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Zatgcznik nr 1 do SIWZ KA-2/111/2020

Opis przedmiotu zamowienia

Przedmiotem zamodwienia jest dostawa, instalacja, konfiguracja, wdrozenie i uruchomienie przez
Wykonawce systemu CRM na potrzeby Centrum Transferu Technologii Politechnika Krakowska
(zwane dalej ,,CTT PK"). Wdrozenie poprzedzone zostanie przeprowadzeniem przez Wykonawce
analizy przedwdrozeniowej wymagan uzytkownikéw w celu dostosowania systemu do zgtoszonych

potrzeb

i Srodowiska pracy CTT PK.

1. CEL:

1.1.
1.2.
1.3.

1.4.
1.5.
1.6.
1.7.
1.8.
1.9.

1.10.
1.11.
1.12.

Wdrozenie systemu CRM dostosowanego do potrzeb CTT PK.

Stworzenie bazy klientéw i opinii o nich.

Podniesienie jakosci obstugi klienta. Kontakt i utrzymywanie relacji z klientami
(przypominanie o kontakcie/spotkaniu/zadaniu do wykonania).

Usprawnienie obiegu zadan, informacji i dokumentéw w CTT PK.

Uproszczenie i skrocenie procedur CTT PK.

Konwersja papierowych dokumentéw i raportdow do postaci elektroniczne;j.

Wymiana informacji pomiedzy pracownikami CTT PK.

Planowanie i kontrola wykonania zadan.

Monitorowanie dziatalnosci CTT PK (ocena pracownikéow CTT PK, historia kontaktéw i
rozmdw, zrealizowanych projektéw).

Tworzenie raportow witasnych, raportow PK, statystyk.

Import danych z obecnej bazy klientdw Femirc w czasie wdrozenia systemu CRM.
Monitorowanie i rejestr wynikdw naukowych, uméw komercjalizacyjnych, pfatnosci z
umow licencyjnych, realizacji opinii o innowacyjnosci, itp. w systemie CRM (z
ograniczeniem dostepu).

BEZ: informacji finansowych, monitorowania faktur

2. WYMAGANIA FUNKCJONALNE:

2.1.

2.2.
2.3.

2.4.

Licencja na system CRM musi by¢ bezterminowa bez koniecznosci ponoszenia
dodatkowych optat.

Udzielona licencja nie moze ograniczaé tworzenia ilosci danych w systemie.

System CRM musi obstugiwaé import danych o osiggnieciach z zewnetrznych systeméw
i repozytoriow. Oferta musi zawierac opis sposobu importu.

System CRM musi posiadac konstrukcje modutowa oraz charakteryzowaé sie elastyczng
konfiguracjg zapewniajgcy przystosowanie systemu do zmian zachodzacych w strukturze
organizacyjnej CTT PK - umozliwiajgc dodawanie kolejnych funkcjonalnosci bez
koniecznosci ingerencji w dziatajgce funkcjonalnosci.



2.5. Dostep do systemu CRM muszg mie¢ wszyscy pracownicy CTT PK
o ilo$¢ 0sdb korzystajgcych rownoczesnie -> 22
o ilo$¢ osbb zarejestrowanych/aktywnych kont -> co najmniej 35
e system CRM musi pracowaé w srodowisku sieciowym i wielo-uzytkownikowym,
w ktérym wielu uzytkownikéw réwnoczesnie korzysta z systemu w trybie on-line

2.6. Zarzadzanie uzytkownikami (mozliwo$¢ tworzenia i zamykania/wygaszania kont
pracownikom) wraz z nadawaniem uprawnien/ograniczaniem dostepu do
edycji/podgladu danych, itp. - przez administratora CTT PK.

2.7. Interface uzytkownika - system CRM w formie ‘grubego klienta”

o Platforma programowa — Windows 10
o Minimalna rozdzielnos¢ ekranu 1024x768
o interfejs przyjazny dla uzytkownikow
2.8. Dwa rodzaje danych w profilu klienta/organizacji:
= informacje ogdlne (widoczne dla wszystkich pracownikéw CTT PK)
= informacje ukryte (widoczne dla wybranych pracownikéw/zespotéow; niewidoczne
w raportach — np. ocena aktywnosci naukowca, komentarze pracownikéw CTT PK
dot. wspdtpracy z danym klientem).
2.9. Kategorie klientow:
= klient wewnetrzny — naukowiec Politechniki Krakowskiej (Tworca)
= klient zewnetrzny
o instytucjonalny/firma
o osobowy (naukowcy innych uczelni, pracownicy firm, prelegent)

2.10. Mozliwos¢ podpiecia historii negocjacji i rozméw z potencjalnymi klientami oraz
mozliwos¢ podpiecia twércow, umow, przychoddw itp. - ze wzgledu na poufny charakter
niektérych danych nie dla wszystkich byty by one widoczne, czyli np. tytut, twdrca, firmy
z jakimi podjeto rozmowy czy informacja lakoniczna jaki rodzaj umowy (sprzedaz,
licencja) bez szczegétow i wgladu do umodw.

