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l. Informacje ogdine

—

. Zamawiajacy: Polska Agencja Zeglugi Powietrznej (,PAZP”/,Agencja”)
ul. Wiezowa 8, 02-147 Warszawa

tel. +48 22 574 53 51

n

Prowadzacy sprawe: Jacek Peczek, jacek.peczek@pansa.pl

w

Godziny kontaktu: 8.00 - 15.00 w dni robocze

4. Przedmiot zapytania: 4.1 Dostawa licencji dla Narzedzia klasy ITSM oraz
Oprogramowanie Pozostatego na sprzecie zamawiajgcego;

4.2 Uruchomienie w Narzedziu ITSM wybranych proceséw
zgodnych z ITIL:

- Zarzadzanie Incydentami wraz z funkcjg Service Desk,

- Realizacje wnioskoéw,

— Zarzgdzanie problemami,

- Zarzadzanie zmianami,

- Zarzadzanie komponentami Ustug i Konfiguracjg, wraz
z bazg CMDB,

-  Zarzadzanie Poziomem Ustug,

- Zarzadzanie Bazg Wiedzy,

- Mierzenie i raportowanie ustug.

Oferowany System ITSM musi spetniaé wymagania
okreslone w zatgczniku nr 1 do zapytania.

4.3 Asysta techniczna na okres 36 miesiecy od dnia
przekazania do eksploatacji narzedzia.

5. Cel zapytania: W zwigzku z planowang realizacjg wdrozenia w organizacji
nowego narzedzia wspierajgcego zarzadzanie wybranymi
procesami zgodnie z ITIL, audytu legalnosci posiadanego
oprogramowania i asysty technicznej dla zakupionego
rozwigzania.

W celu rzetelnego oszacowania wartosci planowanego
przedmiotu zaméwienia, PAZP zwraca sie z uprzejmg prosbg
0 przedstawienie  szacunkowej  wyceny  wykonania
przedmiotu zapytania.

Niniejsze zapytanie nie stanowi oferty w rozumieniu art. 66
ustawy Kodeks cywilny, jak réwniez nie jest ogtoszeniem
w rozumieniu ustawy kodeks Cywilny lub Prawo zamowien
publicznych.
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6. Wiasnosé dokumentu:

7. Termin odpowiedzi:
8. Jezyk odpowiedzi:
9. Wycena:

10. Koszty:

11. Zastrzezenia:

Niniejszy dokument stanowi wtasno$¢ PAZP.

Kopiowanie i rozpowszechnianie tego dokumentu, w catosci
lub czesciowo, w jakiejkolwiek formie, jest zabronione bez
uprzedniej, pisemnej zgody PAZP.

Do dnia 03.04.2017r.
Jezyk polski

Wszystkie ceny nalezy podawaé¢ jako wartosci netto
w polskich ztotych. Odpowiedz na niniejsze RFI nalezy
ztozy¢ na Formularzu, ktérego wzér zostat dotgczony do
niniejszego zapytania jako Zatgcznik nr 4.

Odpowiedz na RFI jest przygotowywana na wytgczny koszt
odpowiadajacego.

Informacje zawarte w niniejszym RFI mogg byé¢
wykorzystane jedynie zgodnie z ich przeznaczeniem,
ti. wcelu przygotowania odpowiedzi na zapytanie
o informacje.
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Il. Przedmiot zapytania

Oczekuje

sie, ze odpowiadajgcy wykorzystujac swojg wiedze i doswiadczenie, najlepszg

praktyke oraz sprawdzone narzedzia i metodologie, dokona wyceny zakupu i wdrozenia
platformy do zarzgdzania procesami IT w PAZP.

Przyszte zamowienie obejmie:

1. Dostawe licencji dla Narzedzia klasy ITSM oraz Oprogramowania Pozostatego
niezbednego do realizacji projektu instalowanego na sprzecie zamawiajgcego;
2. Uruchomienie w Narzedziu ITSM wybranych proceséw zgodnych z ITIL:

a.

S@ ™0 o0 0T

Zarzadzanie Incydentami wraz z funkcjg Service Desk,

Realizacje wnioskow,

Zarzgdzanie problemami,

Zarzgdzanie zmianami,

Zarzadzanie komponentami Ustug i Konfiguracja, wraz z bazg CMDB,
Zarzagdzanie Poziomem Ustug,

Zarzadzanie Bazg Wiedzy,

Mierzenie i raportowanie ustug.

Oferowany System ITSM musi spetnia¢ wymagania okreslone w zatgczniku nr 1 do zapytania.

3. Przedmiot zaméwienia realizowany bedzie w pieciu etapach:

4.

oc® 2T 0000

Etap | — Przygotowanie projektu wdrozenia Systemu ITSM,
Etap Il - Przygotowanie proceséw i ustug,

Etap Ill - Dostosowanie systemu do potrzeb Zamawiajgcego,
Etap IV - Dostawa licencji,

Etap V - Wdrozenie systemu.

ramach realizacji przedmiotu Umowy Wykonawca zobowigzuje sie do:
wykonania projektu wdrozenia systemu klasy ITSM w PAZP
weryfikacji obecnie wdrozonych proceséw i ustug i zaproponowania zmian
pozwalajgcych na optymalne dostosowanie proceséw i ustug do implementacji
w oferowanym narzedziu.
konfiguracji Platformy Sprzetowej zapewnionej do projektu przez zamawiajgcego
w lokalizacji Polskiej Agencji Zeglugi Powietrznej w Warszawie przy
ul. Wiezowej 8.
dostarczenia, instalacji oraz konfiguracji Narzedzia ITSM wraz z wymaganymi
licencjami oraz niezbedng dokumentacja,
wdrozenia proceséw (opis procesdéw dostarczony przez Zamawiajgcego,
lub zaproponowany przez Wykonawce) oraz funkcji zarzgdzania ustugami IT
zgodnie z opracowanym przez Wykonawce i zaakceptowanym przez
Zamawiajgcego Projektem Technicznym.
zapewnienia niezawodnego dziatania Systemu ITSM zgodnie z Projektem
Technicznym.
przeprowadzenia prac zgodnie z przedstawionym przez Zamawiajgcego
Zakresem Projektu Wdrozeniowego.
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h. przeprowadzania przeglgdow i asyst Systemu ITSM,

i. wdrozenia Systemu ITSM w spos6b gwarantujgcy wspoétprace z obecnymi
systemami informatycznymi Zamawiajgcego wyszczegdlnionymi w Zatgczniku nr 1
do zapytania punkt 2.5.

j. przeniesienia praw do korzystania z wykonanych w ramach Umowy Utworow
(m.in. Dokumentac;ji i Kastomizacji),

K. udzielenia Gwarancji i rekojmi na System ITSM na warunkach okreslonych
w zatgczniku nr 2 do RFl),

I. dostarczenia Wsparcia producenta Systemu ITSM na okres 36 miesiecy od daty
podpisania Protokotu Odbioru Umowy,

m. przeprowadzenia Szkolen,

n. dostarczenia Dokumentaciji.
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lll. Zestawienie wymagan wobec tresci odpowiedzi na RFI

1. W odpowiedzi na niniejsze RFI nalezy przedstawi¢ informacje cenowg obejmujaca
poszczegdlne ceny jednostkowe zgodnie z Zatgcznikiem nr 3, z zachowaniem
kolejnosci tytutdw poszczegdlnych punktow.

2. Wszystkie ceny nalezy podawacé jako wartosci netto w polskich ztotych.

3. Pytajacy zaktada, ze wszystkie informacje udzielone przez oferenta sg prawdziwe
i wiarygodne.

IV. Opis sposobu udzielania wyjasnien

1. Ewentualne pytania dotyczgce przedmiotowego zapytania nalezy kierowac droga
elektroniczng na e-mail: jacek.peczek@pansa.pl

2. PAZP zastrzega sobie prawo do nieudzielania odpowiedzi na pytania wykraczajgce
poza zakres niniejszego zapytania.

V. Zataczniki
1. Zafacznik nr 1- Wymagania na Narzedzie ITSM w PAZP
2. Zatacznik nr 2 - Gwarancja dla Systemu ITSM

3. Zatacznik nr 3 — Formularz wyceny
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Zatacznik nr 1- Wymagania na Narzedzie ITSM w PAZP
Spis tresci

1. STOWNIK POJEC ...ttt sttt b et b e b et b 8
2. Wymagania Na SYStem ITSM......coo et 11
2.1, ZAIOZENIA ...t 11
2.2, ArCRITEKIUIA. ...ttt 12
2.3. BEZPIECZENSIWO ...ttt bbb 14
2.4, ADMINISITACIA ...vveveiirieiiicertc ettt ettt 15
2.5. Integracja z systemami ZEWNEIrZNYMi........cccciveiriiinieinieerereere e 17
3. Wymagania w zakresie fUNKCji | PrOCESOW .........ccueivieirieirieiriecreesee s 18
3.1. FUNKC]A SEIVICE DESK.....c.oiiiiiiiiiiiiiicictc ettt 18
3.2. Proces Zarzadzanie INCYdeNntami.........cccoeieirieiniinieireeeresee e 19
3.3. Proces RealizaCji WNIOSKOW .........ccoiririiiiieiiescee et 21
3.4. Proces Zarzgdzanie ProbIemMami..........ccoviiiiininieiieinesesese s 22
3.5. Proces Zarzadzanie ZmiaNami..........coeerieuerieinieinieiseenee ettt 24
3.6. Proces Zarzadzanie Komponentami Ustug i Konfiguracjg .........ccccceveeirenncnninccnnens 26
3.7. Proces Zarzadzanie Poziomem USIUQ ........cccoeoriiiiiniiiiccceeees 31
3.8. Proces Zarzadzanie Bazg WIEAZY .........cc.ceveireiniiniereeiereseee e 32
4. Wymagania na mierzenie i raportowanie USIUQ .........covveirenriiinenneeeeceecseesee e 34
4.1. Zarzadzanie INCYAENTAMIi........ccciriiriiiieiccc s 34
4.2. FUNKC]A SEIVICE DESK......cviiiiieiiieiiieee ettt 35
4.3. Zarzgdzani€ ZmMIaNaMi.......c.ccerueuerieirieerieesietete sttt ettt sttt 36
4.4. Zarzadzanie POziomem USIUG .......cccocoviiiiiiiniee ettt 36
4.5. Zarzadzanie Komponentami ustug i Konfiguracjg .........cceceveeeneineineineencncceeeene 37
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1. Stownik pojeé

Nazwa / skrot

Opis

Administrator Systemu

Osoba odpowiedzialna za utrzymanie i administracje Systemu
ITSM.

Asset

Ogodlnie pojete aktywa, o ktorych informacje sg przetwarzane
przez System ITSM, w szczegdlnosci sprzet komputerowy, oraz
licencje oprogramowania.

Baza CMDB

ang. Configuration Management Data Base — Baza Konfiguraciji

Baza danych zawierajgca wszystkie istotne szczegdty
dotyczace elementu konfiguracji oraz szczegOty istotnych
powigzan miedzy nimi.

Baza Wiedzy

Baza zawierajgca informacje o Incydentach, Problemach
i Znanych Btedach. Uzywana jest do wyszukiwania rozwigzan
dla nowych Incydentéw w celu skrdcenia czasu ich rozwigzania.

Baza Znanych Btedow

Baza zawierajaca informacje o wszystkich Znanych Btedach.
Tworzona jest przez proces Zarzagdzania Problemami
i wykorzystywana przez ten proces oraz Proces Zarzgdzania
Incydentami.

Element Konfiguracji
(EK)

Komponent infrastruktury lub element, ktéry bedzie objety
nadzorem Zarzadzania konfiguracjg. Mogg one znacznie réznic¢
sie ztozono$cig, rozmiarem lub typem. Elementem Konfiguraciji
moze by¢ caly system, wliczajgc w to sprzet, oprogramowanie
i dokumentacje lub tez jeden modut lub drobny komponent
sprzetowy.

