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1 [bookmark: _Toc104885517]Wprowadzenie
1.1 [bookmark: _Toc104885518]Cele i założenia systemu
Niniejszy dokument przedstawia opis przedmiotu zamówienia na system informatyczny CRM wspierający funkcjonowanie Uniwersytetu Śląskiego. Dokument powstał w oparciu o wewnętrzną analizę potrzeb oraz planowanych do wdrożenia funkcjonalności.
1.2 [bookmark: _Toc104885519]Przedmiot zamówienia
1. Przedmiotem zamówienia jest dostawa, wdrożenie oraz utrzymanie w środowisku Zamawiającego systemu informatycznego służącego zarządzaniu relacjami z interesariuszami Uniwersytetu Śląskiego w Katowicach, zwanego w dalszej części Systemem CRM. Interesariuszami mogą być zarówno firmy, instytucje, jak i osoby prywatne będące pracownikami lub nie będące pracownikami Uniwersytetu.
2. Zamawiający wymaga dostarczenia wszelkich niezbędnych licencji zgodnie z wymaganiami opisanymi w dalszej części dokumentu.
3. Wykonawca przeprowadzi w sposób jaki jest to konieczne i zgodnie z najlepszymi praktykami analizę przedwdrożeniową potrzeb Zamawiającego we wszystkich obszarach jakie są wymagane do sprawnego przygotowania i skonfigurowania systemu CRM do działania w zakresie, o którym mowa w niniejszym dokumencie. 
4. Wykonawca sporządzi dokument wynikowy z analizy przedwdrożeniowej opisujący wymagania i potrzeby Zamawiającego. Dokument wynikowy analizy przedwdrożeniowej będzie zawierać m.in. opis modelu biznesowego procesów realizowanych przez Zamawiającego, opis realizacji w Systemie poszczególnych procesów i funkcjonalności, opis przepływu informacji, opis funkcjonalności Systemu w zakresie raportów, opis instalacji i konfiguracji funkcjonalności, wykaz oraz szczegółowy opis i harmonogram wykonania prac programistycznych, szczegółowy harmonogram wdrożenia, zakres i sposób integracji Systemu z systemami wskazanymi przez Zamawiającego w opisie przedmiotu zamówienia, plan i scenariusze testów.
5. W ramach realizacji przedmiotu zamówienia Wykonawca przedstawi próbkę funkcjonalną systemu CRM oraz przeprowadzi prezentację próbki funkcjonalnej systemu CRM dla pracowników Zamawiającego umożliwiającą wykonanie podstawowych funkcji systemu. 
6. Przedmiot zamówienia obejmuje: 
a) instalację i konfigurację dostarczonego Systemu z wykorzystaniem infrastruktury Zamawiającego i jego zintegrowanie ze środowiskiem teleinformatycznym Zamawiającego,
b) przeszkolenie użytkowników oraz administratorów w zakresie obsługi, korzystania oraz utrzymania Systemu w sali szkoleniowej zapewnionej przez Zamawiającego w ustalonym, dogodnym dla Zamawiającego terminie. W przypadku utrzymywania się ograniczeń związanych z pandemią koronawirusa, Zamawiający dopuszcza realizację szkoleń w formie zdalnej. Za organizację odpowiedzialny jest Wykonawca,
c) świadczenie usług wsparcia stanowiskowego użytkowników Systemu w łącznym wymiarze nie mniejszym niż 30 godzin,
d) przeprowadzenie testów funkcjonalnych systemu na podstawie scenariuszy testowych opracowanych przez Wykonawcę i zaakceptowanych przez Zamawiającego,
e) opracowanie i przekazanie Zamawiającemu dokumentacji użytkowej i technicznej, w tym wymaganej przez ustawę o ochronie danych osobowych dla dostarczonego rozwiązania obejmującego System,
f) utrzymanie oraz serwis wdrożonego Systemu przez wskazany w ofercie okres, licząc od ostatecznej daty odbioru.
6.1 [bookmark: _Toc104885520]Zasoby przewidziane przez Zamawiającego na potrzeby realizacji zadania.
System CRM ma być wdrożony w środowisku VMWare Zamawiającego. Zamawiający przewiduje na ten cel 8 rdzeni procesora, 128GB RAM, 1TB przestrzeni dyskowej oraz interfejs sieciowy o przepustowości 1Gbps.
7. [bookmark: _Toc104885521]Szczegółowy opis przedmiotu zamówienia
7.1 [bookmark: _Toc104885522]Konfiguracja bezpieczeństwa
1. System ma być dostępny dla użytkowników (pracowników Uniwersytetu) tylko z wykorzystaniem protokołu https na urządzeniach typu: komputer stacjonarny, laptop, tablet, telefon typu smartfon. 
2. Zamawiający wymaga wykorzystywania najnowszych wersji oprogramowania składającego się na System CRM. 
3. Zamawiający wymaga przeprowadzania bezpłatnych aktualizacji wersji oprogramowania składającego się na System CRM w trybie przynajmniej raz w roku (pierwsza aktualizacja powinna się odbyć nie później niż 10 miesięcy od podpisania protokołu odbioru). Aktualizacje winny obejmować m.in. usunięcie zdiagnozowanych nieprawidłowości, dostosowanie do bieżącego środowiska bądź infrastruktury np. poprawa współpracy z podstawowymi przeglądarkami internetowymi w wyniku ich aktualizacji.
4. Konfiguracja serwera WWW oraz aplikacji ma uwzględnić dobre praktyki w zakresie bezpieczeństwa serwisów WWW (połączenie pomiędzy przeglądarką internetową a serwerem WWW musi być realizowane za pomocą protokołu https, odporność na XSS, odporność na SQL injection, ograniczanie podatności za pomocą nagłówków bezpieczeństwa http, captcha w formularzach w otwartym dostępie, itp. ).
5. System CRM ma mieć możliwość określenia adresów IP podsieci, które mogą uzyskać dostęp do systemu.
6. System ma odnotowywać w dzienniku w bazie danych informacje o zdarzeniach w systemie zawierające co najmniej:
a) adres IP,
b) nazwę użytkownika,
c) wykonaną akcję,
d) status wykonanej akcji,
e) czas wykonania operacji,
f) informację o błędzie w przypadku wystąpienia wyjątku/błędu.
7. System CRM ma mieć możliwość usunięcia z dziennika rekordów starszych niż wskazana liczba dni.
8. Każdy rekord w systemie musi zawierać informacje o dacie utworzenia, modyfikacji oraz użytkowniku, który wykonał tą operację.
