecznosci przetgczania sie

miedzy modutami.

o Wyglad systemu bedzie zgodny z wzorcem User Interface Design.

o W systemie pola obowigzkowe sg oznaczone w inny sposob niz pola nieobowigzkowe.

11.5 Bezpieczenstwo i integracja:

System CRM musi spetniaé¢ nastepujgce warunki w zakresie bezpieczenhstwa i integracji:

Strona 15 z 20

Projekt wspotfinansowany z Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Programu Wiedza Edukacja Rozwéj na lata 2014-
2020, O$ priorytetowa lll. Szkolnictwo wyzsze dla gospodarki i rozwoju, Dziatanie 3.5 Kompleksowe programy szkét wyzszych



Fundusze H c'{‘s'ls“*. SZKOEA GEOWNA i i i
Europejskie Egﬁ_lclfgospollta * osranansTuA ] U_nkl'aF E;.lro?etjska Do
Wiedza Edukacja Rozwoj - Ry Aropejsxl Fundusz spotcczny * ok

e System zapewni wysoki poziom szyfrowania.
o System zapewni mozliwosé wspotpracy z rozwigzaniem kategorii SIEM
o System w zakresie uwierzytelniania bedzie oparty o protokét LDAP
o W zakresie architektury i bezpieczenstwa musi by¢ dostosowany do przepiséw prawa
polskiego.

11.6 Pozostate wymagania niefunkcjonalne systemu CRM:

o Aktualizacja wersji Systemu powinna odbywac¢ sie automatycznie bez konieczno$ci
ingerencji na stacji uzytkownika i posiadania uprawnien Administratora na stacji
roboczej.

o System pozwala na przechowywanie poufnych informacji/dokumentéw dajgc
mozliwos¢ ich utajnienia. Dostep do informacji/dokumentéw utajnionych wymaga
specjalnych uprawnien dla Uzytkownika w celu ich przegladania/modyfikacji.

o System powinien w prosty sposob umozliwia¢ eksport/import danych do/z popularnych
formatéw: CSV, XLS, XLSX

o System bedzie dostepny dla uzytkownikéw w ciggu srednio 99,97% ich czasu pracy w
kazdym roku. W ciggu kolejnych pieciu lat jego uzytkowania

o Kazdy rekord w systemie bedzie miat ustawionego uzytkownika, ktory obecnie jest
odpowiedzialny za ten rekord. Dodatkowo system automatycznie zapisywat bedzie kto
i kiedy utworzyt rekord, a takze kto i kiedy zmodyfikowat dany rekord systemu.

12 Funkcjonalnosci dodatkowe Systemu CRM

12.1 Ewidencjonowanie zalgcznikéw w systemie CRM

System CRM musi umozliwiaé potgczenie z dodatkowym systemem pozwalajgcym na
zapisanie w repozytorium plikow, w automatycznie zorganizowanej strukturze katalogow,
podpietych bezposrednio do rekordéw systemu. Takie rozwigzanie zakfada, ze w interfejsie
systemu CRM wys$wietli sie dodatkowy panel zewnetrznego systemu pozwalajgcy na
przegladanie i dodawanie plikéw trzymanych w osobnym repozytorium plikow.

123.2 Zgodnos¢ z przepisami o ochronie danych osobowych

W Systemie CRM bedg przetwarzane dane osobowe, ktérych administratorem jest
Zamawiajgcy. Na Zamawiajgcym spoczywa obowigzek zapewnienia, by kazdy uzywany przez
niego system stuzgcy do przetwarzania danych spetniat warunki bezpieczenstwa danych
osobowych, o ktérych mowa w art. 32 RODO. System CRM powinien zatem zapewniac¢:

e pseudonimizacje i szyfrowanie danych osobowych;

e zdolnos¢ do ciggtego zapewnienia poufnosci, integralnosci, dostepnosci i odpornosci
ustug przetwarzania;

e zdolnos¢ do szybkiego przywrécenia dostepnosci danych osobowych i dostepu do nich
w razie incydentu fizycznego lub technicznego;

e procedury regularnego testowania, mierzenia i oceniania skutecznosci srodkéw
technicznych i organizacyjnych majgcych zapewni¢ bezpieczenstwo przetwarzania w
Systemie CRM.
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Szczegdétowe wymagania RODO dla Systemu CRM obejmuja:

e system zapewnia automatycznie odnotowanie daty pierwszego wprowadzenia danych
do systemu
system zapewnia automatycznie odnotowanie daty modyfikacji danych w systemie

e system zapewnia automatycznie odnotowanie daty usuniecia danych w systemie

e system zapewnia automatycznie odnotowanie identyfikatora uzytkownika
wprowadzajgcego dane do systemu