Eskalacja Hierarchiczna

Przekazanie informacji o przebiegu obstugi rozwigzywania
Problemu na kolejny szczebel zarzadczy.

Eskalacja Funkcjonalna
/ Eskalacja funkcyjna

Przekazanie Problemu do innej Grupy Wsparcia posiadajacej
wiekszg wiedze i doswiadczenie w obszarze, kitbrego dotyczy
przekazywany Problem.

Grupa Wsparcia

Grupy (state, kompetencyjne, zadaniowe) pracownikow IT
realizujgce obstuge zgtoszen oraz zadan/projektow.

Incydent

Kazde zdarzenie, ktore nie nalezy do standardowej operaciji
Ustugi IT i ktére powoduje lub moze powodowaé przerwe
w dostarczaniu tej ustugi lub redukcje jej jakosci.
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Nazwa / skrot

Opis

ITIL

ang. Information Technology Infrastructure Library

Biblioteka najlepszych praktyk zarzadzania |IT bedaca
wiasnoscig Agencji UK Cabinet Office dziatajgcej przy rzadzie
brytyjskim.

Menedzer Bazy Wiedzy

Osoba administrujgca wpisami w Bazie Wiedzy, akceptujgca
propozycje wpiséw do Bazy Wiedzy.

Obejscie
(ang. work-around)

Metoda stosowana w celu jak najszybszego przywrocenia
normalnego, tj. zgodnego z opisem, dziatania Ustugi IT
w przypadku  zaistnienia  Incydentu, polegajgca na
zastosowaniu tymczasowego rozwigzania.

OLA (Operational Level
Agreement)

Umowa opisujgca parametry ustugi technicznej (wewnetrznej)
dostarczanej przez jednostki podlegte Zastepcy Dyrektora Biura
Administracyjnego ds. IT.

Operator IT

Osoba zajmujaca sie rozwigzywaniem Incydentéw, Problemow
oraz Wnioskow o Ustuge w $cisle okreslonym obszarze
kompetencji. Moga by¢ to pracownicy |, Il Linii Wsparcia.

Pilnos¢

Miara okreslajgca pozgdang szybkosé dziatania, na przykiad
wypracowania rozwigzania Incydentu lub Problemu albo
podjecia decyzji o wdrozeniu zmiany i jej zrealizowania.

Priorytet

Jest to gtéwny parametr okreslajgcy pierwszenstwo do obstugi
dla danego Incydentu lub Problemu.

Priorytet uzytkownika

Priorytet okreslany przez uzytkownika rejestrujgcego
zgtoszenia, w zgtoszeniach generowanych automatycznie
rowny wartosci Priorytetu.

Problem

Nieznana, ukryta przyczyna co najmniej jednego Incydentu.

Proces

Logiczny cigg czynnosci, ktory prowadzi do spetnienia
oczekiwan odbiorcy procesu (zewnetrznego lub wewnetrznego)
poprzez dostarczenie mu produktéw w postaci: wyrobow, ustug,
dokumentacji lub informacji. Procesy sg powtarzalne
(realizowane cyklicznie), zuzywajg zasoby (kapitat, zasoby
ludzkie, czas, materiaty, wyposazenie) a w efekcie ich dziatania
powstaje wartos¢ dodana.

Proces ITSM

Jeden z procesow opisanych w bibliotece ITIL

Rada ds. Zmian (CAB)

Grupa 0s6b odpowiedzialna za sprawne i rzetelne sporzgdzanie
rekomendacji odnosnie przedstawianych jej Wnioskow
0 Zmiane.
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Nazwa / skrot

Opis

Rada ds. Pilnych Zmian

(ECAB)

Grupa oséb podejmujaca decyzje w zakresie Zmian Pilnych.

RfC (Request for
Change)

Whniosek o Zmiane zgodnie z wytycznymi biblioteki ITIL

Formularz lub ekran zastosowany do zapisu szczegétdw
Zzgdania zmian w dowolnym Elemencie Konfiguracji w Ustudze
IT lub infrastrukturze.

Service Desk

Jeden punkt kontaktu dla uzytkownikéw przy zaktéceniach
w dziataniu Ustugi IT, zgtaszaniu Wnioskéw o Ustuge, a nawet
niektérych kategorii Wnioskow o Zmiane.

SLA (Service Level
Agreement)

Pisemne uzgodnienie miedzy dostawcg Ustug IT i klientem,
w ktérym sg udokumentowane Ustugi IT oraz uzgodnione
poziomy Ustug IT.

System ITSM /
Narzedzie ITSM

Narzedzie informatyczne wspierajgce procesy zdefiniowane
w ramach zarzgdzania Ustugami IT.

UC (Underpinning
Contract)

Umowa opisujgca zobowigzania zewnetrznego dostawcy
Ustugi IT (ustuga zewnetrzna) w celu zagwarantowania
warunkéw zawartych w OLA lub SLA.

Ustuga IT

Ustuga IT to sposéb dostarczania Klientowi narzedzi
umozliwiajgcych uzyskanie rezultatéw biznesowych, ktdérych
oczekuje. Klient nie bierze na siebie kosztéw i ryzyk zwigzanych
z dostarczaniem Ustugi IT.

Uzytkownik

Osoba uprawniona do zgtaszania Zgtoszen w Systemie ITSM.

Whniosek o Ustuge

Formalna prosba uzytkownika o dostarczenie czego$ - na
przyktad, prosba o informacje lub porade, o reset hasta lub
dostarczenie stacji roboczej dla nowego pracownika.

Whniosek o Zmiane

Patrz RfC

Wptyw Miara okreslajgca stopien naruszenia przez Incydent
gwarantowanego w umowie poziomu Ustugi IT.

Zadania Zestaw czynnosci wykonywanych w ramach obstugi zgtoszen.

Zgtoszenie Incydent, Wniosek o Ustuge

Znany Btad To Problem, dla ktérego przyczyna wystgpienia Incydentu (6w)

zostata zdiagnozowana i zostato opracowane rozwigzanie
tymczasowe (Obejscie) lub trwate.
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2. Wymagania na System ITSM

2.1. Zatozenia

2.1.1. Opis wymagan

1. Oferowane rozwigzanie musi zapewnia¢ wsparcie implementacji funkcji i procesow:

Funkcja Service Desk,

Proces Zarzgdzanie Incydentami,

Proces Realizacja Wnioskow,

Proces Zarzadzanie Problemami,

Proces Zarzgdzanie Zmianami,

Proces Zarzgdzanie Komponentami Ustug i Konfiguracja,
Proces Zarzgdzanie Poziomem Ustug,

Proces Zarzgdzanie Katalogiem Ustug,

Mierzenie i raportowanie Ustug.

2. Wykonawca musi zaoferowac przedstawic¢ system, ktéry bedzie dziatat optymalnie na
wyspecyfikowanym przez zamawiajacego infrastrukturze.

3. System ITSM musi umozliwia¢ obstuge min. 2000 zgtoszen miesiecznie.

2.1.2. Licencje

1. Liczba wymaganych licencji

a.
b.

15 licenciji dla Operatoréw IT jednoczesnych,
10 licencji dla Operatoréw IT nazwanych.

2. Maintenance

Licencje musza by¢ objete co najmniej 36 miesiecznym wsparciem producenta (maintenance).

W ramach maintenance Zamawiajacy moze zgtasza¢ Wady Systemu ITSM catodobowo — 24
godziny na dobe, 7 dni w tygodniu, 365 dni w roku (366 w przypadku lat przestepnych) do
serwisu producenta oprogramowania lub serwisu autoryzowanego przez producenta.
Zgtoszenie Wady moze by¢ dokonywane w postaci: zgtoszenia telefonicznego, za pomoca
faksu, z wykorzystaniem serwisu WWW w jezyku polskim, lub za pomocg poczty
elektroniczne;.
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2.1.3. Uzytkownicy
Licencje powinny zapewnia¢ mozliwo$¢ pracy uzytkownikom w liczbach wymienionych
w tabeli:
Nazwa uzytkownikéw/procesu Liczba oséb Liczba oséb
uzytkujacych zarzadzajacych
proces procesem*
1 Uzytkownlcy koncowi (zg%aszgnle mcydento_w, min. 2.000 0s6b 4 operatorow
wnioskéw o ustuge, przeszukiwanie bazy wiedzy)
2 Zarzadzenie Incydentami 30 operatorow 4 operatoréw
2.1 | I linia Wsparcia (funkcja Service Desk) 10 operatoréw n.d.
II'linia Wsparcia .
22 (Administratorzy systeméw informatycznych) 20 operatorow n.d
3 Zarzgdzanie Problemami 30 operatorow 4 operatoréw
4 Zarzgdzanie Poziomem Ustug 15 operatoréw 3 operatoréw
5 Zarzadzanie Konfiguracjg 4 operatoréw 3 operatoréw
6 Zarzadzanie Zmianami 5 operatoréw 3 operatoréw
7 Zarzadzanie Bazg Wiedzy 5 operatoréw 2 operatoréw

Tabela 1. Liczba pracownikéw korzystajgcych z narzedzia ITSM

* . . . . " . s . . .
przez zarzadzanie procesem rozumie sig¢ m.in. modyfikowanie ‘workflow’ procesu, modyfikowanie formatek i formularzy,
modyfikowanie stownikéw itp.

1.

2.2.

1.

Wykonawca przedstawi mozliwe sposoby licencjonowania (w tym takze dostepnosc¢
w modelu Application Service Provider) oraz ceny licencji w przypadku koniecznosci
dokupienia ich w przysztosci. W szczegdlnosci dla réznej liczby uzytkownikow,
w podziale co 100 uzytkownikbw oraz w wersji nielimitowanej w aspekcie liczby
uzytkownikdw, o ile istnieje taka mozliwosc.

Dostarczone licencje na System ITSM powinny réwniez umozliwi¢ zamawiajgcemu
uruchomienie dodatkowej instancji Systemu (testowej).

2.2. Architektura
1. Opis wymagan

System ITSM powinien posiada¢ polskg wersje jezykowa. Dopuszczalne jest
rozwigzanie, w ktorym wersja polska dotyczy tylko opcji dla: Uzytkownikéw,
Operatoréow IT i rél zarzadzajgcych procesami, a panel administratora posiada
wytgcznie angielskg wersje jezykowa.

System ITSM musi gwarantowaé¢ zapewnienie wysokiej dostepnosci.

System powinien zapewnia¢ informacje o logowaniu wszystkich aktywnosci
realizowanych na zgtoszeniach oraz elementach konfiguracji (kto i co zmienit),
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ze szczegOlnym uwzglednieniem czynnosci majgcych wptyw na kluczowe parametry
ustugi. System powinien jednoczesnie gwarantowaé historie dziatania Uzytkownika
oraz Operatora IT w ramach jednego zalogowania.

4. System ITSM musi posiada¢ tréjwarstwowg architekture (baza danych, serwer
aplikaciji, interfejs klienta).

5. System ITSM musi zapewnia¢ mozliwos¢ pracy na platformie sprzetowej
0 nastepujgcych parametrach bedgcej w posiadaniu pytajgcego:

Serwery obstugujace srodowiska produkcyjne jak i testowe bedg pracowaty pod nadzorem
wirtualizatora firmy Microsoft — Hyper-V o ponizszych parametrach:

Serwer: Serwer PowerEdge M630 E5-2690v3 —2 CPU

Procesor Intel Xeon E5-2690 v3
llos$¢ rdzeni/CPU 12
Taktowanie procesora 3,5/2,6 GHz
RAM dla serwera aplikacyjnego 16 GB

RAM dla serwera SQL 32 GB
Przestrzeh na dysku dla serwera aplikacyjnego min 100GB
Przestrzen na dysku dla serwera SQL min 400GB

6. Pytajacy w przypadku gdy oferowane narzedzie bedzie wymagato platformy
systemowej Microsoft Windows Server zapewni odpowiednie licencje systemu
operacyjnego oraz CAL, umozliwiajgce korzystanie z Systemu ITSM.