9. System CRM ma umożliwić wydajną pracę co najmniej 200 równoczesnym użytkownikom.
7.2 [bookmark: _Toc104885523]Wymagania ogólne dotyczące Systemu CRM.
1. System CRM ma być aplikacją dostępną za pomocą przeglądarki internetowej.
2. System CRM ma poprawnie współpracować z podstawowymi przeglądarkami internetowymi (co najmniej Chrome, Firefox, Edge, Opera, Safari w najnowszych wersjach).
3. System CRM ma spełniać wymagania dotyczące dostępności dla osób z niepełnosprawnościami na poziomie co najmniej takim, jak wymagają tego przepisy prawa od podmiotów publicznych.
4. System CRM ma być aplikacją responsywną, to jest taką, której układ dynamicznie dostosowuje się do wielkości ekranu oraz parametrów wyświetlania urządzenia. System musi posiadać pełną funkcjonalność na urządzeniach mobilnych.
5. Wykonawca dostarczy bezterminową licencję na użytkowanie systemu.
6. Wykonawca zapewni Zamawiającemu pełną, niewyłączną licencję na wykorzystywanie dostarczonego oprogramowania na czas nieokreślony przez co najmniej 3500 pracowników.
7. System ma mieć możliwość obsługi następujących wersji językowych: j. polski i j. angielski. Zmiana wersji ma dotyczyć treści, interfejsu użytkownika oraz komunikatów systemowych. W przypadku zaistnienia sytuacji wyjątkowych, błędów, system ma zgłaszać je w aktualnie ustalonej wersji językowej.
8. W przypadku gdy do funkcjonowania Systemu CRM będą potrzebne licencje oprogramowania systemowego, bazodanowego lub jakiegokolwiek innego, Wykonawca dostarczy je dla co najmniej 3500 użytkowników.
9. W przypadku licencjonowania podmiotów objętych systemem, rekordów w systemie lub jakichkolwiek innych obiektów w systemie Wykonawca dostarczy licencje umożliwiające obsługę nieograniczonej liczby takich podmiotów objętych wskazaną licencją.
10. System będzie umożliwiać generowanie wielu formatów plików dla eksportu danych i raportów m.in. xls, xlsx, doc, docx, pdf, xml.
11. System ma posiadać interfejs użytkownika wykonany w jednolitej technologii.
12. System ma umożliwiać wielowymiarową analizę danych oraz dynamiczne metody filtrowania i sortowania danych.
13. System ma być rozwiązaniem otwartym, zapewniającym rozbudowę o nowe funkcje realizujące potrzeby użytkownika.
7.3 [bookmark: _Toc104885524]Użytkownicy
1. System ma zostać zintegrowany z funkcjonującym w Uniwersytecie systemem pojedynczego logowania CAS (https://www.apereo.org/projects/cas).
14. Konta w systemie mają być tworzone ręcznie przez administratora systemu.
15. Dla konta należy określić co najmniej informacje takie jak imię, nazwisko, adres email, identyfikator w systemie USOS. Dane użytkowników mają się aktualizować w momencie logowania do systemu na podstawie atrybutów zwracanych przez system CAS.
16. Dla konta musi być możliwość określenia okresu ważności konta. System musi umożliwić ustalenie ważności konta na okres bezterminowy.	
17. System ma umożliwić zamodelowanie struktury organizacyjnej w postaci drzewa.
18. Użytkownik może być przypisany do wielu jednostek. Użytkownik ma mieć możliwość zmiany kontekstu jednostki, w której aktualnie pracuje podobnie jak to ma miejsce w systemie ePUAP.
19. System ma umożliwić budowanie ról, w których dla każdego typu obiektu będzie można określić zakres uprawnień (podgląd, tworzenie, modyfikacja, usuwanie). Dla obiektów związanych ze strukturą organizacyjną będzie możliwość określenia poddrzewa struktury albo węzła struktury (rozwiązanie musi udostępnić obydwie możliwości), dla którego uprawnienie będzie miało zastosowanie dane uprawnienie, np. prawo do modyfikacji wszystkich zadań w ramach Działu X.
20. System ról musi umożliwić określenie, iż posiadacz roli ma dostęp tylko do danych wytworzonych przez siebie. Przykładowo: może być pracownik w funkcji kierownika, który ma dostęp do wszystkich zadań w jednostce (stworzonych i przypisanych do siebie, stworzonych przez niego i przypisanych do poszczególnych pracowników, a także do podglądu do stworzonych przez poszczególnych pracowników) oraz drugi pracownik mogący przeglądać i edytować tylko dane wytworzone przez siebie.
21. System ról ma mieć możliwość określenia jednostki, dla której zbudowano role bezpośrednio lub dziedziczyć ją z kontekstu użytkownika. 
22. W systemie należy określić co najmniej następujące predefiniowane role użytkowników:
a) administrator systemu – rola pozwalająca na wykonywanie wszystkich czynności charakterze administracyjnym. Ta rola ma umożliwiać konfigurację każdego aspektu funkcjonowania systemu,
b) administrator słowników - rola pozwalająca na edycję dowolnych słowników systemu,
c) administrator uprawnień - rola pozwalająca na zarządzanie strukturą organizacyjną oraz użytkownikami. Ta rola pozwala definiować uprawnienia oraz przypisywać je użytkownikom,
d) pracownik uprzywilejowany jednostki (osoba pełniąca funkcję kierowniczą w jednostce) – osoba mogąca przeglądać i modyfikować wszystkie dane dotyczące jednostki i osób pracujących w jednostce. Osoba ta ma możliwość m.in. tworzenia zadań dla pracowników, przypisywania zadań poszczególnym pracownikom lub grupom pracowników, przenoszenia zadań pomiędzy pracownikami, tworzenia zadań własnych, ma podgląd do wszystkich zadań realizowanych w swojej jednostce i kalendarza. Ma uprawnienia do zgłaszania administratorowi nowych użytkowników, którym trzeba nadać uprawnienia (w formie elektronicznej) oraz zgłaszania konieczności zmiany uprawnień czy usunięcia uprawnień).
e) pracownik jednostki – podstawowa rola umożliwiająca wykonywanie czynności w systemie CRM przez pracownika.
7.4 [bookmark: _Toc104885525]Wygląd interfejsu dla użytkownika
1. System będzie posiadać intuicyjny interfejs użytkownika oraz współpracować z nowoczesnymi przeglądarkami internetowymi. 
2. System musi zostać przetestowany pod kątem wyświetlania oraz działania w przeglądarkach różnych producentów. Aplikacja pod każdą z tych przeglądarek musi prezentować się podobnie oraz działać poprawnie.
