Zatgcznik nr 1 do umowy IN/.../2022

Opis Przedmiotu Zamowienia na

,Dostarczenie licencji i wdrozenie profesjonalnego Systemu ITSM na potrzeby wsparcia

$wiadczonych przez GZM ustug IT.”

Przedmiot zaméwienia.

Przedmiotem zamowienia jest dostarczenie licencji i wdrozenie profesjonalnego Systemu ITSM

na potrzeby wsparcia $wiadczonych przez GZM ustug IT.
System ITSM zostanie uruchomiony na zasobach Zamawiajgcego w $rodowisku produkcyjnym
i testowym.
Minimalne wymagania dla Systemu:
a) 2 jednostki organizacyjne (Urzedy)
b) 12 Operatoréw,
¢) 500 Uzytkownikow,
d) 50 réznych Komisji Akceptujacych do obstugi Wnioskéw o nadawanie uprawnien w module

Zarzadzania Zgtoszeniami,
e) 100 réznych Komisji Zmian.
Ponadto, system w zaoferowanej wers;ji licencji powinien umozliwia¢ rejestracje ponizej wymienionych
sktadnikéw:
a) szacunkowa liczba systeméw informatycznych Zamawiajgcego: 200 szt.;
b) szacunkowa liczba licencji posiadanego przez Zamawiajgcego oprogramowania: 500 szt.;
¢) szacunkowa liczba sprzetu: 5.000 szt. (w tym max 1.000 agentéw instalowalnych na stacjach

roboczych/serwery);

d) liczba godzin wdrozenia: X roboczogodzin (wg oferty Wykonawcy w Formularzu cenowym)

Wymagana jest wieczysta licencja na uzytkowanie oprogramowania w srodowisku produkcyjnym
i testowym. Zamawiajgcy dopuszcza mozliwos¢ skorzystania z jednego silnika bazy danych zaréwno
do Srodowiska produkcyjnego, jak i testowego.

Wszelkie dodatkowe licencje niezbedne do dziatania Systemu dostarczy Wykonawca, a koszt ich
nabycia zostanie uwzgledniony w ofercie cenowej dla Zamawiajgcego.

System zostanie dostarczony z roczng gwarancja (12 m-cy) wraz ze wsparciem producenta
umozliwiajgcym aktualizacje (update i upgrade) oprogramowania do najnowszych wersji.

System ITSM musi realizowa¢ nastepujgce procesy:

a) Zarzadzanie Zgtoszeniami i Wnioskami o nadanie uprawnieh (w tym Portal Uzytkownika),
b) Zarzadzanie Problemami,

c) Zarzagdzanie Zmianami,

d) Zarzadzanie Konfiguracjg (w tym baza CMDB),

e) Zarzadzania Wiedza,

f) Zarzadzanie Poziomem Ustug (w tym monitoring i raportowanie).



1. Wymagania niezbedne dla systemu ITSM:

1. | Wymagania ogdlne

System ITSM musi obstugiwaé wiele jednostek organizacyjnych tj. rozigczne drzewa MS
1.1 | Active Directory, przy czym administratorzy mogg by¢ przypisani w jednym z AD lub w wielu
z mozliwoscig dziatania w zakresie wszystkich.

System ITSM musi umozliwia¢ modyfikowanie istniejgcych oraz definiowanie nowych
1.2 |przeptywéw workflow dla wszystkich implementowanych proceséw przy uzyciu interfejsu
graficznego przez Administratora.

System ITSM musi umozliwia¢, w ramach przeptywoéw workflow, definiowanie warunkow

L3 przejscia pomiedzy kolejnymi krokami przeptywu przez Administratora.

14 System ITSM musi umozliwia¢, w ramach przeptywow workflow, akcje wymagane do realizac;ji
zaréwno przez Operatoréw, Uzytkownikéw jak i automatycznie przez System ITSM.

15 System ITSM musi umozliwia¢ modyfikowanie istniejgcych oraz definiowanie nowych
formularzy dla wszystkich implementowanych proceséw przez Administratora.

16 System ITSM musi umozliwia¢ tworzenie i modyfikowanie pdl, list, hierarchii, powigzan dla

wszystkich wdrazanych proceséw przez Administratora.