7. W przypadku gdy oferowane narzedzie wymaga platformy bazodanowej Microsoft SQL
Server (dopuszczalna wersja 2013 lub wyzsza), Pytajgcy zapewni odpowiednie
licencje systemu bazodanowego oraz CAL, umozliwiajace korzystanie z Systemu ITSM

8. Rozwigzanie musi by¢ skalowalne, w przypadku potrzeby zwiekszenia wydajnosci,
poprzez zwiekszenie liczby serweréw w warstwie aplikacji oraz baz danych.

9. Dostep do funkcjonalnosci systemu dla Uzytkownikbw musi by¢ realizowany za
posrednictwem standardowej przegladarki WWW (co najmniej MS Internet Explorer
w wersji 11 lub nowszej, FireFox w wersji 52.0 lub nowszej). System powinien
umozliwia¢ zrealizowanie tej funkcjonalnosci bez koniecznosci instalacji dodatkowych
plugindbw do przegladarek

10. Dostep do funkcjonalnosci systemu dla Operatoréw IT musi by¢ realizowany za
posrednictwem przegladarki WWW (co najmniej MS Internet Explorer w wersji 11 lub
nowszej, FireFox w wersji 52.0 lub nowszej).

11.Dostep do funkcjonalnosci systemu dla administratoréw systemu moze by¢
realizowany za posrednictwem przegladarki WWW (co najmniej MS Internet Explorer
w wersji 11 lub nowszej, FireFox w wersji 52.0 lub nowszej) lub dedykowanej aplikacji
dziatajgcej pod kontrolg systemu MS Windows 8.1 lub wyzszej.
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

Rozwigzanie powinno umozliwia¢ realizacje importu danych obejmujacg mozliwos¢
tadowania plikéw w formacie: CSV oraz XML.

Rozwigzanie powinno umozliwia¢ realizacje eksportu danych w formatach: CSV oraz
XML.

Rozwigzanie powinno umozliwiaé wymiane danych pomiedzy Systemem ITSM
a innymi aplikacjami z wykorzystaniem ustug sieciowych Web Service.

Rozwigzanie powinno umozliwi¢ logiczne wydzielenie czesci systemu na potrzeby
Swiadczenia przez Zamawiajgcego Ustugi Service Desk.

Rozwigzanie powinno pozwoli¢ na badanie wykorzystania poszczegdlnych
funkcjonalnosci systemu ITSM obejmujgca m.in. czestotliwos¢ wykorzystywania
poszczegoblnych funkcjonalnosci.

System ITSM powinien powodowa¢ zamkniecie sesji nieaktywnych, ale tylko dla
zdefiniowanych rél z uwzglednieniem zapewnienia wymogu dowolnej konfiguracji
czasu, po ktérym sesja bedzie automatycznie zamykana z opcjg ponownego szybkiego
wznowienia.

2.3. Bezpieczenstwo

2.3.1. Opis wymagan

1.

Rozwigzanie musi posiada¢ mechanizm definiowania profili uzytkownikow, ktére
wykorzystywane sg miedzy innymi do zabezpieczenia przed nieuprawnionym
dostepem do Systemu ITSM i poszczegdlnych jego funkciji.

Prawa w Systemie ITSM muszg sie opiera¢ na poziomie dostepu do odpowiednich
profili zdefiniowanych dla grup Uzytkownikéw oraz ich r6l w obstugiwanych procesach.

Dostosowywanie uprawnien Uzytkownikéw i definiowanie ograniczen dostepu musi
by¢ funkcjonalnoscig dostepng Administratorowi Systemu.

Rozwigzanie musi zapewnia¢ mozliwos¢ uwierzytelniania Uzytkownikéw poprzez
integracje z bazg LDAP w tym z Active Directory firmy Microsoft, Zamawiajgcego.

Rozwigzanie musi zapewnia¢ mozliwos¢ oznaczania Uzytkownikdw korzystajgcych
z rozwigzania bezposrednio w Systemie ITSM w przypadku, gdy Uzytkownik nie
korzysta z bazy LDAP (Active Directory firmy Microsoft).

Rozwigzanie musi zawiera¢ funkcjonalnos$¢ rejestrowania dostepu Uzytkownika
i Administratora Systemu do aplikacji oraz ich dziatan w aplikacji (Dziennik zdarzen).

Rozwigzanie musi umozliwia¢ szyfrowanie informacji przesytanych miedzy serwerem
i stacjg robocza Uzytkownika Systemu ITSM. W przypadku dostepu przez WWW
rozwigzanie musi umozliwia¢ korzystanie z bezpiecznego potaczenia przez HTTPS.
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8.

Rozwigzanie musi umozliwia¢ zrealizowanie wszystkich wymagan stawianych przed
systemami przetwarzajgcymi dane osobowe zgodnie z Ustawg o ochronie Danych
Osobowych.

2.4. Administracja

2.4.1. Opis wymagan

1.

6.

System ITSM musi umozliwia¢ dodawanie przez Administratora Systemu nowych pol
do formularzy, bez koniecznosci zmian w kodzie aplikacji.

Rozwigzanie musi umozliwia¢c dodawanie regut i akcji umozliwiajgcych wykonanie
operacji typu:

a. wystanie wiadomosci pocztg elektroniczna,

b. zmiana wartosci dowolnego pola (w momencie przekroczenia ustalonego czasu
rozwigzania zgtoszenia oraz innych zdefiniowanych punktéw kontrolnych).

Rozwigzanie musi umozliwia¢ nadawanie Operatorom IT uprawnieh pozwalajgcych na
rejestracje, edycje, usuwanie i odczytywanie poszczegdlnych typéw danych
przechowywanych w systemie (np.: zgtoszenie, informacja na tablicy ogtoszen, zaséb
IT). Ponadto tablica ogtoszen powinna mie¢ funkcje flash (przemieszczajgcych sie na
stronie, dynamicznych, dobrze widocznych (zauwazalnych) komunikatéw, a nie
statycznego komunikatu.

System ITSM musi zapewni¢ elastyczne definiowanie struktur organizacyjnych:
a. wewnetrzne i zewnetrzne Grupy Wsparcia,

b. grupy Uzytkownikow koncowych (hierarchia organizaciji).

Rozwigzanie musi zapewni¢ przypisanie do osoby informacji o jej:

lokalizaciji,

o p

danych kontaktowych (nr tel., e-mail),

C. przynaleznosci w strukturze organizacyjnej,

d. dostarczanych Ustugach IT,

e. przypisanych Elementach Konfiguraciji,

f. umowach SLA oraz poziomach i warunkach Ustug IT swiadczonych danej osobie.

Oferowane rozwigzanie musi umozliwia¢ dodawanie nowych pél do tabel dla
repozytoriow danych o typach:
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Lp. | Typ danych Opis
1 Tekstowe Pole umozI|W|a]a,ce wprowadzanie i przechowywanie ciggu
dowolnych znakow alfanumerycznych
> Numervezne Pole umozliwiajgce wprowadzanie i przechowywanie
y catkowitych wartosci liczbowych
Pole umozliwiajgce wprowadzanie i przechowywanie wartosci
3 Daty e ,
okreslajgcych daty i czasy
4 Wielo- Pole umozliwiajgce wprowadzanie i przechowywanie wielu
wierszowe wierszy ciggu dowolnych znakéw alfanumerycznych
: Pole umozliwiajgce wprowadzanie i przechowywanie wartosci
5 Logiczne prawda / fatsz
6 Obiekt Pole urr_lo,2||W|a]ace wprowadzanie i przechowywanie
zatgcznikow

7. Oferowane

rozwigzanie musi

umozliwi¢ dodawanie nowych pol (kontrolek)

do formularzy interfejsu o typach:

Lp.

Typ pola

Opis

1

Tekstowe

Pole umozliwiajgce wprowadzanie i prezentacje ciggu
dowolnych znakéw alfanumerycznych

Daty

Pole umozliwiajace wprowadzanie i prezentacje wartosci
okreslajgcych daty i czasy.

Pole umozliwiajgce:

— Manualne wprowadzenie daty wedtug zdefiniowanego
formatu

— Automatyczne wprowadzenie daty poprzez wybdr
z kalendarza

Data/czas bedg prezentowane na formularzu zgodnie ze
zdefiniowanym przez administratora formatem.

Wielowierszowe

Pole umozliwiajace wprowadzanie i prezentacje wielu wierszy
ciggu dowolnych znakéw alfanumerycznych.

Combo Box

Pole listy rozwijanej. Umozliwiajgce wyboér jednej z wielu
zdefiniowanych wartosci.

Check Box

Pole umozliwiajgce wprowadzanie i przechowywanie wartosci
prawda/fatsz

Aktywne tgcze

Pole tekstowe umozliwiajace automatyczne wprowadzenie
danych poprzez odniesienie sie do referencyjnego
repozytorium

Obiekt

Pole umozliwiajace wprowadzanie i prezentacje zatacznikow
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2.5. Integracja z systemami zewnetrznymi
2.5.1. Opis wymagan

Ponizej wskazane zostaty zewnetrzne zrédta danych, z ktérymi powinien integrowac sie
System ITSM:

1. Active Directory firmy Microsoft,

a. Integracja polegajgca na zasileniu Systemu ITSM danymi o pracownikach
Zamawiajgcego (m.in. imie, nazwisko, nr pracownika, komoérka organizacyjna,
lokalizacja, e-mail, telefon, nazwa konta uzytkownika w AD

b. Zasilenie systemu inicjalne —informacje o ok. 2000 pracownikach Zamawiajgcego.
c. Synchronizacja danych dokonywana raz na dobe

System ITSM powinien umozliwia¢ automatyczne odnotowywanie informaciji
o identyfikatorze uzytkownika wprowadzajgcego dane osobowe do systemu, oraz dacie
pierwszego wprowadzenia danych do systemu, podczas importu lub synchronizaciji
danych, a takze wykonanie raportu zawierajgcego te informacje.

2. System do ewidencji sprzetu informatycznego eAudytor firmy BTC, oraz System do
ewidencji ksiegowej ORACLE EBS wersja 11i (modut ST - $rodki trwate),

a. Zasilenie inicjalne systemu danymi o sprzecie informatycznym z systemu eAudytor
firmy BTC — ok. 5.500 sztuk

b. Opcjonalna integracja z system ORACLE EBS wersja 11i, w zakresie danych
o srodkach trwatych

c. Docelowo mozliwosé integracji po przez web service z systemem finansowo
ksiegowym (modut ST - S$rodki trwate). System zostanie wytoniony
W przygotowywanym postepowaniu zakupowym.

3. System musi umozliwia¢ integracje z Microsoft System Center 2012 Configuration
Manager.

4. System musi umozliwia¢ integracje z Microsoft SharePoint 2013 i wyzej.

5. System musi zapewnia¢ informacje o zasobach (w tym zasobach ludzkich) na
podstawie danych z Active Directory Niezbedna jest aktualizacja danych o ludziach,
ich kontach, adresach e-mail.

6. System musi zapewni¢ mozliwos¢ wykorzystania Web Serwisdéw do integracji z innymi
systemami.
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3. Wymagania w zakresie funkcji i proceséow

3.1. Funkcja Service Desk

3.1.1. Wymagania w zakresie Funkcji Service Desk

1.

8.

9.

Mozliwos$¢ rejestracii zgtoszen przy pomocy wiadomosci e-malil, ktéra automatycznie
generuje zapis Incydentu w Systemie ITSM (realizowane przez system bezposrednio
lub posrednio za pomoca dodatkowych modutéw/rozwigzan).

Mozliwos¢ automatycznej rejestracji Zgtoszen z systemdw monitorujgcych prace
okreslonych urzadzen np.: serwerdw, urzgdzen sieciowych, UPS.

Mozliwos¢ definiowania rél oraz zakresu ich uprawnien.