2.11. Dostep do wersji mobilnej systemu.

2.12. Dostosowanie wygladu ekranu gtéwnego.

2.13. Komunikator wewnetrzny — czat.

2.14. Obstuga kalendarza w CRM (integracja z obecnie uzywanym w CTT PK Google Calendar)

a) Zapewnienie petnego dostepu do kalendarza z urzadzen mobilnych (smartfony, tablety)
poprzez dwustronna integracje z Google Callendar

b)  Dostep (wg uprawnien) do kalendarza innych wspétpracownikéw

c)  Graficzne przedstawienie zadan w formie kalendarza

2.15. Obstuga poczty e-mail (grupowanie watkdw, mozliwosé podpinania e-maili do karty
klienta).

2.16. Obstuga poczty grupowej, masowe rozsytanie wiadomosci do klientédw, ktérzy sg w bazie
danych.

2.17. Prowadzenie dziennika podawczego, skanowanie i obstuga elektronicznego procesu
obiegu dokumentoéw (w ramach sprawy).

2.18. Mozliwosc¢ okreslania klienta dowolng iloscig cech

2.19. Definiowanie wtasnych pdl danych na zdarzeniach.
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2.20.
2.21.

2.22.
2.23.

2.24.

2.25.

2.26.

2.26.

2.27.

2.28.

2.29.

2.30.
2.31.

Definiowanie wydrukéw zdarzen.

Definiowanie wygladu formularzy zdarzen (zadan, kontaktédw, wtasnych dokumentéw) —

pola widoczne, niewidoczne, obowigzkowe.

Definiowanie wtasnych dokumentéw.

Definiowanie szablondw obiegu zadan i dokumentéw (Workflow) — np. zgodnie z

systemami zarzgdzania jakoscig ISO;

Tworzenie tzw. ,sprawy” — umozliwiajgcej przekazywanie zadan i dokumentéw -

swobodne lub wg procedury. taczy ona zadania realizowane przez rdéine osoby a

dotyczace jednego zagadnienia lub dokumentu.

Mozliwos¢ wprowadzania zmian w interfejsie systemu CRM tak aby jak najbardziej

dostosowany byt do potrzeb pracownikéw CTT PK.

Wyszukiwarka posiadajgca réoznorodne kryteria przeszukiwania:

= dajgca mozliwosc¢ zapisania/zapamietania wybranych kryteriéw

= sortowanie klientéw wedtug realizowanych przez CTT PK projektéw

= sortowania po danych szczegétowych (imie, nazwisko, wydziat, instytut..., dziedziny,
nr zgtoszeniowe UPRP i PK, nr uméw itp.)

= wg. nazwiska pracownikow CTT PK (osdb, ktére dodaty kontakty/klientéw do CRM)

Mozliwos¢ ,tagowania” klientéw pod katem przynaleznosci do danego projektu

(ikonografika lub kolor).

Mozliwos¢ przypisania klientom wpisanym do CRM ustug, ktére zostaty juz wykonane

(+ dokumentacja — elektroniczna lub skan) wraz z ,podpisem/tagiem” pracownika CTT,

ktory jg wykonat ( przyktadowe ustugi: ustuga informacyjna, ustuga doradcza, audyt, itp.

).

Mozliwo$¢ wygenerowania/wydrukowania ustugi (wpisanej elektronicznie w systemie

lub wgranej do CRM w formie skanu) zgodnej z identyfikacjg CTT PK.

Mozliwos$¢ podpiecia zatgcznikdw/dokumentacji do danego klienta/rejestru w bazie CRM

- zamieszczane pliki bedg mogty miec¢ rézne rozszerzenia jak np. .pdf, .jpg, docx itp.

Archiwum (byli pracownicy, zadania wykonane, klienci dodani do bazy, itp.).

Mozliwos¢ generowania raportéw oraz zestawien w zaleznosci od potrzeb projektowych

CTT PK —w formacie PDF oraz Exel — z identyfikacjg CTT PK.