System ITSM musi umozliwia¢ automatyczne wypetnianie pdl formularzu na podstawie innych
1.7 |informaciji zarejestrowanych w Systemie ITSM, przy czym reguty wypetnienia pél muszg byé
mozliwe do definiowania przez Administratora.

System ITSM musi umozliwia¢ konfigurowanie pdl formularzy jako odblokowanych lub
1.8 |zablokowanych do edycji manualnej, przy czym konfiguracja ma byé dokonywania przez
Administratora. Minimalna liczba pdél wynosi 30.

System ITSM musi umozliwiaé wyznaczanie priorytetu Zgtoszenia, Problemu i Zmiany
19 zgodnie z modelem ITIL (na podstawie pilnosci i wplywu), wedtug innej zaleznosci
' definiowanej przez Administratora oraz umozliwia¢ reczng modyfikacje wartosci priorytetu

przez Operatora.

System ITSM musi umozliwiaé dotgczanie do zapiséw zatgcznikbw w postaci plikow
1.10 |zewnetrznych (co najmniej formaty PDF, DOC, DOCX, XLS, XLSX, GIF, JPG, BMP, TXT,
ZIP) przez Operatora z mozliwoscig wersjonowania oraz archiwizacji wersji poprzednich.

System ITSM musi zapewnia¢ wysytanie wiadomosci e-mail w formacie TXT oraz HTML
1.11 |automatycznie lub przez Operatora, przy czym szablon tresci wiadomosci ma by¢ definiowany
przez Administratora oraz musi istnie¢ mozliwo$¢ modyfikacji tresci przez Operatora.

System ITSM musi umozliwia¢ graficzne prezentowanie zestawien Incydentéw, Zapytan o
ustuge, Probleméw oraz Zmian wraz z informacjg co najmniej o:

1. ich statusie oraz

1.12 _ L
2. czasie realizacji oraz

3. ewentualnym przekroczeniu czasu realizacji

przy czym musi istnie¢ mozliwos¢ konfigurowania widoku tego zestawienia przez Operatora.




1.13

System ITSM musi umozliwia¢ tgczenie Incydentéw i Zapytan o ustuge (tworzenie relacji)
z Elementami konfiguracji w bazie CMDB.

1.14

System ITSM musi umozliwia¢ fgczenie Incydentédw (tworzenie relacji) z Problemami.

1.15

System ITSM musi umozliwiac tgczenie Incydentéw i Zapytan o ustuge (tworzenie relacji) ze
Zmianami.

1.16

System ITSM musi umozliwia¢ taczenie Probleméw (tworzenie relaciji) ze Zmianami.

1.17

System ITSM musi umozliwia¢ taczenie (tworzenie relacji) Incydentéw, Zapytah o ustuge,
Problemoéw i Zmian przez Operatora w dowolnym momencie po ich zarejestrowaniu.

1.18

System ITSM musi umozliwia¢ automatyczne przypisywanie Incydentéw i Zapytan o ustuge
do okreslonego Operatora lub Grupy Operatoréw, na podstawie zdefiniowanych przez
Administratora kryteriéw, obejmujgcych co najmniej:

1. kategorie,

2. priorytet,

3. temat zgtoszenia (stowa kluczowe).

1.19

System ITSM musi umozliwia¢ stosowanie kodéw zamkniecia Incydentéw, Zapytan o ustuge,
Probleméw oraz Zmian, przy czym musi istnie¢ mozliwo$¢ wyszukiwania zapiséw po kodach
zamknigcia przez Operatora oraz konfigurowanie kodow zamkniecia przez Administratora.

1.20

System ITSM powinien umozliwiaé tworzenie raportow w postaci plikéw zewnetrznych, co
najmniej w formacie XLS, XLSX, DOC, DOCX, XML w zakresie dowolnych zarejestrowanych
w Systemie ITSM danych, wedtug zdefiniowanego przez Administratora lub Operatora
szablonu okreslajgcego wyglad i zawartosc¢ takiego pliku, przy czym dopuszczone jest uzycie
dodatkowego oprogramowania dostarczanego wraz z Systemem ITSM.