Zapewnienie przez system elastycznego mechanizmu notyfikacji, pozwalajgcego
definiowa¢ reguty powiadomien dla przypisanych operatorow w zaleznosci od
parametréw zgtoszenia.

Mozliwos¢ zdefiniowania wewnetrznych alarméw informujgcych o sytuacjach takich
jak: przekroczona liczba przekazan zgtoszenia, zblizajgcy sie termin rozwigzania, brak
podjecia przez linie wsparcia, itp.

Mozliwos¢ w Zgtoszeniach i Wnioskach o Zmiane dotagczania i przechowywania
zatgcznikbw w dowolnym formacie (w szczegolnosci w formacie: PDF, DOC, DOCX,
XLS, XLSX, JPG, GIF, TIFF, BMP).

Zapewnienie przez system pdl obligatoryjnych zgtoszenia:

data i godzina Zgtoszenia,

unikalny identyfikator Zgtoszenia (generowany automatycznie),

Woptyw i Pilnos¢,

priorytet Zgtoszenia (definiowany na podstawie Wptywu i Pilnosci),

kategoria Zgtoszenia,

temat Zgtoszenia,

petny opis Zgtoszenia,

zgtaszajacy, uzytkownik, odpowiedzialny i grupa realizujgca zgtoszenie,
jednostka organizacyjna zgtaszajgcego,

nr telefonu zgtaszajgcego,

Element Konfiguracji (lub tez grupa Elementéw Konfiguracji), ktérego dotyczy
Zgtoszenie, w tym informacji o ustudze,

l. status Zgtoszenia.

Se@ "0 o0 o

X‘_ -

Mozliwos¢ definiowania pdl wypetnianych automatycznie przez system:

a. priorytet Zgtoszenia,

data i godzina rejestracji Zgtoszenia,

data i godzina przekazania Zgtoszenia do odpowiedniej Grupy Wsparcia,
data i godzina realizacji,

data i godzina zamkniecia,

kontrola zadeklarowanych parametrow realizaciji.

~® Q00T

Mozliwos$¢ przypisanie do zgtoszenia Elementu Konfiguracji (lub grupy Elementow)
uzytkowanego przez Zgtaszajgcego lub innego zasobu, z ktérym zwigzane jest dane
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10.

11.

12.

13.

Zgtoszenie. Lista Elementéw Konfiguracji bedgcych w posiadaniu Zgtaszajgcego musi

by¢ dostepna podczas rejestracji Zgtoszenia.

Mozliwo$¢ zmiany przypisanego do Zgtoszenia Elementu Konfiguracji lub dodanie

nowego Elementu Konfiguracji w czasie obstugi Zgtoszenia;

Mozliwo$¢ sprawnego zarzgdzania kalendarzem z uwzglednieniem:

a. dni swiadczenia ustugi dla kazdej ustugi zgodnie z deklarowanymi czasami ich
wsparcia (z uwzglednieniem dni $wigtecznych),

b. planowanych przerw w dziataniu Ustug,

harmonogramu wszystkich zmian,

d. zaleznosci i wzajemnego wptywu planowanych oraz realizowanych czynno$ci,
utawiajgcych koordynacje wszelkich aktywnosci w ramach codziennej pracy.
Mozliwos¢ sprawnego dystrybuowania ankiet drogg mailowg do wybranej grupy

Uzytkownikow.

Mozliwos¢ zastosowania réznych formularzy rejestracji zgtoszenia w zaleznosci od
kategorii zgtoszenia. Kategoryzacja zgtoszeh powinna zaleze¢ od miejsca
zajmowanego w strukturze organizacyjnej hierarchii (nie wszystkie kategorie powinny
by¢ dostepne dla kazdego zgtaszajgcego).

o

3.2. Proces Zarzadzanie Incydentami

3.2.1. Wymagania w zakresie procesu Zarzadzania Incydentami

1.

Mozliwo$¢ zgtaszania Incydentéw z r6znych zrodet:

strona WWW,

e-mail z oznaczeniem, jakim kanatem zgtoszenia zostaty zgtoszone,

komunikaty z systemu monitorowania,

aplikacja biznesowa,

. recznie przez pracownika Service Desk.

Mozliwos¢ generowania automatycznej informacji zwrotnej potwierdzajgcg przyjecie
i rozwigzanie Incydentu. Mozliwo$¢ tworzenia szablonéw korespondencji przez
administratora systemu.

Mozliwo$¢ automatycznego tworzenia incydentu na podstawie alertu wystanego przez
system monitorowania infrastruktury teleinformatycznej).

Mozliwo$¢ zdefiniowania Priorytetu Incydentu poprzez okreslenie Wptywu i Pilnosci.
Dostepne parametry Wptywu i Pilnosci muszg by¢ definiowane przez Administratora
Systemu w module administracyjnym.

Mozliwo$¢ kategoryzacji i klasyfikacji Incydentu, w co najmniej 3-poziomowej
hierarchicznej strukturze.

Mozliwos¢ przekazywania Incydentéw do wielu Grup Wsparcia; przypisywanie zadan
do wielu Grup Wsparcia.

Realizacja Incydentéw za pomocg Zadan.

Mozliwos¢ tworzenia eskalacji hierarchicznej i funkcjonalnej dla Incydentow
z uwzglednieniem mozliwosci postepu prac nad zgtoszeniami pomimo eskalaciji.

o

® a0 o
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

Mozliwos¢ dowolnego modyfikowania listy statuséw z okresleniem, ktére z nich maja
wptywac na czas realizacji.

Mozliwo$¢ tworzenia nadrzednosci i podrzednosci Incydentéw ze Zgtoszeniami
w dowolnej konfiguraciji.

Mozliwos$¢ wyboru Ustugi, na ktérg wptywa Incydent podczas rejestraciji Zgtoszenia.
Mozliwos¢ przekazywania Incydentéw do zewnetrznych organizacji wsparcia.
Mozliwos¢ sortowania i grupowania Incydentéw, ktére wptywajg na dany Element
Konfiguraciji.

Mozliwos¢ sortowania i grupowania Incydentéw zgtoszonych przez te samg grupe
Uzytkownikow.

Mozliwos$¢ automatycznego okreslenia oséb przypisanych do realizacji Incydentéw na
podstawie kategoryzaciji.

Ograniczenie mozliwosci otwierania, modyfikacji i zamykania Incydentu tylko do
okreslonych w procesie rol.

Mechanizm umozliwiajgcy przypisanie Incydentéw do okreslonej Grupy Wsparcia oraz
mozliwos¢ pobrania przez dowolnego pracownika tej grupy Incydentu z listy. Pobranie
Incydentu z listy powoduje automatyczne jego przypisanie do osoby pobierajgcej.
Umozliwienie obstuge tzw. ‘masowych Incydentéw’ (incydenty takie same, lecz
pochodzace od r6znych uzytkownikdéw) poprzez podtgczanie ich do jednego gtéwnego
Incydentu. W podgladzie Incydentu musi sie pojawi¢ informacja o podpietych
Incydentach. Rozwigzanie gtéwnego Incydentu musi automatycznie rozwigzywaé
powigzane z nim Incydenty i gdy zostanie zamkniety gtdwny incydent system zamyka
rowniez incydenty z nim powigzane (zgrupowane).

System nie moze pozwoli¢ na zamkniecie zgtoszenia w przypadku gdy pozostajg
otwarte zlecenia zwigzane z danym zgtoszeniem jak i w przypadku gdy pozostaja
niewypetnione a wymagane do wypetnienia, pola na formularzu zgtoszenia — walidacja
kompletnosci danych na formularzach zgtoszen.

Mozliwos¢ dostepu do informacji z procesu Zarzadzania Zmianami, takich jak
kalendarz Zmian planowanych czy historia Zmian.

Mozliwos¢ przegladania ioszacowania, czy planowane Zmiany mogg dostarczy¢
rozwigzania istniejgcego Incydentu.

Dostep do Bazy Wiedzy w celu wsparcia diagnozy Incydentu i jego rozwigzania —
preferowany dostep z funkcjonalnoscig zapewniajgcg informacje o rozwigzaniach
zastosowanych w analogicznych sytuacjach.

Mozliwos¢ definiowania filtrow dostepu do grup Incydentéw, np. raportowanie
Incydentéw o przekroczonym czasie rozwigzania.

Mozliwos¢ biezgcego monitorowania  statuséw Incydentéw, dostarczajgca
wiarygodnych informacji o rzeczywistym czasie ich realizacji (uwzgledniajgce wszelkie
przestoje czasowe w realizacji zgtoszenia).

Mozliwos¢ tworzenia Probleméw, Wnioskoéw o Ustuge i Wniosku o Zmiane, Zgtoszen
serwisowych (sg to zgtoszenia do dostawcow zewnetrznych), zadan z poziomu
Incydentu;
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26. Mozliwos¢ informowania Uzytkownikéw zgtaszajgcych oraz pracownikow Service Desk
o biezgcych pracach i awariach, tzw. hot news — informacje z ostatniej chwili.

27. Mozliwos¢ zaktadania blokad, zeby nie tworzyty sie zgtoszenia podczas planowanych
prac serwisowych.

28. Funkcjonalnos¢ umozliwiajgca zablokowanie mozliwosci zamkniecia zgtoszenia
otwartego w wyniku monitorowania do czasu, gdy sytuacja nie ulegnie naprawie.

Podsumowujgc: System ITSM w obszarze Zarzadzania Incydentami powinien umozliwiac
sprawne zarzadzanie catym cyklem zycia Incydentu, ktére pozwali na precyzyjne okreslanie
czasoOw realizacji w rozbiciu na poszczegolne statusy zgtoszenia, jak i zbiorczo dla catosci,
z uwzglednieniem zmian priorytetéw Incydentéw oraz innych atrybutéw zgtoszenia takich jak
Grupa Wsparcia, ustuga, kategoria. Pomiar musi uwzglednia¢ przedziaty czasowe, w ktérych
obstuga Incydentu byta wstrzymana po stronie Operatoréw IT np.: oczekiwanie na informacje
od Uzytkownika.

System ITSM musi umozliwia¢ Operatorom IT wstrzymanie prac nad Incydentem.
Wstrzymanie prac musi spowodowac¢ zawieszenie mierzenia czasu rozwigzania Incydentu.
Wznowienie prac nad incydentem moze by¢ aktywowane przez tego samego lub innego
Operatora IT. Zaréwno zawieszenie jak i odwieszenie Incydentu musi by¢ powigzane
z wymogiem podania powodu zawieszenia jak i odwieszenia incydentu przez osobe
dokonujaca tej operacji.

3.3. Proces Realizacji Wnioskow
3.3.1. Wymagania w zakresie procesu Realizacji Wnioskéw

1. Mozliwos¢ zgtaszania Wnioskdw o ustuge z roznych zrédet:
a. strona WWW,
b. e-mail,
c. recznie przez pracownika Service Desk.
2. Mozliwos¢ definiowania szablonéw dla wszystkich Wnioskdéw o ustuge rejestrowanych
automatycznie.
3. Mozliwos¢ tworzenia i wykorzystania szablonéw dla typowych Wnioskéw o ustuge.
Mozliwos¢ definiowania i zaimplementowania standardowe;j listy wnioskéw o ustuge.
5. Zapewnienie przez system pél obligatoryjnych Wniosku o ustuge:
data i godzina Wniosku o ustuge,
unikalny identyfikator Wniosku o ustuge (generowany automatycznie),
Whptyw i Pilnose¢,
priorytet Wniosku o ustuge (definiowany na podstawie Wptywu i Pilnosci),
kategoria Wniosku o ustuge,
temat Wniosku o ustuge,
petny opis Wniosku o ustuge,
zgtaszajgcy, uzytkownik, odpowiedzialny i grupa realizujgca Wniosek o ustuge,
jednostka organizacyjna zgtaszajgcego,
j- nrtelefonu zgtaszajgcego,

A
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15.

k. element konfiguracji (lub tez grupa elementéw konfiguracji), ktérego dotyczy
Whniosek o ustuge, w tym informacji o ustudze,

l.  status Wniosku o ustuge.

