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Wykonawcy ubiegajacy sie

o0 udzielenie zaméwienia publicznego
WYJASNIENIA | ZMIANY TRESCI SIWZ

Dotyczy: postepowania prowadzonego w trybie przetargu nieograniczonego na dostawe i wdrozenie oprogramowania standardowego dla
systemu zarzadzania ,Help Desk”.

Informuje’, ze do Zamawiajacego wpltynely zapytania dotyczace tre$ci SIWZ. Pytania dotyczg wymagan Oprogramowania Help
Desk wyszczegblnionych w Opisie Przedmiotu Zaméwienia — zatacznik nr 4 do SIWZ. Zamawiajacy przytacza ponizej treéé
zapytan oraz udziela nastepujacych odpowiedzi:

Pytanie nr 1:

OPZ/W2.1 Modut zarzadzania pomocq techniczng (W2) (BOK): Modut musi umozliwia¢ konfiguracje z poziomu przegladarki
internetowej.

OPZ/W2.5 Modut zarzadzania pomocg techniczng (W2) (BOK): Modut musi umozliwia¢ dostep dla administratorow do
zarzadzania modutem przez przegladarke internetowa.

Czy Zamawiajacy dopuszcza mozliwos¢ zastosowania rozwigzania hybrydowego, gdzie konfiguracja odbywaé sie bedzie
z poziomu przegladarki oraz plikéw konfiguracyjnych?

Odpowiedz Zamawiajacego:

Zamawiajacy dopuszcza mozliwo$¢ czesciowej konfiguracji i zarzadzania modutem zarzadzania pomocg techniczng poprzez
odpowiednio udokumentowane pliki konfiguracyjne.

Pytanie nr 2:

OPZ/W2.9 Modut zarzadzania pomocg techniczng (W2) (BOK): Szablon musi dynamicznie dostosowywac sie do okre$lonego
typu zgtoszenia, ukrywajac lub odkrywajac wiasciwy dla danego typu zgtoszenia zestaw atrybutdw.

Czy Zamawiajacy dopuszcza utworzenie réznych szablondéw do okreslonych typoéw zgtoszen zawierajacych zestaw atrybutéw
dla danego typu zgtoszenia, poniewaz takie rozwigzanie utatwi zarzadzanie graficznym szablonem zgtoszenia?

Odpowiedz Zamawiajacego:

Zamawiajacy dopuszcza tworzenie réznych szablondw zgtoszen do poszczegblnych typdw zgtoszen.

Pytanie nr 3:

OPZ/W2.16 Modut zarzadzania pomocq techniczng (W2) (BOK): Modut musi rejestrowaé parametry czasowe okreslajace
realizacje zgtoszenia, w tym co najmniej: c) czas wstrzymania realizacji zgtoszenia (np. utrudnienia).

OPZ/W2.16 Modut zarzadzania pomocg techniczng (W2) (BOK): Modut musi umozliwia¢ rejestracje czasu na kazdym etapie
dziatan i na tej podstawie umozliwi¢ generowanie raportu wg okreslonych kryteriéw (np. czasu na podjecie zgtoszenia, czasu
pracy nad zgtoszeniem, czasu zawieszenia zgtoszenia).

Czy w ramach wstrzymania realizacji zgtoszenia Zamawiajacy dopuszcza mozliwo$é prezentowania tych czaséw w historii
zmian zgtoszenia?

Odpowiedz Zamawiajacego:

Zamawiajacy dopuszcza mozliwo$¢ prezentowania wymienionych czasow w historii zmian ogtoszenia.

Pytanie nr 4:

OPZ/pkt W2.20 Modut zarzadzania pomocg techniczng (W2) (BOK): Modut musi umozliwia¢ prezentacje w formie graficznej
danych dotyczacych zgtoszen wedtug zadanych kryteridw, w tym co najmniej:

a) statusu zgltoszenia,

b) priorytetu zgtoszenia,

1 podstawa prawna - art. 38 ust. 2 ustawy z dnia 29 stycznia 2004 r. Prawo zamowien publicznych (Dz. U. z 2018 r. poz. 1986 ze zm.)
zwanej dalej ,uPzp”

Strona1z3



C) czasu obstugi zgtoszenia,

d) kategorii zgtoszenia

w odniesieniu do interwatu czasowego (np. dzien, tydzien, miesiac, rok). Zamawiajacy pisze o zaprezentowaniu w formie
graficznej danych dotyczacych czasu obstugi zgtoszenia w odniesieniu do interwatu czasowego. Prosimy o podanie przyktadu
uzycia tej funkcjonalnosci, aby wykonawca mogt prawidtowo zinterpretowac intencje Zamawiajacego.

Odpowiedz Zamawiajacego:

Przyktadem moze byC wykres (np. kolumnowy skumulowany) prezentujacy ilos¢ zakoriczonych zgtoszen w okre$lonych
interwatach czasowych (np. z podzialem na tygodnie) gdzie dodatkowo kazda kolumna bedzie podzielona na czesci
wg. zdefiniowanych przedziatdéw dotyczacych czasu obstugi (np. zgtoszenia zakorczone w ciagu jednego, dwoch, trzech dni).

Pytanie nr 5:

OPZ/W2.23 Modut zarzadzania pomocg techniczng (W2) (BOK): Modut musi umozliwiaC filtrowanie i sortowanie listy
zarejestrowanych zgtoszen uwzgledniajac co najmniej kryteria wg:

a) tematu zgtoszenia,

b) kategorii zgtoszen,

statusu zgtoszenia,

priorytetu zgtoszenia,

uzytkownika zgtaszajacego,

) czasu zgtoszenia,

g) czasu realizacji,

h) serwisanta,

i) grupy serwisantow.

