Uzasadnienie zamowienia publicznego na
Lwuruchomienie Centrum Wsparcia Technicznego
dla pracownikow Ministerstwa Spraw Zagranicznych oraz placowek zagranicznych”.
Ministerstwo Spraw Zagranicznych: Biuro Informatyki i Telekomunikacji

1. Cel zamowienia:

Zgodnie z priorytetami ,,Koncepcji informatyzacji Ministerstwa Spraw Zagranicznych oraz
placowek zagranicznych w latach 2009 — 2011” stworzenie centrum wsparcia w tematyce
teleinformatycznej (kompetencje BIT) oraz w tematyce teletechnicznej i automatyki
budynkéw (kompetencje BI), dziatajacego 24 godziny na dobg i 7 dni w tygodniu, dostgpnego
dla pracownikéw Centrali MSZ oraz placéwek zagranicznych, pozwoli zapobiec sytuacjom
utraty ptynnosci pracy w wyniku probleméw technicznych 1 awarii systemow
teleinformatycznych i teletechnicznych. Realizacja ww. projektu, poprzez oddanie
W outsourcing profesjonalnej firmie obstugi systemu zdalnej pomocy uzytkownikom
koncowym umozliwi podniesienie poziomu $wiadczonych ustug wsparcia. Ponadto
w zwiazku z wdrazaniem przez Ministerstwo Spraw Zagranicznych nowych systemow
informatycznych, w tym takze zorientowanych na mobilng, catodobowa prace resortu
/Bezpieczny Notebook, BlackBerry/ istnieje konieczno$¢ zapewnienia wysokiej jakosci
obstugi przez 24 godziny na dobg przez 7 dni w tygodniu. Planowane centrum wsparcia
obejmie swoim zakresem funkcjonowanie wszystkich systemow i aplikacji informatycznych.

Od II kwartatu 2010 r. zakres wsparcia §wiadczonego przez zesp6l Centrum wsparcia
technicznego zostanie rozszerzony na obszary obstugiwane przez Biuro Infrastruktury (sprzet
techniczny, zamki i zabezpieczenia, depozytory kluczy, karty dostgpowe, okablowanie
teletechniczne, systemy kontroli dostepu, CCTV itd.).

W ramach outsourcingu uruchomione zostanie wsparcie obszaréw kompetencyjnych BIT oraz
BI z wykorzystaniem zespolu profesjonalnych konsultantow obstugi uzytkownikow
koncowych, oraz powstanie, zgodnie z zaleceniami ITIL, wspdlny systemem zgloszeniowy
dostepny dla pracownikow zarowno Centrali MSZ jak i placowek zagranicznych, obstugujacy
komunikacj¢ w wielu kanatach przychodzacych (glos, e-mail, PIN to PIN, chat i strona www)
i docelowo zintegrowanym z systemem klasy ITSM w zakresie teleinformatycznym.

Zasadno$¢ uruchomienia Centrum w trybie outsourcing wynika z analizy funkcjonalnej
1 finansowej przeprowadzonej wspolnie z Wydziatem Wsparcia Informatycznego przez firmeg
doradca NET Solutions (pismo nr BIT/'WTWU/22/2009).

2. Sposob wykorzystania przedmiotu zamowienia:

Telefoniczne centrum wsparcia petni¢ bedzie pierwsza lini¢ pomocy teleinformatycznej dla
pracownikow Centrali Ministerstwa spraw zagranicznych, jak réwniez pracownikow
placowek dyplomatycznych.
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