3. WYMAGANIA SYSTEMOWE

3.1. System CRM ma by¢ zainstalowany na platformie sprzetowej Zamawiajgcego.
3.2. System CRM ma by¢ kompatybilny z nastepujgcym srodowiskiem serwera:

e System operacyjny: Ubuntu 18.04 (w szczegdlnosci — serwer aplikacyjny jesli w
zakresie oferty)
e Baza danych (do wyboru):
e Postgres w wersji co najmniej 10.x,
e MySQL w wersji co najmniej 8.0
e MariaDB w wersji co najmniej 10.x

3.3. System CRM ma by¢ kompatybilny z nastepujacym srodowiskami stacji roboczej:
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3.4.

3.5.

3.6.

3.7.
3.8.

3.9.

3.10.

3.11.

3.12.

e System operacyjny Windows 10
e Przegladarka internetowa:
e Windows Edge 44
e Goggle Chrome 85
e Mozilla Firefox 80
Dostep do systemu CRM musi wymagac¢ uwierzytelnienia za pomoca loginu i hasta.
o system CRM nie moze przechowywac haset w sposéb jawny.
e system CRM musi szyfrowad hasta za pomocg silnych algorytméw
Dostep do systemu CRM musi byé mozliwy poprzez:
o siec¢lokalng
e dostep zdalny z sieci internet
W przypadku potgczenia zdalnego do serwera spoza sieci lokalnej system CRM musi:
o wykorzystywaé istniejgca strukture VPN PK CTT
e w przypadku dostepu zdalnego (VPN) wymagany komfort pracy z aplikacjg (brak
‘zacinajacych’ sie ekrandow)
System CRM musi posiadac wsparcie WCAG 2.0.
System CRM musi posiadac dziennik zdarzen (minimum rozpoczecie zakonczenie sesji
uzytkownika).
Wykonawca bedzie dostarczat przez okres gwarancji aktualizacje i poprawki systemu
CRM zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa oraz poprawki bezpieczenstwa.
System CRM oparty o jednolitg baze danych.
System CRM musi posiada¢ mozliwos¢ integracji z zewnetrznymi systemami
autoryzacji — LDAP/Active Directory, ewentualnie SSO na poziomie serwera aplikacji
lub bazy danych.
Mozliwo$¢ polaczenia z innym systemami danych opartych na LDAP w celu
importu/aktualizacji cyklicznej danych jako mapowanie atrybutéw LDAP do struktur
wewnetrznych systemu CRM. Dopuszczalne dwa warianty:
¢ Whbudowana funkcjonalnosé systemu CRM
e Skrypty aktualizujgce wykonywane na serwerze Zamawiajgcego (platforma linux
Ubuntu 18.04)

4. POZOSTALE WYMAGANIA:

4.1.0pracowanie przez Wykonawce i przekazanie CTT PK dokumentacji uzytkownika,

technicznej i administracyjnej wraz procedurami eksploatacyjnymi w edytowalnej wersji

elektronicznej w j. polskim (zaktualizowane o nowe funkcjonalnosci, ktére beda

zaprojektowane podczas analizy przedwdrozeniowej).
4.2.7godnosé z RODO.
4.3.Przeprowadzenie przez Wykonawce szkolenia (powdrozeniowego) z obstugi, korzystania

oraz utrzymania systemu CRM, dla wszystkich uzytkownikéw (pracownikéw CTT PK)

i administratorow systemu CRM, w miejscu zapewnionym przez CTT PK. Szkolenie

powinno trwac¢ min. 8 godz. dydaktycznych i by¢ zrealizowane dla 1 grupy w ciggu 1 dnia.

Maksymalna wielko$¢ grupy szkoleniowej to 14 osdb. Zamawiajacy zapewnia sprzet
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(komputery) niezbedny dla potrzeb szkolenia. Szkolenie uzytkownikéw systemu CRM

musi zapewni¢ pozyskanie przez uzytkownikéw m.in. umiejetnosci w zakresie: a). wiedzy
o budowie i funkcjonalnosci systemu CRM; b). uzytkowania systemu CRM; c). sprawnego
poruszania sie po systemie CRM (nawigowania), wprowadzania modyfikacji i usuwania

danych oraz wyszukiwania informacji; d). konfiguracja i konserwacja systemu.
4.4.Swiadczenie przez Wykonawce serwisu gwarancyjnego przez okres 24 miesiecy liczac od
dnia dokonania odbioru koricowego potwierdzonego podpisaniem protokotu odbioru

korncowego przez obie strony umowy.