3. Aplikacja musi wykorzystywać standardowe wtyczki zainstalowane w przeglądarce. Niedopuszczalne jest tworzenie niestandardowych wtyczek.
4. Rozdzielczość monitora nie może mieć znaczącego wpływu na wyświetlanie aplikacji. Aplikacja powinna automatycznie dostosowywać swój rozmiar do wykrytej rozdzielczości monitora.
5. Wszystkie przyciski mają formę opisu tekstowego. Część z nich może zostać zastąpiona jasno zrozumiałymi ikonami (np. znak drukarki zamiast przycisku „Drukuj”), aby zachować przejrzystość strony.
6. Zalecane jest utworzenie dwóch wersji szablonów stron – jednego dla wyświetlania treści na ekranie, drugiego w układzie dostosowanym do wydruku. Wersje stron przeznaczone do druku powinny być pozbawione wszelkich zbędnych elementów, takich jak pasek nawigacji, wyszukiwarka, elementy interaktywne itp.
7. Teksty aplikacji muszą być prezentowane przy uwzględnieniu optymalnego kroju czcionki, jej rozmiaru oraz kolorystyki.  Nie należy stosować więcej niż dwóch krojów czcionki na jednej stronie.
8. Układ graficzny Systemu musi zostać opracowany zgodnie z księgą wizualizacji UŚ. Logotypy UŚ muszą zostać umieszczone w widocznym miejscu z zachowaniem wymaganej wielkości. 
9. Układ graficzny będzie uwzględniał wymagania dotyczące oznakowania projektów finansowanych z funduszy europejskich.
10. Nie należy duplikować funkcjonalności przeglądarek internetowych poprzez np. wstawianie dodatkowych przycisków umożliwiających ustawienie aplikacji, jako strony startowej czy też dodanie jej do zakładek.
11. Zastosowane na stronie głównej style elementów tekstowych mają być w takiej tonacji, aby nie zlewały się one z elementami graficznymi. Zaleca się stosowanie wysoce kontrastowej kolorystyki dla prezentacji najważniejszych elementów. Nie powinno się natomiast stosować elementów graficznych rozpraszających uwagę użytkownika.
12. Nie należy rezygnować ze stosowania ekranów powitalnych. Konieczne jest przygotowanie strony przedstawiającej komunikat techniczny informujący o wystąpieniu problemu technicznego uniemożliwiającego działanie aplikacji oraz przewidywanym czasie jego rozwiązania.
13. System ma być optymalnie zaprojektowany w ten sposób, aby nie wymagał przewijania okna przeglądarki w poziomie. 
14. System ma posiadać ograniczoną zawartość menu oraz niewielką liczbę elementów na stronie, w celu zachowania jej przejrzystości. Najważniejsze zadania powinny być przedstawione w elementach menu.
7.5 [bookmark: _Toc104885526]Założenia systemu CRM
System CRM będący przedmiotem zamówienia musi spełniać poniższe założenia:
1. Integracja  z systemem USOS funkcjonującym na Uniwersytecie Śląskim.
2. Możliwość dodawania kolejnych funkcjonalności do systemu bez ingerencji w działające funkcjonalności.
3. Zgodność z RODO. System CRM musi być zgodny z przepisami dotyczącymi zachowania poufności danych, w tym mieć możliwości rejestracji udzielonych zgód na przetwarzanie danych osobowych oraz anonimizację w przypadku wycofania zgody.
4. Wykonawca przygotuje we współpracy z Zamawiającym deklarację dostępności.
5. System CRM musi być zgodny z wytycznymi WCAG określającymi dostępność dla osób z niepełnosprawnościami
6. System CRM ma udostępniać REST API.
7. System CRM ma zapewnić integrację z kalendarzami (MS Outlook, MS TEAMS, GOOGLE) zgodnie z ustaleniami przedwdrożeniowymi.
8. System CRM ma zapewniać możliwość generowania różnego rodzaju statystyk i raportów odnośnie wszystkich danych będących zawartością Systemu na potrzeby sprawozdawczości poprzez m.in. generowanie rozbudowanych raportów, statystyk z systemu, generowanie raportów indywidualnych oraz zbiorczych. Wbudowany mechanizm ręcznego tworzenia raportów winien umożliwiać uzyskanie zestawień danych zgromadzonych w obrębie całego systemu (wersja minimum: PDF, CSV, XML, XLSX), przykładowo np. raport nt. zawartych umów w danym roku (z podmiotami z określonej branży, przypisanych do danego wydziału), raport nt. umów kończących się w danym roku/kwartale/miesiącu, raport nt. nowych klientów, raport nt. zadań danego pracownika, zadań do zrealizowania w danym miesiącu, itp. W systemie CRM mają być dostępne gotowe raporty + narzędzie do samodzielnego definiowania szablonu raportu poprzez wybranie danych, które mają się w raporcie pojawić. 
9. System CRM ma zapewniać automatyzację procesów administracyjnych z wykorzystaniem gotowych szablonów np. poprzez import/eksport kont użytkowników z arkusza excel, np. import/eksport rejestru umów z arkusza excel,  np. import/eksport kontrahentów.
10. Możliwość skanowania dokumentów bezpośrednio z systemu za pomocą urządzeń podpiętych do stacji roboczych oraz urządzeń sieciowych w budynkach uczelni.
11. Skanowanie i wgrywanie plików do systemu CRM musi mieć możliwość OCR.
12. Możliwość tworzenia nowych typów danych / atrybutów obiektów.
13. Możliwość tworzenia nowych formularzy i wiązania ich z danymi w bazie danych.
7.6 [bookmark: _Toc104885527]Funkcjonalności systemu CRM
7.6.1 [bookmark: _Toc104885528]Moduły systemu CRM
7.6.1.1 Moduł: KARTOTEKA PODMIOTÓW (INSTYTUCJE/FIRMY/OS. FIZYCZNA) / KONTAKTY
7.6.1.1.1 Założenia: 
Miejsce, w którym będzie prowadzona baza informacji na temat osób i podmiotów współpracujących z Uniwersytetem Śląskim w tym, osób fizycznych (wewnętrznych i zewnętrznych), przedstawicieli podmiotów zewnętrznych (firm, instytucji). Baza ma obejmować nie tylko dane kontaktowe i szereg informacji rejestrowych, identyfikujących i opisujących podmiot (firma, fundacja, szkoła, organizacja pozarządowa, urząd marszałkowski, etc.), ale przede wszystkim zbierać w jednym miejscu informacje o kooperacji (zadaniach, zdarzeniach) z tym podmiotem. Moduł ma mieć możliwość przypisywania do danego podmiotu różnego rodzaju informacji (osób kontaktowych, opiekunów, umów, składanych ofert) oraz rejestrację prowadzonych zdarzeń związanych ze sprawą (spotkania, wydarzenia itp.).