1.21

System ITSM powinien umozliwia¢ integracje i wspotprace ze standardowymi narzedziami
raportowania (np.: Business Object, Crystal Reports, Cognos, Oracle Bl lub réwnowazne).

1.22

System ITSM powinien umozliwiaé automatyczne generowanie zdefiniowanych raportéw oraz
ich automatyczng dystrybucje poprzez e-mail lub publikacje w Portalu Uzytkownika.

1.23

System ITSM powinien umozliwia¢ zapis, wydruk oraz podglad raportu przed jego wydrukiem
i zapisem.

1.24

System ITSM musi posiada¢ interfejs Uzytkownika w polskiej wersji jezykowe;j.

1.25

System ITSM musi zapewnia¢ mozliwos¢ tworzenia kalendarzy dostepnosci Operatoréw oraz
mozliwos¢ definiowania zastepstw, aby w przypadku skierowania Incydentu, Zapytania
0 ustuge, Problemu, Zmiany lub powigzanych zlecen do osoby niedostepnej, nastepowato
przekierowanie do osoby zastepujace;.

1.26

System ITSM musi zapewniaC integralno$¢ danych oraz uniemozliwia¢ jednoczesng
modyfikacje zapiséw w Systemie ITSM przez wiecej niz jedng osobe.

1.27

System ITSM musi zapewnia¢ rejestracje i $ledzenie historii modyfikacji zapisow w Systemie
ITSM, ze wskazaniem oséb dokonujgcych modyfikacji oraz dat i godzin modyfikacji.

1.28

System ITSM musi zapewnia¢ zgodnos¢ stosowanych pojec z bibliotekg dobrych praktyk ITIL.




Moduly Zarzgdzania Zgtoszeniami, Problemami i Zmianami muszg umozliwia¢ zapis
odpowiednio dla kazdego Zgtoszenia, Problemu i Zmiany:

1. unikalnego numeru
2. daty i godziny rejestraciji,

1.29 3. danych identyfikacyjnych osoby zgtaszajgcej,
4. nazwy,
5. opisu uzytkownika,
6. priorytetu,
7. kategorii,
8. statusu.

5 Zarzadzanie Zgtoszeniami (Incydentami oraz Wnioskami o ustuge - w tym o nadanie
uprawnien).

21 Modut musi zapewnia¢ rozréznienie Zgtoszen na Incydenty oraz Zapytania o ustuge w tym
Whnioski 0 nadanie uprawnien.

59 Modut musi umozliwia¢ dla Zapytan o ustuge wielopoziomowqg akceptacje dla wielu
Uzytkownikow.
Modut musi umozliwia¢ tworzenie Komisji Akceptujgcych zatwierdzajgcych Whnioski o nadanie

2.3 | uprawnien, przy czym powinno by¢ mozliwe utworzenie co najmniej 50 réznych Komisji
Akceptujgcych.

04 Modut musi umozliwia¢ tworzenie logiki akceptacyjnej dla poszczegdinych czionkéw Komisji
Akceptujgcych. Wymagana akceptacja wszystkich cztonkéow Komisiji.

»s Modut musi umozliwia¢ kierowanie Wnioskéw o nadanie uprawnien do akceptacji Komisji
Akceptujgcej w formie zlecen ze zdefiniowanym czasem realizac;ji.
Modut musi umozliwia¢ zapis dla kazdego Wniosku o nadanie uprawnien co najmniej danych
podanych w pkt. 1.29 tabeli oraz:
1. dane osoby, dla ktérej wnioskujemy o uprawnienia — wskazanie osoby/osdb, ktorych

2.6 dotyczy wniosek.
2. przedmiot wniosku — zgodnie z definicjg uprawnieh. W ramach jednego formularza

whniosku mozna wnioskowac o wiele uprawnien, réwniez z réznymi akceptujgcymi.