Mozliwos¢ automatycznego wypetniania niektérych pél (np. czas obstugi) na podstawie

SLA.

Mozliwo$¢ dodawania zatgcznikbw do Wnioskéw o ustuge w dowolnym formacie

(w szczegolnosci w formacie: PDF, DOC, DOCX, XLS, XLSX, JPG, GIF, TIGG, BMP).

Mozliwo$c¢ eskalacji Wniosku o ustuge (hierarchicznej i funkcjonalnej).

Realizacja eskalacji Wniosku o ustuge nie powinna mie¢ wptywu na dostepnosc

Whiosku dla jego wiasciciela (musi on by¢ w stanie kontynuowa¢ $ledzenie postepu

prac nad Wnioskiem o ustuge).

Mozliwos$¢ rejestracji wszystkich czynnosci zwigzanych z danym Whnioskiem. Historia

musi by¢ dostepna dla operatoréw systemu.

Mozliwos¢ definiowania zadan, planowanego czasu ich realizacji, oraz przypisanie

osoby lub grupy odpowiedzialnej za ich realizacje.

Mozliwos$¢ powigzania Wnioskow o ustuge z elementami konfiguracji w CMDB.

Mozliwos¢ utworzenia Wniosku o ustuge z poziomu Incydentu.

Mozliwos¢ wyszukiwania zarejestrowanych Wnioskédw o ustuge po wybranym

parametrze.

Mozliwos¢ zdefiniowania réznych drég kierowania Wnioskow o ustuge oraz ich

akceptacji (workflow) w zaleznosci od rodzaju wniosku.

3.4. Proces Zarzadzanie Problemami

3.4.1. Wymagania w zakresie procesu Zarzadzania Problemami

. System ITSM musi umozliwia¢ rejestrowanie Probleméw.

Rozwigzanie musi umozliwia¢ tworzenie Probleméw na podstawie zarejestrowanych
Incydentéw (jednego badz wielu).

Rozwigzanie musi umozliwia¢, podczas rejestracji Problemu, pobranie czesci danych
z rekorddw Incydentdw, na podstawie ktorych rejestrowany jest Problem.
Rozwigzanie musi zapewnia¢ mozliwo$¢ powigzania zarejestrowanych Incydentéw
z Problemem, jak réwniez powigzan pomiedzy Problemami.

Rozwigzanie musi umozliwia¢ rejestrowanie Znanych Bteddw.

Rejestracja Znanych Btedéw musi odbywaé sie na podstawie zarejestrowanych
Probleméw. System musi umozliwia¢, podczas rejestracji Znanego Btedu, pobranie
czesci danych z rekordéw Problemu, na podstawie kidérego Znany Btad jest
rejestrowany.

W momencie rejestracji Znanego Btedu, Problem, na podstawie ktdrego rejestrowany
jest Znany Btad, musi od razu zosta¢ z nim powigzany, co moze by¢ realizowane
poprzez zmiane statusu Problemu. Musi réwniez istnie¢ mozliwos¢ powigzania
Problemow z juz zarejestrowanymi Znanymi Btedami.

Rozwigzanie powinno umozliwia¢, w czasie rejestracji, przypisanie do Problemu
Elementu Konfiguracji (lub Grupy EK), z ktérym zwigzany jest dany Problem. Jezeli
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Problem rejestrowany jest na podstawie Incydentu, wéwczas System ITSM musi
podpowiada¢ Elementy Konfiguracji przypisane do Incydentu. Lista Elementow
Konfiguracji musi by¢ pobierana z Bazy CMDB (ang. Configuration Management
DataBase).

Rozwigzanie musi umozliwia¢, w czasie rejestracji, przypisanie do Problemu
i Znanego Btedu Ustugi lub Ustug, ktorej dotyczy, jak rowniez umozliwia¢ zmiane tego
przypisania w trakcie jego obstugi.

Rozwigzanie musi umozliwia¢ sledzenie postepu prac nad Problemami i Znanymi
Btedami poprzez interfejs WWW.

Rozwigzanie musi zapewnia¢ Operatorom IT z poszczegdlnych Grupach Wsparcia
dostep do Probleméw przypisanych do danej Grupy Wsparcia poprzez interfejs WWW.
Rozwigzanie musi zapewnia¢ mozliwos¢ kategoryzacji Probleméw i Znanych Btedéw
zgodnie ze zdefiniowang przez Administratora Systemu listg kategorii.

Liste kategorii musi tworzy¢ Administrator Systemu. Podczas tworzenia listy kategorii
Administrator Systemu musi posiada¢ mozliwo$¢ zdefiniowania rowniez nazwy Grup
Wsparcia oraz listy Operatoréw IT, dla ktérych beda przypisywane Problemy i Znane
Btedy. Lista kategorii musi by¢ spojna dla Incydentow, Probleméw i Znanych Bteddw.
Rozwigzanie musi posiada¢ mechanizm umozliwiajgcy przypisanie Probleméw
i Znanych Bteddéw do okreslonej Grupy Wsparcia (grupa Operatoréow IT) oraz
mozliwos¢ pobrania przez dowolnego pracownika tej grupy Problemu lub Znanego
Btedu z listy. Pobranie Problemu lub Znanego Btedu z listy powoduje automatyczne
jego przypisanie do osoby pobierajgcej.

Rozwigzanie musi posiada¢ mechanizm wysyfania powiadomienia pocztg
elektroniczng do wszystkich Operatoréw IT w danej Grupie Wsparcia w przypadku
przypisania Problemu lub Znanego Btedu na te grupe.

Przekazanie Problemu lub Znanego Btedu do innej Grupy Wsparcia lub do innego
Operatora IT Grupy Wsparcia musi byé powigzane z koniecznoscig utworzenia
komentarza wewnetrznego (widocznego tylko dla Operatora IT) przez osobe
przekazujaca.

Rozwigzanie musi zapewnia¢ mozliwos¢ automatycznego zdefiniowania Priorytetu
Problemu poprzez okreslenie Wptywu i Pilnosci. Dostepne parametry Wptywu i PilnoSci
muszg by¢ definiowane przez Administratora Systemu w module administracyjnym.
Dla uprawnionych Operatorow IT w Grupie Wsparcia, system musi umozliwia¢ reczng
zmiane przypisanego Priorytetu.

Rozwigzanie musi umozliwia¢ dotgczenie do Problemu i Znanych Bteddw zatgcznikéw
w dowolnym formacie.

Rozwigzanie musi posiada¢ mechanizm automatycznego informowania Operatora IT,
ktory zarejestrowat Problem lub Znany Btad, o zmianie jego statusu oraz postepach
prac, zgodnie z parametrami i warunkami zdefiniowanymi przez Administratora
Systemu.

Rozwigzanie musi posiada¢ mechanizm automatycznego informowania Operatoréw IT
w danej Grupie Wsparcia o przypisaniu Problemu lub Znanego Btedu, zmianie jego
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23.

24.

25.

26.

27.

statusu oraz uptywajgcym czasie realizacji, zgodnie z parametrami i warunkami
zdefiniowanymi przez Administratora Systemu.

Rozwigzanie musi posiada¢ mozliwos¢ definiowania i edycji nazw statuséw Probleméw
i Znanych Btedow.

System musi umozliwia¢ sledzenie zmian historii cyklu Problemu i Znanego Btedu. Przy
czym tres¢ Problemu/Znanego Btedu po zarejestrowaniu powinna by¢ nieedytowalna.
Wszelkie zmiany powinny by¢ rejestrowane, jako elementy dodatkowe, dopisywane
w trakcie realizacji, z wyspecyfikowaniem daty edycji i danych edytujgcego. Historia
cyklu Problemu lub Znanego Btedu powinna umozliwiaé oddzielnie prezentowanie
komentarzy = merytorycznych, dodawanych zatgcznikbw oraz  komentarzy
wewnetrznych, wprowadzanych przez Operatoréw IT realizujgcych Zgtoszenie.
Rozwigzanie musi umozliwia¢ zaawansowane wyszukiwanie Probleméw lub Znanych
Btedéw po dowolnym ich polu.

Rozwigzanie musi prezentowa¢ Operatorom IT w Service Desk oraz w Grupach
Wsparcia wolumen aktualnie przypisanych do nich Probleméw i Znanych Btedéw,
np. z podziatem na Priorytet, kategoryzacje itp.

Rozwigzanie musi umozliwia¢ generowanie Whnioskéw o Zmiane, jak réwniez
powigzanie Problemoéw i Znanych Btedow z tymi wnioskami.

Rozwigzanie musi zapewnia¢é mozliwos¢ zamkniecia wszystkich Incydentéw
,podpietych” pod Problem w przypadku jego rozwigzania.

3.5. Proces Zarzadzanie Zmianami

3.5.1. Wymagania w zakresie procesu Zarzadzania Zmianami

1.
2.

Mozliwos$¢ rejestrowania Wnioskow o Zmiane;

Zapewnienie przez system pél obligatoryjnych Wniosku:

a. dataigodzina Wniosku o Zmiane,

unikalny identyfikator Wniosku o Zmiane (generowany automatycznie),

Whptyw i Pilno$¢ Zmiany,

priorytet Wniosku o Zmiane (definiowany na podstawie Wptywu i Pilno$ci),

kategoria Wniosku o Zmiane,

typ Zmiany,

temat Wniosku o Zmiane,

petny opis Wniosku o Zmiane,

opis wyniku testéw Zmiany,

Zgtaszajacy, uzytkownik, odpowiedzialny i grupa realizujgca Wniosek o Zmiane,

termin/terminy wykonania zmiany,

I.  Element Konfiguracji (lub tez grupa Elementéw Konfiguracji), ktérego dotyczy
Whniosek o Zmiane, wtym informacji o ustudze, oraz Elementy Konfiguraciji
(w szczegoblnosci systemy informatyczne) na ktére Zmiana ma wptyw

m. status Wniosku o Zmiane.

Mozliwos¢ definiowania nowych kategorii Zmian (grup Zmian o wspdlnej Sciezce

obstugi);
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11,
12,
13.
14,
15,
16.
17.

18.
19.

20.
.Mozliwo$¢ zamykania Incydentéw (w przysziosci takze docelowo Probleméw

21

22.

23.

Mozliwos¢ definiowania zadan w ramach procesu;

Mozliwos¢ definiowania rél oraz zakresu ich uprawnien;

Mozliwos¢ budowania regut oceny i akceptacji Zmiany poprzez budowanie drzewa
decyzyjnego przypisujgc odpowiednio osoby z bazy Uzytkownikdéw systemu. Poprzez
konsole, Operator IT petnigcy odpowiednig role w procesie, musi mie¢ wglad do
wybranych informacji z Wniosku o Zmiane i mozliwo$¢ podjecia decyzji, takich jak:
zaakceptowanie, do uzupetnienie, odrzucenie. Po pozytywnej akceptacji przez
wszystkie osoby ze $ciezki Wniosek o Zmiane musi przejs¢ do realizacji;

Z przestaniem utworzonego Wniosku o Zmiane do osoby lub zespotu realizujgcego,
musi istnie¢ mozliwos¢ powigzania akcji wystania powiadomienia poprzez system oraz
za pomocag e-maila do wskazanej osoby lub zespotu realizujgcego, z informacjg
0 pojawieniu sie nowego Wniosku o Zmiane.

Mozliwo$¢ monitorowania wprowadzania zadan i zmian stanowigcych odpowiedz na
Whioski 0 zmiane, w tym szczegétéw wykonawczych oraz terminow realizaciji.
Mozliwos¢ zdefiniowania, jakie Zmiany (na podstawie typéw) wymagajg akceptacii.