7.6.1.1.2 Funkcjonalności
1. System CRM ma mieć możliwość prowadzenia rejestru kontrahentów zawierającego informacje takie jak (zakres może zostać rozszerzony na etapie analizy przedwdrożeniowej): 
a) nazwę kontrahenta,
b) nazwę kontrahenta w języku angielskim,
c) nazwę kontrahenta w języku oryginalnym,
d) kraj kontrahenta,
e) NIP,
f) REGON,
g) KRS,
h) strony WWW kontrahenta,
i) status kontrahenta (aktywny, nieaktywny),
j) adresy pocztowe kontrahenta,
k) adresy email kontrahenta,
l) numery telefonów do kontrahenta,
m) deklaracja zgody na przetwarzanie danych osobowych,
n) typ kontrahenta: minimum: osoba prywatna, firma, instytucja publiczna. System ma mieć możliwość definiowania nowych typów kontrahentów. Typy kontrahentów zostaną dookreślone na etapie analizy przedwdrożeniowej.
o) możliwość nadawania cech/atrybutów kontrahentom – samodzielnie ustawiane przez użytkowników, np. 
a. rodzaj współpracy: dydaktyczna, badawcza, itp.
b. sponsor: Śląski Festiwal Nauki, Noc Biologów, itp.
c. inne: członek Rady Programowo-Biznesowej
d. rodzaj umowy: umowa licencyjna, umowa sponsoringowa, list intencyjny
p) Rodzaj przeważającej działalności (pole słownikowe zgodnie ze standardem PKD 2007, możliwość wyboru typu wiele do wielu) 
q) Dodatkowy opis - edytor WYSIWIG
r) Możliwość wyszukiwania np. po różnych polach typu nazwa, miasto, numer NIP – w taki sposób, że rozpoczynając wpisywanie numeru NIP kolejnych cyfr zawęża się lista podmiotów, a także w formie filtrowania – np. wszystkie podmioty z miasta Katowice.
2. System CRM będzie sprawdzał poprawność wprowadzonych danych (np. obowiązkowość atrybutów, weryfikacja w CEIDG, KRS) zależnie od typu kontrahenta.
15. System CRM ma dokumentować zmianę nazwy i innych danych kontrahenta.
16. Dla każdego kontrahenta można wprowadzać dowolną liczbę osób związanych z danym kontrahentem. Dla osób związanych z kontrahentem zdefiniowane są następujące atrybuty:
a) Imię,
b) Nazwisko,
c) Tytuł,
d) Funkcja,
e) Adresy, (m.in. służbowy i prywatny)
f) Adresy email, (m.in. służbowy i prywatny)
g) Telefony, (m.in. służbowy i prywatny)
h) Status (aktywny, nieaktywny).
i) Dodatkowy opis - edytor WYSIWIG
17. System CRM ma umożliwiać podział kontrahentów na dwie kategorie. Kontrahenci wewnętrzni (osoby będące pracownikami UŚ) oraz na kontrahentów zewnętrznych. 
18. Dla kontrahentów wewnętrznych system CRM ma mieć możliwość pobierania danych pracowniczych z systemu uczelnianego SAP
19. Kontrahenci zewnętrzni zarejestrowani w systemie CRM mają mieć podział na osoby fizyczne oraz firmy/instytucje.
20. System CRM ma uniemożliwić wprowadzenie dwa razy tego samego kontrahenta oraz dwa razy tej samej osoby związanej z kontrahentem. System musi dopuszczać sytuacje w których dana osobo jest jednocześnie np. kontrahentem wewnętrznym lub zewnętrznym jako osoba fizyczna oraz osobą kontaktową u kontrahenta będącego firmą/instytucją.
21. Jedna unikalna osoba fizyczna może być związana z wieloma kontrahentami, ale występować w różnych funkcjach. System musi umożliwiać przypisanie takiej osoby do np. dwóch lub więcej kontrahentów (np. Jan Kowalski – pracownik naukowy UŚ, jednocześnie właściciel firmy X, członek rady nadzorczej w firmie Y).
22. System ma posiadać mechanizm, który w przypadku wpisywania przez użytkownika nazwiska i imienia klienta wykryje innych klientów o takim samym nazwisku i imieniu i wyświetli użytkownikowi monit o tym, że użytkownik już występuje w bazie lub o potrzebie uszczegółowienia kolejnych danych o kliencie, aż do poziomu gwarantującego jego niepowtarzalność.

23. System CRM daje możliwość zdefiniowania relacji pomiędzy kontrahentami, tak aby możliwe było modelowanie struktury organizacyjnej instytucji kontrahenta (np. firma i jej oddziały, spółki powiązane).
24. System CRM ma dawać możliwość definiowania dodatkowych cech/atrybutów różnych typów za pomocą, których będzie opisywany kontrahent. Zamawiający wymaga wprowadzenia co najmniej następujących typów definiowalnych cech/atrybutów:
a) typ binarny z definiowanymi stanami (np. tak/nie),
b) typ tekstowy o dowolnej długości w wariantach tekst lub edytor WYSIWIG,
c) pole daty,
d) lista wyboru jednokrotnego,
e) lista wyboru wielokrotnego.
25. System CRM ma umożliwić dołączanie plików związanych z kontrahentem. Plik ma mieć nazwę oraz opis o dowolnej długości. (użytkownik będzie nadawał nazwę pliku w formie ustalonej przez siebie używając także cyfr) 
26. Dla każdego kontrahenta można zdefiniować osoby odpowiedzialne za kontakt z kontrahentem tak zwanych koordynatorów. Koordynatorem może być jednostka, koordynatorem może być osoba. Możliwość dodania wielu koordynatorów w podziale na:
1. koordynator wewnętrzny – ze strony UŚ
2. koordynator zewnętrzny – ze strony podmiotu zewnętrznego
3. koordynatorzy np. merytoryczni, finansowi – występuje najczęściej w umowach konsorcjum lub umowach licencyjnych.
27. System CRM ma umożliwić przeszukiwanie bazy kontrahentów względem wszystkich atrybutów kontrahenta, adresów oraz osób związanych z kontrahentami. Przykładowo, ma być możliwe wyszukanie kontrahentów mających siedzibę w Katowicach z którymi zawarto co najmniej jedną umowę w okresie ostatniego półrocza. System CRM da możliwość zdefiniowania informacji, które mają być zwrócone przez kwerendę, np. Nazwa kontrahenta oraz adres email. Oprócz przedstawienia wyniku w oknie aplikacji, System CRM ma dać możliwość wyeksportowania wyników jako pliku csv, pliku w formacie MS Excel, pliku w formacie pdf.