4.5.Zapewnienie przez Wykonawce, opieki powdrozeniowej (telefonicznego wsparcia
doradczego pracownikéow CTT PK/uzytkownikéw systemu CRM) przez okres 12 miesiecy
liczac od dnia dokonania odbioru korncowego potwierdzonego podpisaniem protokotu
odbioru kocowego przez obie strony umowy — w ilosci max. 24 godzin.

4.6. Ustala sie nastepujgce parametry swiadczenia Serwisu naprawczego:

4.6.1. Terminy dziatania Serwisu naprawczego:
a) Dostepnosc¢ Serwisu: godziny robocze we wszystkie dni robocze.
4.6.2. Serwis naprawczy bedzie usuwat nastepujgce problemy:

a) Usterka - uszkodzenie jednego lub wiecej elementéw Systemu CRM, nie
wplywajgce na funkcjonalno$¢ i wydajnosé Systemu CRM, ale niezgodne ze
stanem okreslonym w umowie.

b) Awaria niekrytyczna - awaria, ktdéra negatywnie wptywa na wydajnos¢ i
funkcjonalnos¢ Systemu CRM, lecz nie uniemozliwia $wiadczenia podstawowych
ustug.

c) Awaria krytyczna - awaria, ktdra uniemozliwia swiadczenie podstawowych ustug.

4.6.3. Gwarantowane czasy naprawy przedstawione sg w ponizszej tabeli:
Czas reakcji Czas naprawy
Awaria krytyczna 2h 24h
Awaria niekrytyczna 4h 5 dni robocze
Usterka NBD 14 dni roboczych

4.6.4.

4.6.5.

Do celéw realizacji Serwisu naprawczego Wykonawca udostepni pojedynczy
punkt przyjmowania zgtoszen awarii lub usterek.

Zgtoszenia poprzez formularz WWW lub e-mail muszg by¢ mozliwe przez 7 dni w
tygodniu 24h na dobe. Dostep do Help Desk poprzez infolinie bedzie mozliwy co
najmniej w dni robocze w godzinach roboczych.

5. Przyktadowe dane klienta/wpisu w CRM:

Dane klientéw wpisywane do systemu (oraz swiadczone ustugi) bedg rdznity sie w zaleznosci
od zespotu/projektu CTT PK, ktdry bedzie je wprowadzat, dlatego konieczne jest aby istniata
mozliwo$¢ dodawania rekorddw oraz generowania raportéw w zaleznosci od potrzeb
zespotu/projektu CTT PK. Klient moze by¢ obstugiwany przez wszystkie zespotu/projekty CTT

PK.
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5.1. Dane istotne dla projektu Enterprise Europe Network

(umozliwienie gromadzenia co najmniej informacji o):

a.

b
C.
d.
e

nazwa firmy
dane kontaktowe
branza ( mozliwos$¢ wyboru z menu rozwijalnego )
pole do zamieszczenia krétkiego opisu dziatalnosci klienta
ustugi realizowane w ramach projektu i dane podczas nich zbierane ( np. audyt,
ustuga doradcza, szkolenie, itp. ). Kazda z ustug posiada odpowiednie formularze,
ktérych zawartos¢ powinna zosta¢ wprowadzona do systemu albo w postaci skanu
takiego formularza lub poprzez wprowadzenie danych elektronicznie do systemu (z
mozliwoscig wydruku)
mozliwos¢ tatwej/szybkiej zidentyfikacji z jakich ustug skorzystat dany klient - czyli
aby np. byty okienka do odklikniecia z nazwami ustug jak: first visit, ustuga doradcza,
profil, ASO itp...
mozliwosé sortowania klientoéw wedtug ustug, ktére zostaty juz dla nich wykonane
osoba z zespotu EEN odpowiedzialna za dang firme
pole do opisywania "uzycia" danego klienta w ramach projektéw CTT PK
rejestr szkolert umozliwiajgcy gromadzenie co najmniej informacji o:

= data szkolenia

" nazwa

= osoby odpowiedzialne za szkolenie

= liczba uczestnikéw

= pola opisowe
rejestr brokerage events umozliwiajgcy gromadzenie co najmniej informacji o:

= data

" miejsce

= nazwa

= liczba uczestnikéw

= liczba spotkan

= pola opisowe

5.2. Dane istotne dla zespotu ds. komercjalizacji

(umozliwienie gromadzenia co najmniej informacji o):

a.

b.