e system zapewnia automatycznie odnotowanie identyfikatora uzytkownika
modyfikujgcego dane w systemie

e system zapewnia automatycznie odnotowanie identyfikatora uzytkownika
usuwajgcego dane w systemie

e system zapewnia odnotowanie zrodia danych, jezeli dane pochodzg nie od osoby,
ktorej dotyczg, np. zbierane sg z CEIDG

o system zapewnia odnotowanie, jaka zgoda zostata wyrazona (np. wydzielenia pola
przy rekordzie w systemie z opisem, czego zgoda dotyczy) - automatycznie lub recznie
przez uzytkownika

o system zapewnia odnotowanie, kiedy dana zgoda zostata wyrazona - automatycznie
lub recznie przez uzytkownika

e system zapewnia odnotowanie, kiedy dana zgoda zostata odwotana - automatycznie
lub recznie przez uzytkownika

e system zapewnia odnotowanie informacji o dacie wniesienia sprzeciwu wobec

przetwarzania danych osobowych (automatycznie lub recznie przez uzytkownika)

system zapewnia edycje danych (ich aktualizacje)

system zapewnia mozliwos¢ przetwarzania danych w formie ich archiwizaciji

system zapewnia mozliwos¢ trwatego usuniecia danych

system zapewnia mozliwo$¢ odnotowania, ze osoba, ktérej dane dotyczg, wniosta o

ograniczenie ich przechowywania (tzn. wytgcznie do ich przechowywania)

e system umozliwia dostarczenie osobie, ktérej dane dotycza, jej wlkasnych danych
osobowych, w powszechnie uzywanym, ustrukturyzowanym formacie nadajgcym sie
do odczytu maszynowego (prawo do przenoszenia danych)

e system umozliwia przestanie danych osobowych konkretnej osoby bezposrednio
podmiotowi, ktéremu ona wskaze, w powszechnie uzywanym, ustrukturyzowanym
formacie nadajgcym sie do odczytu maszynowego

o system zapewnia sporzgdzenie i wydrukowanie raportu, zawierajgcego w powszechnie
zrozumiatej formie, informacje o: dacie pierwszego wprowadzenia danych do systemu
i ID uzytkownika, wprowadzajgcego te dane, informacje o zrodle danych, odbiorcach,
dacie i zakresie udostepnienia oraz sprzeciwie
baza danych jest szyfrowana

e tworzone sg kopie zapasowe

zapewnia sie poufnos$¢ danych przetwarzanych w systemie

zapewnia sie integralnos¢ danych przetwarzanych w systemie

zapewnia sie dostepnos¢ danych przetwarzanych w systemie

zapewnia sie odporno$¢ systemu na zagrozenia wpltywajgce w szczegodlnosci na

utrate, zabranie, nieuprawnione ujawnienie lub modyfikacje, uszkodzenie danych

e zapewnia sie zdolnos¢ do szybkiego przywracania dostepnosci danych osobowych i
dostepu do nich w razie incydentu

o stosuje sie regularne testowanie, mierzenie i ocenianie skutecznosci zabezpieczen

systemu
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13 Prace Wdrozeniowe Systemu CRM

Wykonawca w ramach realizacji zaméwienia przeprowadzi prace wdrozeniowe polegajgce
m.in. na:

1. instalacji i konfiguracji Systemu CRM na Srodowisku testowym i produkcyjnym w
oparciu o Dokumentacje przedwdrozeniowg na infrastrukturze teleinformatycznej
zapewnionej przez Zamawiajgcego;

2. integracji z Active Directory w zakresie identyfikacji, autoryzacji i uwierzytelniania
Uzytkownikdw oraz z pocztg elektroniczng zamawiajgcego opartg o rozwigzanie
chmurowe Microsoft 365;

3. konfiguracji kont Uzytkownikow, rél zgodnie z wytycznymi przekazanymi przez
Zamawiajgcego;

4. umozliwienie Zamawiajgcemu przeprowadzenia Testow Akceptacyjnych na podstawie
zaakceptowanych przez Zamawiajgcego scenariuszy testowych;

5. wsparcie procesu komunikacji z Uzytkownikami dotyczgce Wdrozenia Systemu CRM;

6. uruchomieniu Systemu CRM w wersji produkcyjnej.

14 Szkolenia

1. W ramach realizacji zamowienia Wykonawca przeprowadzi:
e szkolenie z obstugi poszczegdlnych modutéw Systemu CRM dla zespotdéw
wskazanych przez Zamawiajgcego (maksymalnie 30 Uzytkownikéw Systemu
w podziale na grupy wskazane przez Zamawiajgcego, w wymiarze tgcznym nie
krétszym jak 36 godzin (3 grup po 12 godz.);
e szkolenia z administrowania Systemem CRM dla maksymalnie 3
Administratorow w wymiarze nie krétszym niz 24 godzin;
e szkolenie dla kadry zarzadzajgcej Zamawiajgcego w wymiarze coO najmniej
4 godzin;
2. Materiaty szkoleniowe w jezyku polskim zapewni Wykonawca.
3. W trakcie szkoleh szczegdlny nacisk potozony bedzie na te funkcjonalnosci oraz
obstuge zaimplementowanych procesow, ktére na co dzien bedg obstugiwac
uczestnicy danego szkolenia.