Czy przez czas zgtoszenia Zamawiajacy rozumie date i godzine zarejestrowania zgtoszenia w systemie?
Odpowiedz Zamawiajacego:

Tak. Zamawiajacy przyjat, ze czas zgtoszenia to data i godzina zarejestrowania zgtoszenia w systemie.
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Pytanie nr 6:

OPZ/W2.23 Modut zarzadzania pomocg techniczng (W2) (BOK): Modut musi posiada¢ mozliwos¢ zdefiniowania ankiety
realizujgc badanie satysfakcji z procesu przetwarzania zgtoszenia. Ankieta moze by¢ rozsylana automatycznie do
zgtaszajacego po zamknieciu zgtoszenia.

Czy Zamawiajacy dopuszcza mozliwo$C wysytania powiadomienia do zgtaszajgcego o mozliwosci uzupetnienia
nieobligatoryjnej ankiety w ramach zgtoszenia w systemie? Uzupetnienie ankiety nastepuje w systemie?

Odpowiedz Zamawiajacego:

Zamawiajacy dopuszcza mozliwo$¢ wysytania powiadomienia do zgltaszajacego o mozliwosci uzupetnienia nieobligatoryjnej
ankiety powigzanej z jego zgtoszeniem.

Pytanie nr 7:

OPZ/W3.3 Modut monitorowania zasobéw sprzetowych (W3): Modut monitorowania zasobdw sprzetowych musi umozliwiaé

zbieranie danych o konfiguracji komputeréw, w tym co najmniej:

e) Zainstalowanego oprogramowania i poprawek Pytanie: Czy Zamawiajacy akceptuje prezentacje poprawek do
oprogramowania, ktora jest oficjalnie dostepna w systemach Windows? Jezeli nie, to z jakiego zrodta majg by¢ pobierane
informacje o zainstalowanych poprawkach?

Odpowiedz Zamawiajacego:

Tak. Zamawiajacy akceptuje prezentacje poprawek do oprogramowania, ktora jest oficjalnie dostepna w systemach Windows.

Pytanie nr 8:
OPZ/TI.I Wymagania techniczne: Oprogramowanie musi mie¢ mozliwo$¢ dziatania w architekturze minimum dwu warstwowe;
(baza danych, aplikacja) z mozliwoscig instalacji na odrebnych maszynach wirtualnych lub fizycznych.
Wymaganla sprzetowe Oprogramowania Help Desk nie moga by¢ wigksze niz:

$rodowisko zwirtualizowane VMWare vSphere 5.5,

system operacyjny Windows 2012 R2 Server lub Linux,

5 vCPU Intel Xeon 2.0 GHz,

8 GB RAM,

100 GB pamigci masowe;.
Jezell zamawiajacy dopuszcza mozliwo$¢ zainstalowania na dwdch maszynach to prosimy o podanie parametréw obu maszyn.
Odpowiedz Zamawiajacego:
Zamawiajacy podtrzymuje stanowisko, iz przedstawione maksymalne wymagania dotyczg jednej maszyny wirtualnej, takze
w przypadku uzywania dwdch maszyn.
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Pytanie nr 9:

OPZ/T1.3 Wymagania techniczne: Oprogramowanie Help Desk musi spetiaé wymagania wydajno$ciowe

1. czas zalogowania do systemu dla uzytkownika < 4s (czas liczony dla otwartej przegladarki po wybraniu adresu url),

2. czas otwarcia okna nowego zgtoszenia < 4s,

3. czas zapisania zgtoszenia < 4s.

przy symultanicznym dostepie co najmniej 50 uzytkownikéw przy zatozeniu wypetnienia bazy danych co najmniej nastepujaca

liczbg rekorddw:

1. 7000 uzytkownikéw Oprogramowania Help Desk,

2. 4500 elementéw konfiguracji w bazie zasobow,

3. 3000 zgtoszen, zawierajacych w petni wypetnione pola zgtoszenia i dotyczacych w réwnych proporcjach wszystkich
analizowanych proceséw biznesowych Zamawiajacego.

Na czasy reakcji aplikacji wptywa wiele czynnikéw 1. konfiguracja serwera/serwerdw, na ktérych znajduje sie aplikacja,

konfiguracja sieci, systemy antywirusowe, systemy monitorujace sie¢, systemy bezpieczenstwa monitorujgce tre$é itp.

Czy Zamawiajacy w ramach realizacji przedmiotu zamoéwienia dopuszcza mozliwo$C skonfigurowania sieci wg wytycznych

podanych przez Wykonawce, celem utrzymania niniejszych czaséw?

Odpowiedz Zamawiajacego:

Zamawiajacy podtrzymuje wczesniejsze zapisy. Celem testow jest okreslenie wydajno$ci dostarczonego rozwigzania. Dlatego

testy bedg przeprowadzane w sieci lokalnej, w ktorej czasy odpowiedzi nie majq istotnego wptywu na wydajnos¢ systemu

i bedg dla polecenia ping wynosi¢ mniej niz 5 milisekund przy wymaganym czasie odpowiedzi dostarczonego rozwigzania na

poziomie mniej iz 4000 milisekund.

Pytanie nr 10:

OPZ/T1.9 Wymagania techniczne: Dostarczona licencja musi umozliwia jednoczesne monitorowanie co najmnigj 2500
urzadzen.

Czy przez monitorowane urzadzenie Zamawiajgcy rozumie zasob typu komputer badz serwer?

Odpowiedz Zamawiajacego:

Monitorowane urzadzenie moze by¢ rozumiane jako komputer badz serwer.

Wyk. w 1 egz., zamieszczono na stronie internetowej Zamawiajacego
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