. Mozliwos¢ przekazywania Wniosku o Zmiane do oséb petnigcych odpowiednie role

zdefiniowane w procesie;

Mozliwos¢ generowania automatycznych powiadomien do uczestnikbw procesu,
zréznicowanych w zaleznos$ci od petnionej roli i statusu Wniosku o Zmiane;
Mozliwos¢ tworzenia Harmonogramu Zmian, ktory integrowataby wszystkie kluczowe
aktywnosci procesu Zarzadzania Zmianami z uwzglednieniem planowanych przerw
wynikajgcych z prac realizowanych w ramach procesu Zarzgdzania Incydentami;
Mozliwos¢ ustalanie przegladéw Zmian po definiowalnym okresie od wdrozenia;
Mozliwos¢ tatwego (zautomatyzowanego) informowania innych procesow o biezacych
i planowanych Zmianach;

Mozliwos¢ zatgczenia do danej Zmiany dokumentu zawierajacego procedury
wycofania instalaciji;

Mozliwo$c¢ zarejestrowania szczegotowych planéw w zmianie, planu wdrozenia Zmiany
oraz planu cofnigecia Zmiany.

Mozliwos¢ tworzenia powigzan nadrzednosci i podrzednosci zadan, Wnioskéw
0 Zmiane;

Mozliwo$c¢ tworzenia zadarn/ zlecen z poziomu Wniosku o Zmiane;

Mozliwos¢ tatwej identyfikacji Incydentédw (i docelowo réwniez Probleméw), ktore
wynikly z wprowadzenia danej Zmiany;

Mozliwo$¢ powigzania Zmiany z Incydentami i Problemami;

i Znanych Bteddw), gdy powigzana z nimi Zmiana zostanie wdrozona. Zamykanie
automatyczne powinno sie odbywac wytgcznie po akceptaciji upowaznionej osoby;
Mozliwos¢ tworzenia interfejséw do innych procesow, z precyzyjnym okresleniem,
w jakich czynnosciach danych podproceséw istnieje wymiana informacji lub wystepujg
czynno$ci zalezne;

Mozliwos¢ dystrybuowania Harmonogramu Zmian do Service Desk-u i Grup Wsparcia;
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26.
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28.

29.
30.

31.

Mozliwos¢ dostepu z poziomu formatki Wniosku o Zmiane do szczegdtowych danych
o Elementach Konfiguraciji;

Mozliwos¢ identyfikacji réznych Wnioskédw o Zmiane, ktére odnoszg sie do tego
samego Elementu Konfiguraciji;

Mozliwos¢ dotgczenia zatgcznikédw do Wniosku o Zmiane w réznych formatach;
Mozliwos$¢ integracji procesu Zarzgdzania Zmianami z rozwigzaniami do Zarzgdzania
Komponentami Ustug i Konfiguracja;

Mozliwos¢ definiowania rol/oséb akceptujgcych Zmiany danej kategorii (grup Zmian
0 wspolnej Sciezce obstugi);

Mozliwos¢ delegowania uprawnieh oséb akceptujacych zmiany;

Mozliwo$s¢ wymuszania kolejno$ci wykonywania zaplanowanych zadan w ramach
procesu;

Mozliwos¢ symulowanie wptywu niedostepnosci Elementu Konfiguracji na inne
Elementy Konfiguracji, w tym ustugi zdefiniowane w bazie CMDB (ang. Configuration
Management Data Base), w postaci graficznej — diagram zalezno$ci;

3.6. Proces Zarzadzanie Komponentami Ustug i Konfiguracja

3.6.1. Wymagania w zakresie procesu Zarzadzania Komponentami Ustug
i Konfiguracja

1.

5.

Potrzeba budowy docelowego mechanizmu, ktéry umozliwiatby obserwacje:
Elementéw Konfiguraciji, ich atrybutéw oraz relacji miedzy poszczegdlnymi elementami
— mozliwos¢ kompleksowego Sledzenia wszelkich pojawiajgcych sie zmian;

Potrzeba utrzymywania petniej historii zgtoszen zwigzanych z poszczeg6lnymi
Elementami Konfiguracji;

Mozliwos¢ przydzielania praw modyfikacji Operatorom IT z doktadnoscia do
poszczegodlnych atrybutow Elementéw Konfiguraciji.

Mozliwos¢ rejestrowania wszystkich  Elementéw Konfiguracji infrastruktury
informatycznej w roznych rodzinach i klasach. Jako rodziny rozumiemy na przyktad:

- Ustuga biznesowa z klasami,

- Ustuga techniczna,

- Aplikacja z klasami: Biznesowa, Narzedziowa, Serwer Aplikacyjny,
- Baza danych z klasami,

- Klaster z klasami: Sprzetowy, Aplikacyjny,

- Partycja z klasami: Wirtualna, Sprzetowa,

- Serwer z klasami: np. Windows, HP-UX, AIX, Linux,

- Komputer osobisty z klasami: Stacjonarny, Notebook,

- Siec¢ z klasami: Sie¢ LAN/WAN, Sie¢ SAN, Switch.

Mozliwos¢ tworzenia relacji jeden-jeden, jeden-wielu, wiele-wielu na kilku poziomach
pomiedzy Elementami Konfiguracji. Poprzez relacje rozumiemy:

- Element Konfiguracji jest komponentem innego Elementu Konfiguracii,

- Element Konfiguracji wptywa na inny Element Konfiguracji,
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- Element Konfiguracji nalezy do innego Elementu Konfiguraciji,
- Element Konfiguracji zalezy od innego Elementu Konfiguracji.
Mozliwos¢ przegladu Elementéw Konfiguracji i powigzan pomiedzy nimi w postaci
graficznej z mozliwoscig filtrowania wyswietlanych informacji (np. po typie relacji);
Mozliwos¢ zagniezdzania Elementdéw Konfiguracji — Element Konfiguracji traktowany,
jako ,kontener” zawierajacy inne Elementy Konfiguraciji;
Mozliwos¢ sledzenia cyklu zycia danego Elementu Konfiguracji — od pojawienia sie,
przez przesuniecia, modyfikacje danych, serwis i utrzymanie do likwidacji. Dodatkowo
musi istnie¢ dostep do petnej historii cyklu zycia danego Elementu Konfiguracji (kiedy
i kto zmieniat status Elementu Konfiguracji);
Mozliwo$¢ pozyskania z oferowanego rozwigzania petnej informacji o aktualnym
statusie danego Elementu Konfiguracji;
Dane o Elementach Konfiguracji muszg by¢ dostepne dla Incydentéw, Probleméw
i Wnioskéw o Zmiany w trybie on-line;
Mozliwos¢ tatwego definiowania filtréw dla wszechstronnych przeszukiwan
i raportowania;
Baza CMDB musi mie¢ mozliwos¢ definiowania wtasnych, niestandardowych klas
Elementéw Konfiguraciji;
Baza CMDB musi posiada¢ mechanizm automatycznego wprowadzania danych
pochodzacych z réznych zrodet (wprowadzanych recznie, z narzedzi automatycznego
wykrywania infrastruktury);
Baza CMDB musi mie¢ mozliwos¢ definiowania Ustug IT, na ktére sktadajg sie
elementy technologiczne i logiczne;
Baza CMDB musi posiada¢ otwarty interfejs umozliwiajgcy korzystanie z zawartych
w niej danych przez oprogramowanie zewnetrzne;
System ITSM powinien mie¢ mozliwos¢é zapisywania w logach (dla potrzeb
audytowych) wszystkich modyfikacji dokonywanych na elementach konfiguraciji;
System ITSM powinien zapewnia¢ powigzanie informacji o Uzytkowniku
z przypisanymi do niego srodkami trwatymi — powigzanie ewidencji ksiegowej sSrodkow
trwatych z ewidencjg realizowang przez dziat zarzadzania licencjami
oprogramowaniem i sprzetem informatycznym;
System ITSM musi wspomaga¢ zarzadzanie licencjami oprogramowania (Manager
Licencji)
a. System musi umozliwia¢ prowadzenie ewidencji posiadanych licencji na

oprogramowanie komputerowe.
b. System musi pozwalaé na ewidencjonowanie licencji o réznych sposobach

licencjonowania:

- Licencjonowanie na urzgdzenie,

- Licencjonowanie na serwer,

- Licencjonowanie licencji dostepowych (CAL),

- Licencjonowanie licencji zabezpieczonych kluczami sprzetowymi,

- Licencjonowanie w chmurze (SaaS),

- Licencjonowanie na uzytkownika,

Strona 27 z 39



45

~ Polska Agencja Zeglugi Powietrznej Zapytanie o informacje cenowq

- Licencjonowanie na procesotr,
- Licencjonowanie pakietow.

c. System musi automatycznie dokonywaé analizy zainstalowanych programow
komputerowych w poréwnaniu z licencjami zakupionymi.

d. System musi posiada¢ baze tresci umow licencyjnych dla programow
komputerowych w ilosci minimalnej 5000 szt. i ostatniej dacie aktualizacji nie
starszej niz 30 dni.

e. System musi automatyczne uwzglednia¢ i rozlicza¢ licencje typu Upgrade
i Downgrade oraz komponenty programow.

f. System musi automatyczne uwzgledniac i rozlicza¢ licencje w przypadku kiedy
oprogramowanie zostato zainstalowane na dwdch komputerach (stacjonarny
i przenosny), gdzie uzytkownikiem gtdbwnym jest ten sam pracownik.

g. System musi automatyczne uwzglednia¢ i rozlicza¢ licencje na systemy
operacyjne w modelu OEM oraz musi by¢ wrazliwy na przypadek kiedy system
operacyjny zakupiony zostat z innym komputerem a zainstalowany na innym.
W takim przypadku system musi pokazac nieprawidtowos¢ automatycznie.

h. System musi by¢ wrazliwy na licencje po terminie i nie powinien ich uwzglednia¢
w analizach rozliczeniowych.

i. System musi szczeg6towo prezentowaé pozycje rozliczenia licencji w rozbiciu na
komputer, ilos¢ instalacji, kopii oprogramowania, przypisanych licencji do
komputerow i wykorzystanych licencji.

j-  System musi oferowa¢ mozliwos¢ tworzenia wielu (bez ograniczen) réznych
rozliczen licencji np. dla catej firmy, dla okreslonego dziatu, dla okreslonej
lokalizaciji itp.

19. System ITSM powinien generowa¢ identyfikatory sprzetu Ilub korzystac

z identyfikatorow z systemow zewnetrznych (ldentyfikatory sprzetu)

20. System ITSM powinien umozliwia¢ dodawanie, modyfikacje i usuwanie informacji

o jednostkach organizacyjnych dla réznych poziomow hierarchii;

21.System ITSM powinien umozliwia¢ definiowanie hierarchii organizacyjnej,
tj. powigzania miedzy poszczegdlnymi jednostkami organizacyjnymi;
22. System ITSM powinien rejestrowa¢ dane jednostek organizacyjnych, przynajmniej:

- Nazwa

— Dane adresowe

- Dane kontaktowe (telefon, faks, email)

— Dyrektor/kierownik/naczelnik jednostki

- Jednostka nadrzedna

23. System powinien umozliwia¢ wyswietlenie powigzanych informacji dotyczacych danej
jednostki organizacyjnej, przynajmniej:

- Lista pracownikéw w jednostce

- Lista Asset-éw w jednostce

— Lista jednostek podrzednych

- Lista zgtoszonych probleméw z jednostki
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24. System powinien umozliwiaé przypisanie uzytkownika do jednej z jednostek

organizacyjnych.

25. System powinien umozliwia¢ wyswietlenie powigzanych informacji dotyczacych

uzytkownika, przynajmniej:

- Petna historia kontaktéw z uzytkownikiem

- Lista Asset-6w, z ktorych uzytkownik korzysta

- Lista wygenerowanych przez uzytkownika zgtoszen

W kontekscie zarzgdzania zasobami (Asset Management):

26. System powinien pozwala¢ na dodawanie, modyfikowanie i usuwanie Asset-Ow

(sprzetu lub oprogramowania), z ktérych korzystajg uzytkownicy.