28. System ma posiadać możliwość odnotowywania historii operacji jakie użytkownik wykonuje na danym kontrahencie.


7.6.1.2 Moduł: BAZA UMÓW
7.6.1.2.1 Założenia:
Moduł do zarządzania wszelkiego rodzaju umów połączonych z podmiotami zapisanymi w bazie oraz umowami z podmiotami spoza systemu CRM, w tym minimum:
1. umowa o współpracy, 
2. umowa o współpracy naukowo-badawczej,
3. porozumienie o współpracy, 
4. porozumienie o współpracy naukowo-badawczej,
5. porozumienie o współpracy badawczo-wdrożeniowej
6. umowa konsorcjum, 
7. list intencyjny,
8. umowa o poufności, 
9. umowa licencyjna, 
10. umowa licencyjna testowa,
11. umowa sprzedaży, 
12. umowa o współwłasności prawa do patentu,
13. umowa udostępnienia know-how, 
14. umowa o realizację usługi badawczej, 
15. umowa na realizację usługi eksperckiej
16. umowa najmu,
17. inne. 
Każda umowa powinna mieć możliwość  powiązania z podmiotami, zadaniami oraz zdarzeniami/wydarzeniami rejestrowanymi w systemie. System ma umożliwiać wgrywanie plików (w różnorodnej formie, np. DOC, PDF, itd.). Baza umów ma mieć możliwość ich szybkiego filtrowania oraz wyszukiwania rekordów zgodnie z określonymi atrybutami umowy. System ma umożliwiać podgląd i edycję do wgranych dokumentów pracownikom, którzy mają do tego uprawnienia. Każdy plik ma mieć swoją historię, aby łatwo i szybko sprawdzić poprzednie wersje dokumentów, info kto wgrał dany plik (możliwość wgrania kilku plików, np. projekt umowy, umowa zaakceptowana, umowa podpisana, pliki startowe do BZ-u, robocze i ostateczne wersje w formacie zarówno DOC i PDF).
7.6.1.2.2 Funkcjonalności:
1. Dla każdego kontrahenta można wprowadzić umowy zawarte z kontrahentem.
29. System CRM ma dawać możliwość definiowania dodatkowych cech różnych typów za pomocą których będzie opisywana umowa. Typy cech umów są takie same jak w przypadku kontrahentów.
30. Rejestr umów ma zawierać:
a) nazwę umowy, 
b) numer umowy UŚ (pole opcjonalne) 
c) numer umowy zewnętrzny (pole opcjonalne)  
d) lokalizację oryginału umowy, 
e) datę rozpoczęcia prac nad umową, 
f) datę podpisania umowy, 
g) typ umowy, 
h) status umowy (m.in. w przygotowaniu, przekazana do akceptacji koordynatora, dziekana, kwestury, zespołu radców prawnych, inne(?), w trakcie podpisywania po stronie UŚ, podpisana w UŚ i przekazana do kontrahenta, podpisana, zawieszono/anulowano?),
i) datę rozpoczęcia obowiązywania umowy,
j) datę zakończenia umowy,
k) czy umowa podlega przedłużeniu,
l) data monitu o przedłużeniu umowy,
m) jednostka odpowiedzialna za umowę,
n) koordynator umowy,
o) umowa nadrzędna (jeśli dotyczy).
p) Dodatkowy opis np. Uwagi jednostek opiniujących umowę - edytor WYSWIG
q) Kwestie finansowe – będą się pojawiać w przypadku umów licencyjnych, umów sponsoringowych, umów sprzedaży, umów na wykonanie usługi badawczej – w tym wypadku bardzo ważne jest uwzględnienie w systemie informacji o rozliczeniach z danym podmiotem i powiadomienia (np. o konieczności przygotowanie raportu, przesłania danych, wystawieniu protokołu odbioru, wystawieniu faktury) – dodawanie w formie zdarzenia/zadania przez użytkownika? Możliwość ustawienia dowolnego czasu w jakim powiadomienie powinno zaistnieć lub do wyboru opcje: dzień przed, tydzień przed, miesiąc przed, itp. wraz z godziną
r) przypisanie umowy do wydziału i/lub dyscypliny – opcjonalne.
31. System CRM  dokumentuje zmiany umowy (np. pozwala wprowadzać aneksy).
32. System CRM ma mieć możliwość wprowadzenia treści umowy w postaci plików.
33. System CRM ma uniemożliwić wprowadzenie dwa razy tej samej umowy, W momencie wpisywania jakiejś umowy z konkretnym podmiotem może pojawić się informacja (podświetlenie) innych umów, które z tym podmiotem już zostały zawarte. Wówczas osoba dokonująca wpisu ma szansę sprawdzić w momencie wpisywania czy taka umowa już nie została wpisana. 
34. System CRM ma dawać możliwość definiowania typów umów. (do doprecyzowania na etapie analizy przedwdrożeniowej)
35. System CRM ma mieć możliwość zdefiniowania umów z wieloma kontrahentami. (np. umowa o współpracy trójstronna, list intencyjny pomiędzy kilkoma partnerami, umowa konsorcjum pomiędzy kilkunastoma partnerami).
36. System CRM ma umożliwiać filtrowanie danych w bazie umów oraz eksport/tworzenie raportów wg różnych parametrów (np. o umowach w przygotowaniu albo zawartych w danym okresie) do postaci do najmniej XLS i PDF. 
37. Umowy zakończone powinny być w systemie z informacją „wygasła”, te z kolei, które trwają jako „aktywna”?
38. Informacje o aneksach, które mogą zmienić treść umowy, czas trwania, warunki finansowe.


7.6.1.3 [bookmark: _Toc81397876]Moduł BAZA OFERT
7.6.1.3.1 [bookmark: _Toc81397877]Założenia:
Moduł do ewidencji ofert składanych do i przez Uniwersytet Śląski. Musi umożliwiać podgląd treści oraz statusu złożonej oferty. Moduł ten umożliwi przegląd i analizę zapytań wpływających do Uniwersytetu, pod kątem tego, na ile zapytań ofertowych udało się odpowiedzieć, które pozostały bez odpowiedzi i z jakiego powodu, na które zapytania ofertowe została złożona oferta i które oferty zostały przyjęte (zaakceptowane) i poszły do realizacji, a które nie i dlaczego. Użytkownik wpisze czynności związane z ofertowaniem jako zadanie – np. przygotowanie oferty w odpowiedzi na zapytanie ofertowe zgłoszone do Uniwersytetu, przypisze je do określonego kontrahenta, powiąże z kontrahentami wewnętrznymi (pracownikiem/pracownikami naukowymi), stworzy ofertę i dopisze zdarzenie w formie – wysyłka oferty. A sam moduł umożliwi przegląd złożonych ofert, weryfikację aktywności poszczególnych zespołów naukowych, tematów, w których składanych jest najwięcej ofert, przyczyn niewybrania oferty UŚ jako najkorzystniejszej. 