3. data waznosci uprawnienia od i do — wskazanie waznosci uprawnien.
Modut musi umozliwiaé zdefiniowanie statuséw dla zlecen powigzanych z Whnioskiem o
nadanie uprawnien, przy czym statusy te powinny obejmowac co najmniej:
1. czesciowg akceptacje,

2.7 | 2. catkowitg akceptacje,
3. przyjecie do realizacji,
4. czesciowg realizacje,
5. catkowitg realizacje.
Modut musi umozliwiaé wykonanie co najmniej nastepujgcych akcji przez cztonkéw Komisji
Akceptujgcej dla zlecen akceptacji Wniosku:

2.8 |1. akceptacja,

2. odrzucenie,
3. potrzeba uzupetnienia.




2.9

Modut powinien umozliwiaC wysytanie czionkom Komisji Akceptujgcej w momencie
generowania zlecen o akceptacje, wiadomosci e-mail zawierajacych co najmniej informacje
0 potrzebie akceptaciji Wniosku.

2.10

Modut powinien umozliwia¢ inicjalizacje odebrania uprawnien z poziomu Raportu
Z uprawnieniami.

211

Modut musi umozliwia¢ z poziomu Incydentu tworzenie Problemu oraz zgtoszenia Zmiany
i automatyczne tworzenie potgczenia (relaciji).

2.12

Modut musi umozliwiac rejestracje Zgtoszeh poprzez nastepujgce kanaty:
1. automatycznie poprzez e-mail,

2. recznie przez operatora systemu,

3. recznie przez zgtaszajgcego poprzez Portalu Uzytkownika,

2.13

Modut musi umozliwiaé dla kazdego Zgtoszenia (nie dotyczy Wniosku o nadanie uprawnien,
dla ktérego wymagania opisano powyzej w pkt. 2.6) zapis co najmniej danych podanych w
pkt. 1.29 tabeli oraz:

1. daty i godziny wptyniecia,

. danych identyfikacyjnych uzytkownika ustugi,

. jednostki organizacyjnej uzytkownika ustugi,

. lokalizacji uzytkownika ustugi,

. opisu Operatora, kanatu zgtoszenia,

. grupy ustug i ustugi, ktérej Zgtoszenie dotyczy,

. pilnosci Zgtoszenia,

. 0s6b (grup) obstugujgcych Zgtoszenie,
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. wymaganego czasu reakcji (na podstawie warunkow SLA),
10. daty i godziny reakcji,

11. opisu rozwigzania,

12. wymaganego czasu realizacji (na podstawie warunkéw SLA),
13. daty i godziny zrealizowania,

14. daty i godziny zamknigcia,

15. powigzanych Elementéw konfiguraciji,

16. powigzanych Incydentéw,

17. powigzanych Problemdw,

18. powigzanych Zmian.

2.14

Modut musi posiada¢ mozliwos¢ kopiowania zapiséw Zgtoszen (tworzenia nowych wystgpien
Zgtoszen) w oparciu o wybrane informacje zawarte w Zgtoszeniach juz zarejestrowanych.

2.15

Modut musi umozliwia¢ automatyczne wyznaczanie oczekiwanego czasu rozwigzania
Zgtoszenia oraz Zlecen powigzanych na podstawie wymagan SLA.

2.16

Modut musi umozliwiaé wstrzymanie naliczania czasu realizacji (zamrozenie) Zgtoszenia
przez Operatora lub automatycznie na podstawie wskazanego statusu z automatyczng
aktualizacjg oczekiwanego czasu rozwigzania.

2.17

Modut musi umozliwia¢ sledzenie stanu realizacji Zgtoszen przekazanych do obstugi do
podmiotow zewnetrznych.

2.18

Modut musi umozliwia¢ wysytanie do Uzytkownikow automatycznych powiadomien
dotyczacych zmian statuséw (co najmniej faktu zarejestrowania oraz faktu zamkniecia




Zgloszenia), przy czym zawartos¢ powiadomienia oraz warunki wystania muszg byé mozliwe
do zdefiniowania przez Administratora.