27. System powinien pozwalac rejestrowac¢ dane Asset-6w, przynajmniej:

28.
29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

- Nazwa i opis

- Typ, model, wersja

- Kod producenta

- Numer seryjny

- Numer inwentarzowy

- Dodatkowy identyfikator

- Grupa

- Informacje o gwarancji

- Informacje o serwisie zewnetrznym

- Lokalizacja

System powinien pozwalac powigzaé Asset z uzytkownikami, ktérzy z niego korzystaja.
System powinien umozliwia¢é dodawanie i usuwanie dokumentacji dotyczacej Asset-u
w formie zatgcznikow w dowolnym formacie.

System powinien rejestrowaé dokonywane zmiany lokalizacji Asset-u.

System powinien umozliwia¢ dodawanie informacji o dokonanych naprawach,
modyfikacjach, konserwacjach i kosztach tych dziatan oraz wspiera¢ przechowywanie
informacji o historii Asset-u

System musi przechowywac informacje o dostepnych czesciach zamiennych i sprzecie
zamiennym.

- system musi umozliwia¢ wprowadzenie do systemu czesci zamiennych

- system musi umozliwia¢ raportowanie dostepnosci czesci zamiennych po grupach
System powinien umozliwia¢ dodawanie, modyfikacje i usuwanie informacji
o Operatorach IT.

System powinien pozwalac¢ rejestrowac¢ dane Operatoréw IT, przynajmniej:

- Imie i nazwisko

- Dane kontaktowe (telefon, faks, email)

- Jednostka organizacyjna

- Dodatkowe dane kontaktowe (przynajmniej inny nr telefonu)

- Informacje dodatkowe (stanowisko, zespét wsparcia, przetozony)

System powinien umozliwia¢ wysSwietlenie powigzanych informacji dotyczacych
Operatorow IT, tj.:

- Lista zgtoszen obstugiwanych aktualnie przez Operatora IT
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36.

37.

38.
39.
40.

41.

42.

- Lista zgtoszen obstuzonych do tej pory przez Operatora IT

- Petna historia kontaktéw z Operatorem IT

- Lista zadan do realizaciji

- Lista zrealizowanych zadan

- Plan pracy Operatora IT

— Charakterystyka kompetencji Operatora IT

— Obszar (lista jednostek organizacyjnych i Asset-6éw) obstugiwany przez Operatora
IT

System powinien pozwala¢ dodawac, modyfikowac i usuwac¢ informacje o Grupach

Wsparcia. System powinien umozliwia¢ rejestrowanie danych dot. Grup Wsparcia,

przynajmniej:

- Nazwa

- Lider

- Czionkowie

System powinien pozwala¢ wyswietli¢ powigzane informacje dotyczace Grupy

Wsparcia, przynajmniej:

- Lista wspieranych zasobéw

- Lista cztonkéw Grupy Wsparcia

- Lista zgtoszen obstugiwanych przez cztonkéw Grupy Wsparcia.

- Lista zadan realizowanych przez cztonkéw Grupy Wsparcia.

Obszar (lista jednostek organizacyjnych) obstugiwany przez Grupe Wsparcia.

System powinien pozwala¢ dodawac, modyfikowac i usuwac informacje o partnerach.

System powinien umozliwia¢ rejestrowanie danych o partnerach handlowych,

przynajmniej:

- Nazwa

- Dane adresowe

- Dane kontaktowe do serwisu partnera (telefon, faks, email)

- Dodatkowe adresy i dane kontaktowe (przynajmniej adres magazynu, inny nr
telefonu, faksu)

System powinien pozwala¢ wyswietlic powigzane z partnerem informacje,

przynajmniej:

- Lista oséb kontaktowych partnera

- Lista zgtoszen przypisanych do partnera

System powinien umozliwia¢ rejestrowanie danych oséb kontaktowych, przynajmniej:

- Imie i nazwisko

- Dane kontaktowe

- Informacja dodatkowe (stanowisko, dziat, przetozony)

- Dodatkowe dane kontaktowe (przynajmniej inny nr telefonu, faksu)
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3.7. Proces Zarzadzanie Poziomem Ustug

3.7.1. Wymagania w zakresie procesu Zarzadzania Poziomem Ustug

1.

Mozliwos¢ definiowania réznych poziomdw $swiadczonej ustugi, przy czym dla kazdego
rodzaju Ustugi IT powinna istnie¢ mozliwo$¢ przyporzadkowania parametrow danego
rodzaju Ustugi IT do konkretnych Uméw OLA i UC;

Mozliwos¢ definiowania parametréw dla poziomu Ustugi IT, w tym przynajmnie;j:

a. czas Reakcji,

b. czas Rozwigzania,

c. dostepnos¢ Ustugi IT;

Mozliwos¢ sprawnego zarzgdzania catym cyklem zycia Ustugi, pozwalajgca na
precyzyjne okreslenie czaséw zdefiniowanych w umowach SLA z uwzglednieniem
uzasadnionych przestojéw w realizacji zgtoszen

Mozliwo$¢ dodawania, modyfikacji i usuwania umow:

a. umowa z odbiorcg ustug IT (Umowa SLA),

b. umowa miedzy jednostkami organizacyjnymi (Umowa OLA),

C. umowa serwisowa z partnerem/dostawca/podwykonawcag (Umowa UC).
Mozliwo$¢ rejestrowania danych umowy z dostawcg zewnetrznym, w tym przynajmniej:
stron umowy,

okresu obowigzywania umowy,

Lista Asset-6w objetych umowa

obowigzujgcych termindw realizacji;

ptatnosci (planowane i zrealizowane),

informacji dodatkowych (przynajmniej kary umowne, informacje finansowe,
automatyczne przedtuzanie umowy),

g. kar za niedotrzymanie umowy;

Wspomaganie przestrzeganie ustalonych w umowach reziméw czasowych
i jakosciowych poprzez monitowanie;

Mozliwos¢ tworzenia dowolnej liczby kalendarzy czasu pracy np.:

a. pn-ptod 7:00 do 15:00,

b. pn-sob od 7:00 do 19:00,

C. 24x7,

d. inne dowolne godziny pracy w tygodniu;

Mozliwos¢ tworzenia wyjatkow w kalendarzach pracy w postaci definiowania swiat i dni
wolnych od pracy samodzielnie przez Administratora Systemu;

Mozliwos¢ monitorowania parametréw na podstawie wskaznikéw wyznaczonych dla
innych systeméw (np. czas odpowiedzi aplikacji, dostepnos¢ i wydajnosé ustug
infrastruktury IT);

-0 Q00T

10. Mozliwos¢ zdefiniowania dowolnej sciezki przypomnien/powiadomien i eskalaciji:

a. wystanie wiadomosci do wybranej osoby, grupy,

b. wykonanie modyfikacji obiektu np. — zapalenie flagi informujacej, ze nastgpita
eskalacja hierarchiczna, przepisanie zgtoszenia do innej grupy, uruchomienie
zewnetrznej aplikacj;
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11.

12.

13.
14.
15.
16.

17.
18.
19.

Mozliwo$¢ uruchamiania przypomnien/powiadomien i eskalacji w zadanym etapie
czasu, jaki jest do dyspozycji, wyrazajgc procentowo czas, po jakim ma byé
uruchamiana eskalacja wraz ze wskazaniem medium, jakim powinny zosta¢ wystane
powiadomienia (email, sms, alarm wywotujgcy ,reczng” obstuge telefoniczng przez
Operatorow IT w | linii Wsparcia - Service Desk);

Mozliwos¢ kontroli wskaznikéw jakosci Ustug IT opisanych w Umowach SLA
zwigzanych z procentowg dostepnoscig Ustug IT lub Elementéw Konfiguracii;
Mozliwo$¢ zdefiniowania formularzy dla wzorca Karty Ustugi;

Mozliwos¢ definiowania filtrow dla przeszukiwania i raportowania;

Mozliwosc¢ definiowania i edycji statuséw Ustug IT;

Mozliwos$¢ powigzania warunkéw oferowanych w Katalogu Ustug z warunkami Uméw
SLA.

Mozliwo$¢ budowania i przegladania graficznego modelu ustugi.

Mozliwos¢ graficznej reprezentacja osigganych pozioméw ustugi.

Mozliwos¢ wizualizacji poprawnosci lub nie pracy danego elementu ustugi
i propagowania sie wptywu danego elementu na funkcjonowanie innych elementow.

3.8. Proces Zarzadzanie Baza Wiedzy

3.8.1. Wymagania w zakresie procesu Zarzadzania Baza Wiedzy

1.

10.

System musi umozliwia¢ obstuge wpiséw oraz dostep do Bazy Wiedzy za pomocg
interfejsu WWW.

System musi umozliwia¢ dostep do Bazy Wiedzy oraz wyszukiwanie informacji dla
Operatorow IT w poszczeg6lnych Grupach Wsparcia pracujgcych nad rozwigzaniem
danego Incydentu.

System musi umozliwia¢ dostep do Bazy Wiedzy oraz wyszukiwanie informacji dla
Operatorow IT w poszczeg6lnych Grupach Wsparcia pracujgcych nad rozwigzaniem
Problemu czy Znanego Btedu.

Rozwigzanie musi zapewni¢ mozliwos¢ tworzenia wpisbw do Bazy Wiedzy
na podstawie biezgcych Zgtoszen.

Rozwigzanie musi zapewni¢ mozliwos¢ tworzenia wpisbw do Bazy Wiedzy
na podstawie Problemdw, a w szczegdlnos¢ wpisywania Obejs¢ znalezionych podczas
rozwigzywania Problemu.

Baza Wiedzy musi posiada¢ mechanizm umozliwiajgcy Zarzadzajgcemu Bazg Wiedzy
akceptacje nowych i zmienionych wpisow.

Baza Wiedzy musi posiada¢ mechanizm definiowania grupy Operatoréw IT oraz
uzytkownikéw, dla ktérych dany wpis ma by¢ dostepny.

Baza Wiedzy musi posiada¢ mechanizmy zaawansowanego wyszukiwania wpisow
po stowach kluczowych i z wykorzystaniem kategorii wpiséw.

Baza Wiedzy musi umozliwia¢ Zarzadzajagcemu Bazg Wiedzy definiowania kategorii
i obszarow wiedzy.

Baza Wiedzy musi umozliwia¢ Zarzadzajgcemu Bazg Wiedzy definiowanie rol
w narzedziu oraz przypisywanie do zdefiniowanych rél kont Uzytkownikow.
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11.

12.

13.

14.
15.

16.

17.
18.

Proponowane rozwigzanie musi inteligentnie pozycjonowac wyniki przeszukania Bazy
Wiedzy prezentujac wyniki najbardziej trafne, jako pierwsze.

System musi udostepnia¢ Zarzadzajgcemu Bazg Wiedzy narzedzie do przegladania
dokumentéw z Bazy Wiedzy oczekujgcych na akceptacje.

Musi istnie¢ mozliwos¢ dotgczania zatgcznikow (np. dokumenty, zdjecia, rysunki, linki
do stron www) do tworzonych dokumentéw w Bazie Wiedzy.

System musi umozliwia¢ zliczanie liczby odwiedzin dla poszczegdlnych artykutow.
System musi umozliwia¢ dokonywanie oceny przydatnosci danego artykutu przez
czytelnika.

System musi umozliwiaC Zarzadzajagcemu Bazg Wiedzy przeglgdanie autorow
artykutéw pod katem liczby artykutéw oraz ocen przydatnosci.

System musi umozliwia¢ zarzgdzanie czasem zycia artykutow.

Baza Wiedzy musi posiada¢ mechanizmy wyszukiwania petno tekstowego, po stowach
kluczowych (Tag-ach) oraz przypisanych do artykutu kategoriach.
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4,

Wymagania na mierzenie i raportowanie Ustug

Nalezy zwréci¢ uwage na kilka kluczowych obszaréw podczas budowy docelowego
mechanizmu raportowania:

1.