7.6.1.3.2 [bookmark: _Toc81397879]Funkcjonalności:
1. System CRM ma mieć możliwość wgrania nowej oferty do systemu CRM. Z poziomu dodania nowej oferty musi być dostęp do dodatkowych funkcji, których formularze pojawią się w tym samym oknie, takich jak:
a) Powiąż ofertę z podmiotem zgodnie z podziałem kontrahentów
b) Dodaj ofertę dla nowego podmiotu.
c) Powiąż ofertę z zadaniem.
d) Powiąż oferty z zdarzeniem.
e) Powiązanie oferty z dokumentami źródłowymi (treścią oferty, treścią zapytania ofertowego, treścią umowy)
f) Powiązanie oferty z jednostką realizującą np. Wydział / Instytut/centrum badawcze lub inna jednostka organizacyjna UŚ (pole słownikowe, możliwość wyboru typu wiele do wielu, możliwość zmiany nazw w słownikach)
g) Powiązanie oferty z dziedziną nauki zgodnie z wykazem z rozporządzenia Ministra Nauki i Szkolnictwa Wyższego z dnia 20 września 2018 r. w sprawie dziedzin nauki i dyscyplin naukowych oraz dyscyplin artystycznych (http://www.dziennikustaw.gov.pl/DU/2018/1818/1) (pole słownikowe, możliwość wyboru typu wiele do wielu, możliwość zmiany nazw w słownikach)
h) W przypadku wyboru oferty – powiązanie z zawartą umową.
i) Status oferty: do doprecyzowania na etapie analizy przedwdrożeniowej: utworzona, wysłana, oczekuje na decyzję, zaakceptowana, odrzucona.
1. Możliwość wyszukiwania po atrybutach określonych na etapie analizy przedwdrożeniowej.
2. Edytuj parametry oferty. Edycja wszystkich danych przypisanych do danej oferty. Możliwość oraz zakres edycji musi być ograniczony poprzez role użytkowników systemu.
3. Tworzenie przez użytkowników szablonów ofert.


7.6.1.4 Moduł ZADANIA
7.6.1.4.1 Założenia:
Moduł do rejestrowania planowanych czynności dotyczących podmiotów, umów, ofert, spotkań, które przyjmują formę zaplanowanego zadania. Tworzenie zadań powinno być skorelowane z kalendarzem, tak aby stworzenie nowego zadania było odzwierciedlone w kalendarzu oraz, aby można było tworzyć zadanie bezpośrednio z poziomu kalendarza.  Zadania w systemie mogą być dodatkowe określane za pomocą priorytetów, kategorii (dowolnie tworzonych przez użytkowników, np. praca nad projektem, spotkanie z klientem, organizacja spotkania, podpisanie umowy, itp.), z możliwością dołączania do nich załączników w każdym obsługiwanym formacie.
7.6.1.4.2 Funkcjonalności:
1. System CRM ma mieć możliwość zdefiniowania zadań związanych z umową minimum takich jak: 
1.1. Zadania wewnętrzne (realizowane w organizacji)
a) przygotowanie projektu umowy
b) uzgodnienia projektu umowy z jednostką merytoryczną (wydziałem, innym działem a ramach administracji)
c) wysłać do akceptacji, 
d) wysłać do podpisu, 
e) oczekiwanie na zwrot z podpisem,
f) oczekiwanie na akceptację,
g) oczekiwanie na zakończenie prac nad umową
h) ustawianie przypomnień związanych z umową np. powiadamiającego użytkownika o terminie przesłania raportu wymaganego umową, terminie wystawienia faktury.
i) możliwość różnorodnego wyszukiwania.

1.2. Zadania zewnętrzne (realizowane wspólnie z kontrahentem)
a) uzgodnienia projektu umowy z kontrahentem/kontrahentami
b) wysłać do akceptacji, 
c) wysłać do podpisu, 
d) oczekiwanie na zwrot z podpisem,
e) oczekiwanie na akceptację,
f) oczekiwanie na zakończenie prac nad umową.
g) możliwość różnorodnego wyszukiwania

1. System CRM ma mieć możliwość zdefiniowania zadań związanych z ofertą minimum takich jak: 
1. Przygotowanie oferty
2. Wysłanie do akceptacji
3. Wysłanie do podpisu
4. Wysłanie do kontrahenta
5. Oczekiwanie na decyzję
6. Decyzja – przyjęta lub odrzucona
7. Po przyjęciu oferty – zawarcie umowy lub realizacja na podstawie zlecenia.
2. System CRM ma mieć możliwość zdefiniowania zadań związanych z ofertą takich jak (w tym możliwość wgrywania plików): 
1. Wysłanie treści zapytania ofertowego do jednostek merytorycznych
2. Przygotowanie treści oferty
3. Uzyskanie zgody kierownika jednostki organizacyjnej na złożenie oferty
4. Uzyskanie podpisu pod ofertą
5. Wysłanie oferty
W systemie powinna być możliwość dodania komentarzy lub zaznaczenia akcji związanej ze złożeniem oferty: złożona, zaakceptowana, odrzucona, anulowano postępowanie?
Użytkownicy mogą mieć możliwość pomijania kroków – np. w przypadku składania ofert sponsoringowych niekoniecznie wystąpi pkt.1.
39. Możliwość dodawania komentarzy przez użytkownika, użytkowników, którzy mają przypisane dane zadanie, użytkownika, który zlecił zadanie.
40. System CRM ma mieć możliwość zdefiniowania kategorii zadań.
41. System CRM ma mieć możliwość zdefiniowania nowych zadań.
42. Dla każdego kontrahenta można wprowadzać zadania związane z kontaktem takie jak spotkanie, kontakt telefoniczny, kontakt mailowy. Zadanie może dotyczyć wielu kontrahentów.