Modut musi umozliwia¢ eskalacje funkcjonalng (poziomg w ramach struktury organizacyjnej)

219 Zgtoszenia do Operatoréw lub Grup Operatoréw.
520 Modut musi umozliwia¢ Operatorom $ledzenie Zgloszenia, ktére zostato przez nich
zarejestrowane, takze po eskalacji do innego Operatora lub Grupy Operatorow.
Modut musi umozliwiaé automatyczne powiadamianie Operatora poprzez wiadomos$¢ e-mail
0 zdarzeniach w Systemie ITSM, co najmniej o:
1. uptywajgcym czasie realizacji Zgtoszenia (procent pozostajgcego czasu, ilosé
221 pozostajgcego czasu),
2. o przypisaniu Zgtoszenia lub zlecenia,
3. o modyfikacjach w zapisach Zgtoszen przypisanych do danego Operatora,
przy czym musi istnie¢ mozliwo$¢ konfigurowania kryteriow powiadamiania przez
Administratora.
Modut musi umozliwiaé automatyczng eskalacje hierarchiczng (pionowa w ramach struktury
organizacyjnej), wedtug kryteriow konfigurowanych przez Administratora, przy czym kryterium
222 to powinno obejmowac co najmniej uptyw czasu realizacji zgtoszenia w stosunku do czasu
oczekiwanego. Eskalacja powinna polegaé na przekazaniu zdefiniowanym osobom
okreslonego zakresu informacji o Zgtoszeniu, przy czym lista oséb i zakres informacji musi
by¢ mozliwy do zdefiniowania przez Administratora.
523 Modut musi umozliwia¢ z poziomu obstugi Zgtoszenia wyszukiwanie informacji dotyczgcych
rozwigzan Zgtoszen w bazie wiedzy.
224 Modut musi umozliwia¢ grupowanie Incydentéw oraz jednoczesne zamykanie wszystkich
zgrupowanych Incydentdéw poprzez zamkniecie Incydentu gtéwnego.
Modut musi umozliwiaé, przy grupowym zamykaniu Incydentéw, dostep do informacji zawarte;j
2.25 | w zapisie Incydentu gtéwnego z poziomu Incydentéw zgrupowanych z danym Incydentem
gtéwnym.
Modut musi umozliwiaé tworzenie zlecen zwigzanych z danym Zgtoszeniem do realizacji
przez Operatordw, przy czym dla kazdego zlecenia musi by¢ mozliwe wskazanie co
najmniej:
2.26 |1. zakresu prac,
2. terminu realizacji,
3. priorytetu Zgtoszenia nadrzednego
4. osoby realizujgce;.
Modut musi umozliwiaé blokowanie zamkniecia Zgtoszenia w sytuacji gdy pozostajg otwarte
2.27 |zlecenia zwigzane z danym Zgtoszeniem oraz pozostajg niewypetnione, a wymagane do
wypetnienia, pola informacyjne danego formularza Zgtoszenia.
Modut musi umozliwia¢ wyliczanie czasu realizacji Zgtoszenia i zlecen powigzanych z danym
zgtoszeniem przez poszczegolne Grupy Operatoréow, obejmujgcego co najmnie;j:
2.28 |1. wyliczenie maksymalnego czasu realizacji (czasochtonnosc¢) oraz

2. wyliczenie sumarycznego czasu realizacji (suma czasu wszystkich Operatoréw -
pracochionnosg).




2.29

Modut musi umozliwia¢ przeprowadzenie badan satysfakcji klienta, przy czym czestotliwos¢
i zakres badania powinien by¢ konfigurowany przez Administratora.

2.30

Modut musi umozliwia¢ Uzytkownikom korzystanie z Portalu Uzytkownika umozliwiajgcego
Uzytkownikom:
1. rejestracje Incydentéw i Zapytan o ustuge,

N

. wyszukiwanie rozwigzan z bazy wiedzy,

w

. przegladanie bazy wiedzy,

N

. przegladanie historii Incydentéw i Zapytah o ustuge zgtoszonych przez danego
uzytkownika,

5. Sledzenie statusu aktywnych Incydentéw i Zapytan o ustuge zgtoszonych przez danego

uzytkownika.

231

Modut musi umozliwia¢ publikowanie w Portalu Uzytkownika dodatkowych tresci, w tym
umieszczanie artykutéw, plikdw do pobrania oraz odnosnikéw do stron internetowych.

2.32

Modut musi umozliwia¢ wskazywanie tresci w Portalu Uzytkownika na takie, ktére majg byc¢
dostepne bez koniecznosci zalogowania oraz na takie, ktére dostepne sg po zalogowaniu
Uzytkownika.