dwa rodzaje kart klienta:
= karta klienta wewnetrznego (pracownik PK, wspétwtasciciel technologii)
= karta klienta zewnetrznego (podmiot zewnetrzny np. inna uczelnia czy firma
wraz z osobami kontaktowymi)
podstawowe dane osobowe i teleadresowe
jednostka PK: wydziat, katedra, zaktad, laboratorium, zespét, dyscyplina, obszar
badan
stanowisko, tytut naukowy, student, prof., pracownik techniczny
dla rektoréw, dziekanow PK — podwdjne karty profilowe (naukowiec + urzednik)
dorobek naukowy, biznesowy
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dziedzina nauki, profil naukowy/ zainteresowania badawcze - tagi

projekt, wydarzenie, inny powdd kontaktu

historia wpisu, spotkan i korespondencji (kto zatozyt, streszczenia)

mozliwosé generowania raportéw i zestawien

Przyktadowe karty:

a.

karta ,komercjalizacja” — oznacza umowe i zawiera wszystkie potrzebne
dane o kontrakcie tgcznie z danymi finansowymi np.: warunkami ptatnosci za
ochrone patentowa + przypomnienia, warunki ptatnosci (np. przypomnienia
o wystawianiu faktury) i oczywisci dane dotyczagce przedmiotu, daty
zakonczenia, karty wdrozenia, warunkéw umownych. Do karty
komercjalizacji (oczonej np. nr umowy) podpina sie klienta zew (nabywca lub
licencjobiorca) i klienta wew. (wszyscy twédrcy) — u ktorych pojawi sie
automatycznie notka na ten temat — w ktdérg osoby z zespotu i np. kierownicy
beda mogli wejs¢ (wtedy otworzy im sie podglad karty , komercjalizacja”).
Karta winna zwiera¢ réwniez informacje o fakturach juz wystawionych i
planer/procedura odnosnie podziatu korzysci.

karta ,wyniku” — nie dla wszystkich, ale wfasnie na poczatek dla nowych
rzeczy. Tam beda podpiete wszystkie dokumenty z rejestracji (ewidencji czyli
zat. nr 2, opis technologii, rozne pisma z tym zwigzane), podpietych twdrcow.
Wtedy do karty komercjalizacji nie podpinatoby sie twodrcow tylko
technologie.

W karcie ,technologia” beda przygotowane oferty podpiete do konkretnych
przedsiebiorcéw, ktérym byty udostepniane. W karcie technologii pojawig sie
tez dane o kontraktach, projektach, i zainteresowanych przedsiebiorcach.
Karta technologii oznaczana bytaby nr ewid PK, ale mozliwo$¢ wyszukiwania z
niej danych po co najmniej: nr zgtoszenia, dacie rejestracji, twércach, tytule,
stfowach kluczowych itp.
Jesli oferta sktadana bedzie dotyczyta technologii, ktora sktada sie z wielu
wynikéw — informacja odpowiednia powinna sie pokaza¢ w karcie kazdego z
tych wynikow.

Kazda karta: klienta wew., zew., komercjalizacji i wyniku powinna mieé¢ mozliwos¢

podpinania dokumentéw w réznych formatach i maili.

5.3.Dane istotne dla projektu RPK

(umozliwienie gromadzenia co najmniej informacji o):

a.

klient PK lub klient zewnetrzny, osoba, firma, organizacja (wtedy pole - osoba do

kontaktu), prelegenci

podstawowe dane osobowe, teleadresowe, kontaktowe, (kontakt do klienta z PK —

zaczerpniety ze sktadu osobowego PK - https://spispracownikow.pk.edu.pl —

mozliwo$¢ importu danych ze spisu pracownikdow w razie potrzeby),

e-mail prywatny i tel. komérkowy (po zgodzie);

jednostka PK: wydziat, katedra, zaktad, laboratorium, zespét , dyscyplina, obszar

badan
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https://spispracownikow.pk.edu.pl/

e. stanowisko, tytut naukowy, student, prof., pracownik techniczny.

f.  dlarektoréw, dziekanéw PK — podwdéjne karty profilowe (naukowiec + urzednik)

g. dorobek naukowy, biznesowy

h. dziedzina nauki, profil naukowy/ zainteresowania badawcze; tagi

i. projekt, wydarzenie, inny powdd kontaktu

j.  historia wpisu, spotkan i korespondencji (kto zatozyt, streszczenia)

k. mozliwos¢ przyklejania etykiet klientom wedtug realizowanych przez CTT projektow
UKRYTE

a. notatka —ocena czy komentarz

b. wykres z kolorystyka — wskaznik wg skali zaangazowania, aktywnosci itp.

c. ocena satysfakcji klienta, mozliwo$¢ podpiecia gratulacji czy podziekowan, ocena

wspotpracy z klientem (np. 5 gwiazdkowa skala)
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