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Wszyscy Wykonawcy

Dotyczy: postepowania o udzielenie zamodwienia publicznego w trybie przetargu

nieograniczonego na realizacje zadania pn. ,, Dostawa komputeréw przenoSnych
wraz 7 oprogramowaniem do wyposazenia pracowni w ramach projektu Szkola
Rownych Szans — 111 edycja”

Numer postepowania ZP.271.A.35.2014

WYJASNIENIE TRESCI ZAPYTANIA OFERTOWEGO
Wyjasniam tres¢ zapytania, ktére wplynelo 13 sierpnia 2014 roku.

Tresé¢ zapvtania:

Proponujemy rozszerzenie przedmiotu zamdéwienia o profesjonalne narzedzie do obslugi
helpdesku oparte na ticketowym rozwiazaniu do obstugi zgloszen serwisowych pozwalajace
m.in. na:

Usprawnienie komunikacji pomigdzy pracownikami Zamawiajacego a Wykonawca,
oraz serwisem producenta,

Archiwizowania komunikacji dotyczacej serwisu i pomocy uzytkownikom,

Zgloszenie awarii przez uzytkownika do administratora poprzez mail na dedykowany
adres mailowy i/lub przegladarke internetowa, np. wpisujac nr ewidencyjny sprzetu
i opis awarii lub wstawiajac zrzuty ekranu, komentarze, dodatkowe informacje,
Administrator nadaje odpowiedni obieg ticketowi (konsultacja, zgloszenie awarii,
wizyta serwisu, pomoc zdalna, wystanie kuriera po urzadzenie),

Administrator systemu (informatyk, konsultant lub inna osoba dedykowana do
pomocy uzytkownikowi) zostaje poinformowana mailem o awarii, podejmuje
stosowne dzialania przywracajace pracg, lub przekazuje zgloszenie awarii do
dostawcy lub producenta (system umozliwia powigzanie nr ewidencyjnego z nr
seryjnym, data zakupu i terminu konca gwarancji, czasem reakcji i naprawy, miejscem
instalacji sprzetu, namiarami na osobg¢ odpowiedzialng za realizacj¢ gwarancji
i uzytkownikiem koncowym),

System pozwala na zmierzenie czasu reakcji serwisu i czasu naprawy, przywrocenia
przedmiotu zaméwienia do pracy — zamknigcie zgloszenia jest jednoznaczne ze
zrealizowaniem dziatan majacych na celu usunigcie awarii i przywrdéceniem sprzetu do
stanu sprzed awarii, natomiast zglaszajacy moze otworzy¢ zgloszenie na nowo kiedy
ma miejsce naduzycie,
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— Weryfikacj¢ poziomu SLA (dowolnego dostawcy) dla pracujacych na nowo
zakupionym sprzecie ustug — tak jak w przypadku awarii sprzetu jest opisywane
zgloszenie, rodzaj (krytyczne, usterka, uwaga, propozycja), komentarz, zgloszenie
moze by¢ automatycznie przekierowane do dostawcy ustugi i od tego momentu liczy
si¢ czas realizacji procedury zgloszenia,

— Raportowanie realizacji kontraktu przez dostawce ustug IT,

— Budowanie poradnikéw, FAQ, dokumentéw pomocy na podstawie zamknietych
zlecen majace na celu stworzenie pierwszej linii pomocy uzytkownikowi w typowych
problemach czgsto nie wymagajacych interwencji dziatu IT,

—  Mozliwos$¢ zainstalowania na serwerze Zamawiajacego, lub dostep przez Internet,

— Mozliwos¢ integracji z posiadanym przez Zamawiajacego systemem ushug
katalogowych np. Microsoft Active Directory.

Prosimy o informacje, czy Zamawiajacy do zaoferowanego sprzgtu wymaga profesjonalnego
narzedzia do obstugi helpdesku, zgloszen serwisowych np. www.deskhelp.pl w postaci
systemu dostgpnego przez internet, z indywidualnym zestawem kont administracyjnych,
liczba kolejek zgloszeniowych dostosowang do przedmiotu zamdwienia, z mozliwoscia
wprowadzenia listy nowo zakupionego sprzgtu do ewidencji utatwiajacej obieg zgloszenia,
0 powyzej wymienionej funkcjonalnosci.

Utrzymanie cigglosci pracy systemu ticketowego przez rok, lub okres wymaganej gwarancji
na sprz¢t (maksymalnie 3 lata z mozliwoscig przedtuzenia).

Opcjonalnie istnieje mozliwo$¢ przeszkolenia uzytkownikéw, administratorow w trybie
online.

Rozwigzanie takie ma niewielka warto$¢ w stosunku do przedmiotu zamoOwienia, a daje
wigksza kontrol¢ nad zrealizowanym zamoéwieniem, obstuga serwisu, utrzymaniem cigglosci
pracy, a w przyszfosci umozliwia rozszerzenie zakresu o kolejne moduty, kolejki zgloszen,
obstuge pozostalego sprzetu u Zamawiajacego.

Wyjasnienie tresci zapytania:
Parametry podane w Zapytaniu ofertowym, a szczegdlnie w Szczegétowym Opisie
Przedmiotu Zamowienia, stanowigcym Zalacznik Nr 1 do niniejszego Zapytania sg
parametrami minimalnymi. Wykonawca moze zaoferowaé wyzsze parametry i dodatkowe
systemy.
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