2.33

Modut musi umozliwiaé dostep do informacji o wszystkich Incydentach dla wszystkich
Operatorow.

Zarzadzanie Problemami

3.1

Modut musi umozliwia¢ rejestracje Problemow i taczenie ich (tworzenie relacji) z Incydentami
z poziomu obstugi Problemu.

3.2

Modut musi umozliwiaé tworzenie zgtoszenia Zmiany z poziomu obstugi Problemu
i automatyczne tworzenie potgczenia (relaciji).

3.3

Modut musi umozliwiaé zapis dla kazdego Problemu co najmniej danych podanych w pkt.
1.29 tabeli oraz:

1. czasu wptyniecia,

. danych identyfikacyjnych witasciciela Problemu,

. opisu przyczyn Problemu,

. grupy ustug i ustug,

. opisu podejmowanych dziatan,

. Opisu rozwigzania tymczasowego,

. Opisu rozwigzania docelowego,

. pilnosci Problemu,

. wymaganego czasu rozwigzania (na podstawie warunkéw SLA),
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0. daty i godziny rozwigzania,

11. daty i godziny,

12. powigzanych Elementéw konfiguraciji,
13. powigzanych Incydentow,

14. powigzanych Problemoéw,

15. powigzanych Zmian,

16. wynikow przeglgdu Problemu.

3.4

Modut musi umozliwia¢ automatyczne wyznaczanie oczekiwanego czasu rozwigzania
Problemu na podstawie wymagan SLA z mozliwo$cig modyfikacji przez Operatora.




Modut musi umozliwia¢ wstrzymanie (zamrozenie) czasu realizacji Problemu z automatyczng

33 aktualizacje oczekiwanego czasu rozwigzania.

Modut musi umozliwiaé tworzenie zlecen zwigzanych z danym Problemem do realizacji

przez Operatoréw, przy czym dla kazdego zlecenia musi by¢ mozliwe wskazanie co

najmniej:
3.6 |1. zakresu prac,

2. terminu realizacji,

3. priorytetu Problemu,

4. osoby realizujgce;j.

3.7 Modut powinien umozliwiaé automatyczne zamykanie Incydentéw powigzanych z danym

Problemem.

Modut musi umozliwia¢ wyliczanie czasu realizacji Problemu i zlecen powigzanych z danym

Problemem przez poszczegolnych Operatoréw oraz Grupy Operatoréw obejmujgce co

najmniej:

38 1. wyliczenie maksymalnego czasu realizacji (czasochtonnos¢) oraz

2. wyliczenie sumarycznego czasu realizacji (suma czasu wszystkich Operatoréw -
pracochionnosgé).

Modut musi umozliwia¢ automatyczne powiadamianie Operatora lub Grupy Operatoréw

poprzez wiadomos¢ e-mail o zdarzeniach w Systemie ITSM, co najmniej o:

1. uptywajgcym czasie realizacji Problemu (procent pozostajgcego czasu, ilos¢

3.9 pozostajgcego czasu),

2. przypisaniu Problemu lub zlecenia,

3. modyfikacjach w zapisach Problemu przypisanych do danego Operatora,
przy czym musi istnie¢c mozliwosé konfigurowania kryteriow powiadamiania przez
Administratora.

Modut musi umozliwia¢ automatyczng eskalacje hierarchiczng (pionowg w ramach struktury

organizacyjnej), wedtug kryteriow konfigurowanych przez Administratora, przy czym kryterium

3.10 to powinno obejmowac co najmniej uptyw czasu realizacji Problemu w stosunku do czasu
oczekiwanego. Eskalacja powinna polega¢ na przekazaniu zdefiniowanym osobom
okre$lonego zakresu informaciji o Problemie, przy czym lista oséb i zakres informacji musi by¢
mozliwy do zdefiniowania przez Administratora.