15 Warunki swiadczenia Gwarancji i rekojmi

Zamawiajgcy zada, aby Swiadczenie ustug Gwarancyjnych spetniato nastepujgce warunki:

1. Gwarancja i wsparcie producenta Systemu CRM na petng wymagang funkcjonalno$¢
Systemu CRM, na co najmniej 48 miesiecy od dnia podpisania przez Zamawiajgcego
Protokotu Odbioru produkcyjnego wdrozenia Systemu;
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zobowigzanie Wykonawcy do wusuwania bledéw krytycznych w dziataniu
dostarczonego Systemu CRM w terminie 5 Dni Roboczych liczonych od momentu
Zgtoszenia, z wyjatkiem Swigt panstwowych i koscielnych bedacych dniami ustawowo
wolnymi od pracy;

zobowigzanie Wykonawcy do usuwania btedoéw niekrytycznych w dziataniu
dostarczonego Systemu CRM w terminie 30 Dni Roboczych, przy czym musi usungc¢
Btad Niekrytyczny dostarczajgc Obejscie btedu w terminie do 10 Dni Roboczych;
dostarczanie i na wniosek Zamawiajgcego instalowanie i konfigurowanie nowych wersiji
Systemu CRM, potrzebnych m.in. do pracy w nowych wersjach systemu operacyjnego
lub innego typu systemdw software’owych, z ktorymi System CRM powinien pracowac
zgodnie z jego przeznaczeniem w terminie do 30 dni kalendarzowych od daty
udostepnienia przez producenta Systemu CRM na rynku europejskim;

dostarczanie Zamawiajgcemu wszystkich elementow, ktore poszerzajg i udoskonalajg
System CRM, ktére Wykonawca dodaje bez dodatkowych opfat wszystkim innym
licencjobiorcom (nowe wersje) oraz wymiany, bez dodatkowej optaty, nosnikéw
Systemu CRM,;

przekazywanie informaciji o] zmianach funkcjonalno$ci zakupionego
przez Zamawiajgcego Systemu CRM,;

udostepnienie pracownikom Zamawiajgcego Bazy Wiedzy dotyczgcej Systemu CRM
w jezyku polskim;

obstuga zapytan pracownikow Zamawiajgcego w zakresie technicznej obstugi
Systemu CRM;

obstuga wsparcia technicznego realizowana bedzie w jezyku polskim;

. przyjmowanie zgtoszen odbywac sie bedzie przy wykorzystaniu informatycznego

systemu obstugi zgtoszen dostepnego 24/7/365. W przypadku niedostepnosci systemu
zgtoszeniowego, Wykonawca bedzie przyjmowat zgtoszenia serwisowe za
posrednictwem wskazanego adresu e-mail lub numeru telefonicznego dostepnych w
Dni Robocze w godz. 8.00 — 16.00. telefonicznie, e-mail).

16 Wymagania dotyczgce Asysty Technicznej

Wykonawca zapewni Asyste Techniczng dla wdrozonego Systemu CRM w okresie od dnia
zawarcia Umowy do konca okresu Gwarancji i rekojmi na System CRM w wymiarze 100
roboczogodzin, w ramach ktérej zobowigzuje sie do:

1.

2.

3.

4.

5.

rozwigzywania probleméw powstatych w trakcie konfiguracji oraz eksploatacji Systemu
CRM wynikajgcych z przyczyn innych niz objete Gwarancja;

udzielania konsultacji i opracowywanie Dokumentow analitycznych w zakresie
optymalizacji obstugi ustug planowanych i realizowanych w ramach Systemu CRM
udzielania konsultacji i wykonywanie prac w zakresie optymalnej konfiguracji
i eksploatacji Systemu CRM oraz silnika bazodanowego;

przeprowadzania prac programistycznych w zakresie rozwoju Systemu CRM oraz
dostarczenie Dokumentacji technicznej po dokonaniu zmian;

przeprowadzania warsztatow i szkolen z obstugi Systemu CRM.

Procedura zamawiania i odbioru Asysty Technicznej zostata opisana w Zatgczniku nr 3 do
Umowy.
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17 Dokumentacja i komunikacja

W ramach realizacji Umowy Wykonawca jest zobowigzany do wytworzenia i dostarczenia
dokumentacji zwigzanej z realizacjg przedmiotu zamowienia, ktéra bedzie podlegata odbiorom
i aktualizacjom:

1.
2.