43. System ma mieć możliwość definiowania nowych zadań związanych z kontrahentami.
44. System ma mieć możliwość definiowania zadań o charakterze ogólnym nie związanych z umowami lub kontrahentem.
45. Dla każdego zadania można określić czas wykonania zadania (np. godziny trwania spotkania, termin wykonania).
46. Dla każdego zadania można określić listę użytkowników systemu oraz osób z zewnątrz (imię, nazwisko, email) związanych z realizacją zadania (np. uczestnicy spotkania). W przypadku przyporządkowania zadania przez przełożonego wielu użytkownikom opcjonalnie przydzielenie statusu koordynatora/lidera zadania.
47. Dla każdego zadania system ma dać możliwość wpisania rezultatu wykonania zadania oraz ewentualnego dołączenia plików.
48. Dla każdego zadania system ma wprowadzić osobę odpowiedzialną za zadanie. Domyślnie ma to być osoba, która utworzyła zadanie. Osoba uprzywilejowana może definiować zadania innym pracownikom jednostki.
49. System CRM ma mieć możliwość wyświetlania listy zadań w postaci listy i w postaci kalendarza. (np. na karcie startowej wyświetlane zadania do zakończenia w danych dniu lub oznaczone przez użytkownika jako pilne, a wszystkie widoczne w kalendarzu lub na liście zadań).
50. System CRM ma mieć możliwość wyświetlania w oknie aplikacji informacji o zadaniach które nie zostały zakończone a minęła data wykonania zadania.
51. System CRM ma mieć możliwość wysyłania wiadomości email z informacją o zadaniach, które nie zostały zakończone a minęła data wykonania zadania – do osoby odpowiedzialnej za zadania, do osoby uprzywilejowanej
52. System CRM ma dawać możliwość przepisania zadania na innego użytkownika. Przepisanie ma wymagać akceptacji przejęcia zadania.
53. System CRM ma dawać możliwość wyszukiwania obiektów, w tym również pełno tekstowe przeszukiwanie plików.
54. System CRM ma dawać możliwość ograniczenia dostępu do umowy oraz zadania tylko do określonych osób lub jednostek.
55. Osoba posiadająca rolę pracownika uprzywilejowanego jednostki ma możliwość definiowania zadań dla innych pracowników swojej jednostki. Przypisanie zadania nie wymaga akceptacji pracownika, któremu jest przypisywane.


7.6.1.5 Moduł ZDARZENIA
7.6.1.5.1 Założenia
Moduł do rejestrowania wszelkich zdarzeń (wykonywanych zadań) powiązany z poszczególnymi podmiotami, ofertami, zadaniami oraz umowami lub bez powiązania z nimi. Widoczny na liście zdarzeń zarejestrowanych lub zaplanowanych, widoczne też w kalendarzu. Możliwość stworzenia kilku szablonów dla zdarzeń (np. rozmowa telefoniczna, email, spotkanie), a także wpisywanie zdarzeń bez szablonu.
7.6.1.5.2 Funkcjonalności
Opis poszczególnych funkcjonalności dla modułu ZDARZENIA.
1. CRM ma mieć funkcjonalność pozwalającą na rejestrację nowego zdarzenia poprzez formularz. Z poziomu rejestracji nowego zdarzenia musi być dostęp do dodatkowych funkcji, których formularze pojawią się w tym samym oknie, takich jak:
a) powiąż zdarzenie z podmiotem,
b) powiąż zdarzenie z nowym podmiotem,
c) powiąż zdarzenie z zadaniem,
d) powiąż zdarzenie z ofertą,
e) powiąż z umową,
f) powiąż z użytkownikiem,
g) powiąż z plikiem,
h) nadanie kategorii i priorytetu. 


7.6.1.6 Moduł KALENDARZ
7.6.1.6.1 Założenia
Moduł umożliwiający planowanie zadań, wydarzeń, spotkań i innych działań przez poszczególnych Użytkowników w ramach danej jednostki, a także delegowanie przez Użytkowników-kierowników zadań za pośrednictwem CRM poprzez przydzielenie Użytkownikowi (grupie Użytkowników) zadania z jednoczesną możliwością powiadomienia nadawcy czy osoba przyjęła delegowane zadanie. Każdy Użytkownik wpisując do kalendarza zadanie może mieć możliwość określenia widoczności zadania, np. automatycznie zadanie wpisywane samodzielnie przez pracownika będzie widoczne w jego kalendarzu i do podglądu przez kierownika. Użytkownik może zmienić widoczność danego zadania na widoczne dla wszystkich współpracowników. Możliwość sprawdzenia zajętości kalendarza danej osoby. System powiadamiania o nadchodzącym terminie realizacji zadania/wydarzenia, spotkania, innego działania. System umożliwia wygenerowanie zadań danej osoby w danym okresie, sprawdzenie terminów i statusów poszczególnych zadań. Możliwość planowania cyklicznych zdarzeń. Możliwość dodawania do zdarzeń podmiotów zewnętrznych. Możliwość tworzenia niestandardowych zdarzeń. Możliwość wpisywania lokalizacji. Konieczność synchronizacji kalendarza systemu z MS Outlook.
7.6.1.6.2 - Funkcjonalności
1. CRM ma mieć funkcjonalność pozwalającą na rejestrację nowego zdarzenia poprzez formularz. Z poziomu rejestracji nowego zdarzenia musi być dostęp do dodatkowych funkcji, których formularze pojawią się w tym samym oknie, takich jak:
a) Powiąż zdarzenie z podmiotem. 
b) Powiąż zdarzenie z nowym podmiotu. 
c) Powiąż zdarzenie z zadaniem. 
d) Powiąż zdarzenie z ofertą. 
e) Powiąż z plikiem
2. CRM ma mieć możliwość wyświetlania i edytowania kalendarza zbiorczego dla wszystkich użytkowników (np. z danego działu/zespołu, czy samodzielnie wskazanych przez użytkownika).
3. CRM ma mieć  możliwość wyświetlania i edytowania kalendarza indywidualnego użytkownika.
4. CRM ma mieć system powiadomień o terminach, zadaniach, zdarzeniach .


7.7 [bookmark: _Toc104885529]Dokumentacja i szkolenie administratorów/użytkowników
1. Wykonawca dostarczy podręcznik administratora i użytkownika opisujący sposób korzystania z systemu.
2. Wykonawca dostarczy procedury administracyjne obejmujące:
a) instalację systemu,
b) aktualizację systemu,
c) tworzenie kopii bezpieczeństwa i odzyskiwanie systemu,
d) zarządzanie użytkownikami,
e) zarządzanie danymi,
f) konfigurację systemu,
g) integrację z systemami uczelnianymi,
h) diagnostykę błędów.