Modut musi umozliwiaé definiowanie przez Administratora okreslonej grupy Uzytkownikow

posiadajgcych dostep do wskazanych informacji o Problemach. Informacje udostepniane

3.11 | powinny obejmowac co najmnie;j:
1. liste zarejestrowanych Problemow,
2. historii Problemoéw.
4. | Zarzgdzanie Zmianami
41 Modut musi umozliwia¢ rejestracje Zmian powigzanych z Incydentami, Problemami oraz
Zmian niepowigzanych z Incydentami i Problemami.
Modut musi umozliwia¢ zapis dla kazdej Zmiany co najmniej danych podanych w pkt. 1.29
42 tabeli oraz:

1. osoby definiujgcej zakres (wytworca merytoryczny zmiany) i jego jednostki organizacyjnej,
2. osoby inicjujgcej zmiane i jej jednostki organizacyjnej,




3. wiasciciela zmiany,

4. uzasadnienia Zmiany,

5. grupy ustug oraz ustugi, ktérej Zmiana dotyczy,
6. typu Zmiany,

7. jednostek organizacyjnych lub grup uzytkownikéw objetych zmiang,
8. wptywu zmiany na pozostate ustugi,

9. oceny ryzyka,

10. planowanego kosztu,

11. planu wycofania,

12. 0s6b realizujgcych Zmiane,

13. Komisji Zmian opiniujgcej Zmiane,

14. planowanej daty i godziny wprowadzenia,

15. daty i godziny wprowadzenia,

16. powigzanych Elementéw konfiguracii,

17. powigzanych Zmian,

18. odnosnika do pakietu dystrybucyjnego,

19. wynikdw oceny powdrozeniowe;.

4.3

Modut musi umozliwia¢ wysytanie powiadomien o zarejestrowaniu Zmiany do inicjujgcego
oraz zglaszajgcego Zmiang, przy czym musi istnie¢ mozliwos¢ definiowania tresci
powiadomien przez Administratora.

4.4

Modut musi umozliwiaé tworzenie Zbiorczego Harmonogramu Zmian pozwalajgcego na
graficzne prezentowanie Zmian wg przyjetego kryterium obejmujgcego co najmniej:

- typ,

. kategorie,

. priorytet,

. grupe ustug,

. ustuge,

. element konfiguraciji,

. status,
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. zakres dat realizacji,
w skali czasu.

4.5

Modut musi umozliwia¢ tworzenie Komisji Zmian opiniujgcych Zmiane, przy czym powinno
by¢ mozliwe utworzenie co najmniej 100 ré6znych Komisji Zmian.

4.6

Modut musi umozliwiaé kierowanie Zmian do opiniowania Komisji Zmian wielokrotnie
w ramach obstugi danej Zmiany.

4.7

Modut musi umozliwiaé kierowanie Zmian do opiniowania Komisji Zmian w formie zleceh ze
zdefiniowanym czasem realizacji.

4.8

Modut musi umozliwia¢ tworzenie zlecen zwigzanych z dang Zmiang do realizacji przez
Operatoréw, przy czym dla kazdego zlecenia musi by¢ mozliwe wskazanie co najmniej:
1. zakresu prac,

2. terminu realizaciji,

3. priorytetu Zmiany,

4. osoby realizujgcej.




Modut musi umozliwiaé automatyczne powiadamianie okreslonej grupy oséb (Operatorow,
Grup Operatoréw, Uzytkownikéw) poprzez wiadomos$¢ e-mail o zdarzeniach w Systemie
ITSM, co najmniej o:

1. uptywajgcym czasie realizacji Zmiany lub zlecenia (procent pozostajgcego czasu, ilosé