3.

~

9.

cata Dokumentacja musi zostata¢ przygotowana w jezyku polskim;

dokumentacja zostanie przygotowana na szablonach dostarczonych przez
Zamawiajgcego;

Harmonogram realizacji catego projektu, ktérego celem jest Wdrozenie Systemu CRM,
uwzgledniajgcy podziat na Etapy, liste zadan w ramach Etapéw i osoby odpowiedzialne
za ich realizacje, terminy;

Dokumenty, o ktérych mowa w ppkt. 1) i 2) powstang w oparciu o uzgodnienia podjete
w trakcie spotkan z pracownikami Zamawiajgcego w jego siedzibie. Wykonawca
przygotuje Notatke podsumowujgcg kazde spotkanie. Wzér Notatki ze spotkania
stanowi zatgcznik nr 7 do Umowy;

podrecznik Uzytkownika w jezyku polskim, umozliwiajgcy samodzielne korzystanie z
Systemu CRM. Podrecznik Uzytkownika i Administratora musi zawiera¢, co najmnie;j:
opis wszystkich funkcji Systemu CRM, opis sytuacji szczegdlnych i awaryjnych;
podrecznik Administratora w jezyku polskim, zawierajgcy co najmniej: instrukcje
instalacji, konfiguracji i administracji Systemem, aktualizacji i archiwizaciji;
Dokumentacja powdrozeniowa w warstwie technicznej, procesowej i organizacyjnej;
minimalne wymagania dot. Dokumentacji technicznej:

o wstep (stownik poje¢, moduty Systemu CRM),

o model wymagan funkcjonalnych i pozafunkcjonalnych (aktorzy, przypadki
uzycia),

o dokfadny opis architektury rozwigzania (lista komponentéw wskazujgca zakres
funkcjonalny kazdego z nich, technologie wykorzystywane przez komponenty,
opis logiki powigzan miedzy komponentami, opis mechanizmdw integraciji
aplikacji z innymi aplikacjami, schemat przeptywy informacji),

o doktadny opis modelu logicznego i fizycznego bazy danych wykorzystywane;j
przez aplikacje i wszystkich jej relacji co najmniej w podziale na Srodowisko
testowe i produkcyjne,

o opis modelu infrastruktury sprzetowej i systemowej wymaganej
do uruchomienia Systemu CRM co najmniej w podziale na Srodowisko testowe
i produkcyjne,

o doktadny opis architektury backup’u (procedury backupu, instrukcja
do wykonywania backupu);

dostarczone Dokumenty opatrzone bedg logotypami projektowymi dostarczonymi
przez Zamawiajgcego.
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Zalacznik nr 5 do SWZ

1o,

Numer ref.: SZP.250.59.2022 — BPSiTT.250.6.2022
Nr sprawy: BPSiTT.250.1.2022

WYKONAWCA:
(Nazwa i adres)
Wykaz osob
skierowanych przez Wykonawce do realizacji zamdwienia publicznego
na

Usluge dostarczenia systemu klasy CRM wraz z wdrozZeniem oraz $§wiadczeniem
ushugi Asysty Technicznej i ustug Gwarancyjnych w ramach projektu
»Zintegrowany Program Rozwoju SGGW na Rzecz Rozwoju Regionalnego”

l.
Podstawa
Pelniona funkcja Informacja na temat wyksztatcenia i kwalifikacji zawodowych do dysor;c;r]lowanla
Lp. w projekcie Speinia/ | (rodzaj ur?w
Imig i Nazwisko osoby . peinia ) Wy,
Wymagania: nie np. 0 prace,
spelnia zZlecenie, inna)
Udokumentowane doswiadczenie w faktycznym
Kierownikprojekty | Kierowaniu projektem Deswiadezenie-na-Stanowisku
1. kierownika-projektu-w co najmniej 2 projektach wdrozenia
........................ systemu zarzgdzania klientami (CRM), o wartosci co
najmniej 150 000,00 zt brutto kazdy
1.
1. Kierownikprojektu-.......... (imig¢ nazwisko)
s Czas realizacji Pelniona rola
Lp Nazwa Warto$¢ J
zamowienia brutto data data | ierownik Koordynator | Inna
rozpoczecia | zakonczenia
1
2
3

Oswiadczam, ze wszystkie informacje podane w powyzszej tabeli sg aktualne 1 zgodne z prawda oraz
zostaly przedstawione z pelng Swiadomoscia konsekwencji wprowadzenia Zamawiajacego w blad przy

przedstawianiu informacji.

(data i podpis elektroniczny zgodnie z zapisami SWZ)
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