10.
. Narzedzie ITSM musi zawiera¢ bazowo zdefiniowane raporty jak i musi mie¢ mozliwos¢

11

System ITSM musi udostepnia¢ mozliwos¢ samodzielnego budowania raportéw
w oparciu o biezgce potrzeby Zamawiajgcego.

Narzedzie ITSM musi udostepniaé¢ graficzne narzedzie do projektowania raportow.
System ITSM musi posiada¢ mechanizm do uruchamiania raportéw na bazie zadanego
harmonogramu i przesytania wynikow pocztg elektroniczng, a takze mozliwosé exportu
do pliku xls, csv bez wysytania pocztg elektroniczna.

Narzedzie ITSM powinien posiada¢ mozliwosci zabezpieczajgce przed uruchomieniem
raportdw zwracajgcych za duzg liczbe rekorddéw, mozliwos¢ konfiguracji wartosci
progowej i ewentualnie wigczenie generowania raportu z duzg liczbg rekordéw po
powtornym zaakceptowaniu ostrzezeniu.

System ITSM musi posiada¢ mozliwosci definiowania prostych raportéw ad-hoc przez
uzytkownikédw koncowych z mozliwoscig ich zapisania do kolejnego uzycia.
Raportowanie ad-hoc powinno umozliwiaé wybor danych tworzacych kolumny raportu,
kolumny do grupowania i sortowania.

System ITSM powinien posiada¢ wbudowang funkcjonalnos¢ graficznego
prezentowania wybranych metryk. Uprawnieni Operatorzy IT powinni mie¢ mozliwosc¢
definiowania wtasnych metryk.

Narzedzie ITSM powinno mie¢ mozliwos¢é definiowania graficznej reprezentacji
zestawu danych, wykresy kotowe, kolumnowe, stupkowe itp..

System ITSM powinien udostepnia¢ narzedzia typu drill-down, umozliwiajace doktadng
analize przedstawianych wykreséw graficznych.

System ITSM powinien posiada¢ mozliwos¢ definiowania dashboardéw dla
uzytkownikdw i umieszczania na nich zestawien, metryk oraz graficznych reprezentacji
wybranych danych, ktére to bedg udostepniane na stronie SelfService. Powinna by¢
mozliwos¢ tworzenia osobnych dashboardéw dla grup np. menadzeréw danego
poziomu, dla pracownikow danego poziomu, dla dyrektoréw, dowolna personalizacja.
Kazdy pracownik na swoim dashboardzie misi mie¢ dostep do informaciji
0 przypisanym do niego sprzecie z zasobdéw IT.

Narzedzie ITSM powinno umozliwia¢ definiowanie uprawnien do raportow.

definiowania dodatkowych raportéw, w zaleznosci od potrzeb po stronie PAZP

4.1. Zarzadzanie Incydentami

Zestawienie raportéw wspierajgcych osoby odpowiedzialne za realizacje procesu:

Liczba Incydentéw zgtoszonych w danym okresie czasu;

Liczba Incydentow zamknietych w danym okresie czasu;

Liczba Incydentéw rozwigzanych w zadeklarowanych czasach realizacji w podziale na
poszczegoélnych Operatoréw IT;
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4. Liczba Incydentéw z przekroczeniami czasow realizacji uwzgledniajgca wszelkie
przestoje przy realizacji zgtoszen;

5. Liczba Incydentéw rozwigzanych przez poszczegoinych Operatorow IT;

6. Liczba reklamacji zgtoszonych przez Uzytkownikow dotyczgcych rozwigzania
Incydentow. Przez reklamacje rozumie sie zgtoszenie przez Uzytkownika zastrzezen
do jakosci przedstawionego rozwigzania i brak akceptacji dla zamkniecia Incydentu,
w okreslonym przedziale czasowym od zakonczenia Incydentu np. 48h. Oznacza to
w praktyce potrzebe dalszych prac nad zgtoszeniem do czasu przygotowania
rozwigzania, ktére satysfakcjonuje Uzytkownika i zostanie przez niego zaakceptowane;

7. Liczba Incydentow zgtoszonych w danym okresie czasu w podziale na poszczegdélne
Ustugi IT;

8. Liczba Incydentow zgtoszonych w danym okresie czasu w podziale na poszczeg6ine
Elementy Konfiguraciji.

9. Procentowa ilo$¢ zgtoszen zrealizowanych w terminie podziale na kategorie/typy
i priorytety

10. Procentowa ilo$¢ zgtoszen rozwigzanych przez Operatoréw Service Desk
11. Procentowa ilo$¢ zgtoszen skategoryzowanych nieprawidtowo
12. Sredni czas potrzebny na realizacje zgtoszenia w podziale na kategorie/typy i priorytety

13. Procent oraz ilos¢ reklamacji w raportowanym okresie.

4.2. Funkcja Service Desk
Zestawienie raportéw wspierajgcych osoby odpowiedzialne za realizacje procesu:

1. Liczba i historia zgtoszen w podziale na:
a. Catkowitg liczbe zgtoszen,
b. Zgtoszenia o danym statusie,
c. Zgtoszenia wedtug kategorii,
d. Zgtoszenia podjete przez poszczegoinych Operatoréw IT w Service Desk,
e. Zgtoszenia w podziale na medium, za pomoca ktérego dokonano zgtoszenie.
2. Liczba zgtoszen w danym okresie czasu z podziatem na kategorie zgtoszenia.
3. Sredni czas rozwigzania zgtoszen w danym okresie w podziale na Operatoréw IT
rozwigzujacych.
4. Liczba reklamacji zgtoszonych przez Uzytkownikow.
5. Liczba i historia zgtoszen rozwigzanych w zdefiniowanych w Umowach parametrach:
a. Zgtoszenia z prezentacjg poszczegolnych progow kontrolnych,
b. Zgtoszenia w zadanym okresie,
Zgtoszenia rozwigzane,
Zgtoszenia zamkniete,
Zgtoszenia w podziale na Operatoréw IT rozwigzujgcych zgtoszenie z prezentacjg
czasu rozwigzania,

® a0
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6.

f. Zgtoszenia w podziale na Operatoréw IT rejestrujgcych zgtoszenie z prezentacjg
czasu reakcji.

Liczba i historia zgtoszen o przekroczonych parametrach zdefiniowanych w Umowach:

a. Zgtoszenia z prezentacjg poszczegdlnych progow kontrolnych,

b. Zgtoszenia w zadanym okresie,

c. Zgtoszenia rozwigzane,

d. Zgtoszenia zamkniete,

e. Zgtoszenia w podziale na Operatoréw IT rozwigzujgcych zgtoszenie z prezentacijg
czasu rozwigzania, Zgtoszenia w podziale na Operatoréw IT rejestrujgcych
zgtoszenie z prezentacjg czasu reakcji.

4.3. Zarzadzanie Zmianami

Zestawienie raportéw wspierajgcych osoby odpowiedzialne za realizacje procesu:

1.

Liczba Wnioskéw o Zmiane zarejestrowanych w danym okresie czasu (standardowo
raportowane miesiecznie).

Liczba Wnioskow o Zmiane zamknietych w danym okresie czasu (standardowo
raportowane miesiecznie).

Liczba Wnioskow o Zmiane w danym okresie czasu (standardowo raportowane
miesiecznie) w podziale na poszczegdlne statusy jego obstugi.

Liczba Wnioskéw o Zmiane w podziale na poszczegdlne Ustugi IT.

llos¢ zmian powigzanych z Bura Informatyki (procentowo, w stosunku do wszystkich
zmian) zamknietych w danym okresie czasu.

llos¢ zrealizowanych z sukcesem zmian (procentowo, w stosunku do wszystkich
zmian) zamknietych w danym okresie czasu.

llos¢ zrealizowanych z sukcesem zmian standardowych (procentowo, w stosunku do
wszystkich zrealizowanych z sukcesem zmian) zamknigetych w danym okresie czasu.

llos¢ zrealizowanych z sukcesem i w terminie zmian (procentowo, w stosunku do
wszystkich zrealizowanych z sukcesem zmian) zamknietych w danym okresie czasu.

llos¢ niezatwierdzonych zmian (procentowo, w stosunku do wszystkich
zaakceptowanych zmian, ktére zostaly zrealizowane) zamknietych w danym okresie
czasu.

4.4. Zarzadzanie Poziomem Ustug

Zestawienie raportéw wspierajgcych osoby odpowiedzialne za realizacje procesu:

1.
2.

Liczba zdefiniowanych Ustug IT.
Liczba dotrzymanych i niedotrzymanych zdefiniowanych parametrow $wiadczenia
Ustug IT (liczba przekroczen celéw SLA dla poszczegdlnej ustugi).
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4.5. Zarzadzanie Komponentami ustug i Konfiguracja

Zestawienie raportéw wspierajgcych osoby odpowiedzialne za realizacje procesu:

1.
2.

Lista Elementdéw Konfiguraciji, ktére ulegty zmianie w danym okresie czasu.

Procentowa ilos¢ zgtoszen powigzanych z Cl (jednostkg konfiguracji) w podziale
na kategorie i typy/podtypy/rodzaje.

Procentowa ilos¢ zgtoszen z nieaktualnym Cl (jednostka konfiguracji) w podziale
na kategorie i typy/podtypy/rodzaje.

llos¢ wyjatkéw w bazie CMDB wynikajgcych z przeprowadzonego audytu.

llos¢ nieautoryzowanych Cl w przedsiebiorstwie. Nieautoryzowane Cl to taka jednostka
konfiguracji, ktéra znajduje sie w przedsiebiorstwie, natomiast nie jest zarejestrowana
w bazie CMDB.
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Zatacznik nr 2 - Gwarancja dla Systemu ITSM

1. Wykonawca udzieli Zamawiajagcemu 36 miesiecznej Gwarancji na System |ITSM
liczony od daty podpisania Protokotu Odbioru Umowy.

2. Wykonawca w ramach udzielonej Gwarancji udzieli Gwarancji na zmiany w Systemie
ITSM wykonane w ramach opieki serwisowej oraz na wszelkie ustugi Wykonawcy
objete Umowg i produkty powstate w wyniku jej realizacji.

3. W ramach Gwarancji Wykonawca bedzie zobowigzany do:

a. Usuwania Wad Systemu ITSM:
i. Awarie
- Czas Reakcji: 2 godziny zegarowe
— Czas Naprawy: 24 godziny zegarowe
— Czas przyjmowania zgtoszen: 7 dni w tygodniu, 24 godziny na dobe,
ii. Btedy Krytyczne
- Czas Reakcji: 4 godziny zegarowe,
- Czas Naprawy: 48 godziny zegarowe,
- Czas przyjmowania zgtoszen: 7 dni w tygodniu, 24 godziny na dobe,
iii. Btedy Niekrytyczne
- Czas Reakcji: 8 Godzin Roboczych,
- Czas Naprawy/Obejscia: 7 dni kalendarzowych, czas naprawy w przypadku
zastosowania Obejscia 30 dni kalendarzowych,
— Czas przyjmowania zgtoszen: 7 dni w tygodniu, 24 godziny na dobe.
b. Dostarczania, nie rzadziej niz raz na 3 miesigce, wykazu rekomendowanych wersji
Oprogramowania Pozostatego zapewniajgcego prawidtowe dziatanie Systemu
ITSM.
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Zatacznik nr 3 — Formularz wyceny

LP Element wyceny

Cena netto
w PLN

UWAGI

1 Projekt wdrozenia systemu ITSM

Przygotowanie proceséw i ustug

Licencje jednoczesne operatora IT

Licencje nazwane operatora IT

a| A WO N

Operatora IT

Dokupienie 1 szt. Licencji jednoczesne;j

6 | Dokupienie 1 szt. Licencji nazwanej
Operatora IT

7 | Ustuga maintenance na okres 36
miesiecy

8 | Ustuga wdrozenia systemu
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