3. Wykonawca do podręcznika użytkownika dostarczy Stanowiskową Instrukcję Obsługi. Wykonawca winien przygotować instrukcję obsługi “krok po kroku”, przedstawiając sekwencje działań z uzupełnionym zrzutem ekranu dla danej akcji i rezultat po zrealizowaniu tej akcji, do zainstalowanej wersji systemu, umożliwiających samodzielną pracę w systemie. 
Przykład zapisu instrukcji obsługi:  tytuł funkcjonalności: Dodawanie personelu (pracownika) kontrahenta, opis procesu: pracownik posiadający uprawnienia administracyjne ma możliwość dodania i/lub edycji personelu kontrahenta, warunki uruchomienia/wystąpienia: 1. zalogowany użytkownik z uprawnieniami 2. Użytkownik przechodzi do modułu Kontrahenci 3 Użytkownik w sekcji dodaj użytkownika wprowadza dane personelu 4. w kolejnym oknie pojawia się lista rozwijana, z której wybierany jest kontrahent (przypisanie użytkownika do kontrahenta), 5. Wyświetlone zostaje powiadomienie o zakończonym procesie. Wynik powyższego procesu: wynikiem powyższego procesu jest przypisanie użytkownika (personelu) do odpowiedniego kontrahenta. Stanowiskowa Instrukcja Obsługi każdorazowo powinna być uzupełniona o prezentację graficzną dokumentującą każdy z opisywanych etapów przed wykonaniem czynności jak i rejestrujący zmianę po jej wykonaniu. 
4. Podczas szkolenia administratorów/użytkowników oraz wykonywania testów akceptacyjnych Wykonawca winien zapewnić personel, który krok po kroku przejdzie pełen zakres instrukcji obsługi na dostarczonym systemie (spotkanie każdorazowo powinno być nagrane celem uzupełnienia wersji PDF Stanowiskowej Instrukcji Obsługi). 
7.8 [bookmark: _Toc104885530]Etapy realizacji umowy
1. Analiza przedwdrożeniowa celem określenia ogólnych założeń funkcjonalności systemu i dostarczenie dokumentu wynikowego z analizy przedwdrożeniowej (do 60 dni od daty zawarcia umowy). Zamawiający w terminie 20 dni przedstawi uwagi do dokumentu lub akceptację dokumentu wynikowego z analizy przedwdrożeniowej.
2. Dostarczenie próbki funkcjonalnej systemu CRM i przeprowadzenie przez Wykonawcę prezentacji próbki funkcjonalnej systemu CRM dla pracowników Zamawiającego umożliwiającą wykonanie podstawowych funkcji systemu (do 90 dni od daty zawarcia umowy). Zamawiający w terminie 20 dni przedstawi uwagi do zaprezentowanej próbki systemu CRM.
3. Wdrożenie systemu, szkolenie użytkowników, testy akceptacyjne: w terminie do 10 miesięcy od daty zawarcia umowy.
7.9 [bookmark: _Toc104885531]Testy akceptacyjne
1. Testy nr 1 obejmują testy funkcjonalne wskazane przez użytkowników, a wykonywane przez personel Wykonawcy, testy winny zostać nagrane, nagrania winny zostać dostarczone do Zamawiającego.
2. Testy obejmują co najmniej:
a) dodawanie kont użytkowników,
b) logowanie z wykorzystaniem CAS,
c) aktualizację danych użytkownika,
d) wprowadzanie kontrahentów,
e) modyfikację kontrahentów,
f) wprowadzanie umów,
g) definiowanie zadań,
h) rozliczanie zadań,
i) przesyłanie powiadomień,
j) wyszukiwanie kontrahentów względem wielu kryteriów,
k) wyszukiwanie umów względem wielu kryteriów,
l) przepisywanie zadań do innych użytkowników przez pracownika jednostki (z akceptacją),
m) przepisywanie zadań do użytkownika przez użytkownika uprzywilejowanego,
n) widoczność objętych tajemnicą treści.
3. Testy wydajnościowe potwierdzające spełnienie wymagania dotyczącego wymaganej wydajności Systemu przy wskazanym przez Zamawiającego obciążeniu. Testy będą polegały na symulowaniu obciążenia dla równoczesnych niezależnych 200 sesji użytkowników wykonujących standardowe czynności:
a) przeglądanie danych 140 sesji,
b) Wyszukiwanie: 20 sesji,
c) Wprowadzanie danych: 30 sesji,
d) Wprowadzanie pliku o wielkości 5MB: 10 sesji.
4. Testy odzyskiwania systemu po awarii z kopii bezpieczeństwa.
5. Wykonawca zapewni minimum jednego pracownika, który wspólnie z pracownikami uczelni będzie przechodził przez wykonywane testy funkcjonalne, spotkania związane z testami będą odbywać się w formie zdalnej za pośrednictwem MS Teams. Liczba i czas trwania spotkań testowych zostanie dostosowana do postępów wykonywanych prac związanych z wykonaniem testów.
7.10 [bookmark: _Toc104885532]Wymagane wsparcie
1. Wykonawca zapewni w okresie wsparcia aktualizację oprogramowania systemowego oraz oprogramowania CRM.
2. Wykonawca będzie usuwał w okresie wsparcie stwierdzone błędy w funkcjonowaniu systemu CRM.
3. Wykonawca będzie monitorował poprawność funkcjonowania systemu CRM.
4. W przypadku zmian w systemie Wykonawca dostosuje dokumentację użytkownika oraz procedury administracyjne.
5. Wykonawca musi zapewnić Zamawiającemu możliwość całodobowego składania zleceń serwisowych (incydentów) z siedziby Zamawiającego.
7.11 [bookmark: _Toc104885533]Reakcja na błędy
1. Godzinami roboczymi są godziny w przedziale 7.30 – 15.30 od poniedziałku do piątku w dni, które ustawowo nie są ustawowo dniami wolnymi od pracy.
2. Błędem krytycznym nazywamy błąd powodujący niedostępność systemu lub niemożność wykonania podstawowych funkcji systemu takich jak wprowadzanie i edycja danych, raportowanie. Błąd krytyczny musi zostać usunięty do 8 godzin roboczych od momentu zgłoszenia. 
3. Błędem zwykłym nazywamy błąd związany z wyświetlaniem danych, przesyłaniem powiadomień lub innymi cechami systemu, który nie powoduje iż można poprawnie wprowadzać dane bez zwiększonego nakładu czasu lub pracy. Błąd zwykły musi być usunięty do 16 godzin roboczych od momentu zgłoszenia. 
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