4.9 pozostajgcego czasu),
2. przypisaniu Zmiany lub zlecenia,
3. modyfikacjach w zapisach Zmiany.
przy czym powinna istnie¢ mozliwo$¢ konfigurowanie grupy powiadamianej oraz kryteriow
powiadamiania przez Administratora.
410 Modut powinien udostepniaé odrebny widok historii Zmian statusu lub filtrowanie historii
zapisu Zmiany w sposob umozliwiajgcy wyodrebnienie wytgcznie modyfikacji statusu.
4.11 | Modut musi umozliwia¢ wstrzymanie (zamrozenie) czasu realizacji Zmiany.
412 Modut musi umozliwia¢ wstrzymanie (zamrozenie) czasu realizacji Incydentu lub Problemu
powigzanego z dang Zmiang dla okreslonego statusu Zmiany.
Modut musi umozliwia¢ wyliczanie czasu realizacji Zmiany i zleceh powigzanych z dang
Zmiang przez poszczegolnych Operatorow oraz Grupy Operatoréw obejmujgce co najmniej:
4.13 | 1. wyliczenie maksymalnego czasu realizacji (czasochtonnos¢) oraz
2. wyliczenie sumarycznego czasu realizacji (suma czasu wszystkich Operatorow -
pracochfonnosé).
414 Modut musi umozliwia¢ zdefiniowanie listy Zmian standardowych oraz umozliwia¢ przypisanie
do poszczegolnych Zmian standardowych zdefiniowanych przebiegdéw workflow.
415 Modut musi umozliwiaé prezentowanie w widoku danej Zmiany planowanego terminu
realizacji Incydentu lub Problemu powigzanego z dang Zmiana.
Modut musi umozliwia¢ wysylanie powiadomien SMS do czionkéw Komisji Zmian
416 informujgcych o konieczno$ci akceptacji Zmiany przy czym wystanie SMS musi byé
kazdorazowo uruchamiane przez zdefiniowang w systemie osobe, a tres¢ mozliwa do
definiowania przez Administratora i edycji przez osobe wysytajgca.
Modut musi umozliwiaé wykonanie co najmniej nastepujgcych akcji przez cztonkéw Komisji
Zmian dla zlecen akceptacji zmiany:
4.17 | 1. przyjecie,
2. odrzucenie,
3. potrzeba uzupetnienia.
Modut musi umozliwia¢ zdefiniowanie statuséw dla zlecen powigzanych ze Zmiana, przy czym
statusy te powinny obejmowac co najmniej:
418 1. zarejestrowanie,
2. przyjecie do realizacji,
3. czesciowg realizacje,
4. catkowitg realizacje.
5. | Zarzadzanie konfiguracjg (zasobami)
51 Modut musi udostepniaé baze CMDB, przy czym dopuszczone jest uzycie dodatkowego

oprogramowania dostarczanego wraz z Systemem ITSM.




Modut musi umozliwiaé tworzenie w ramach bazy CMDB powigzan (relacji) pomiedzy

5.2 | Elementami konfiguracji. Poza typami relacji predefiniowanymi musi istnie¢ mozliwosé
definiowania nowych typow relacji przez Administratora.

5.3 Modut musi umozliwiaé tworzenie réznych typéw Elementéw konfiguracji, przy czym musi
istnie¢ mozliwos¢ definiowania tych typéw przez Administratora.
Modut musi umozliwia¢ definiowanie atrybutéw dla kazdego typu Elementu konfiguracji, przy
czym dla kazdego typu elementu konfiguracji musi by¢ mozliwosé okreslenia co najmniej
128 atrybutéw, a kazdy atrybut moze mie¢ co najmniej nastepujgce formaty:
1. data,

5.4 | 2. wartosc¢ liczbowa catkowita,
3. warto$¢ liczbowa rzeczywista dziesietna,
4. tekst,
5. relacja do innego obiektu w systemie ITSM, przy czym konfiguracja atrybutéw musi byé

mozliwa do przeprowadzenia przez Administratora.

- Modut musi umozliwia¢é tworzenie wykazéw Elementéw konfiguracji z mechanizmem
filtrowania po dowolnym atrybucie.
Modut musi umozliwia¢ tworzenie definiowanych raportéw, co najmniej w formacie PDF,

5.6 | obejmujgcych okreslone atrybuty Elementu konfiguracji. Narzedzie musi umozliwiaé operacje
masowe na zadanej grupie Elementéw konfiguraciji.

5.7 Modut musi umozliwia¢ tworzenie Linii odniesienia bazy CMDB dla okreslonego przez
Operatora zakresu danych.

58 Modut musi umozliwia¢ tworzenie listy roznic pomiedzy utworzonymi Liniami odniesienia oraz
pomiedzy Linig odniesienia a aktualnym stanem bazy CMDB.
Modut musi umozliwia¢ w ramach bazy CMDB tworzenie powigzan Elementu konfiguracji

5.9 |z Incydentami, Zapytaniami o ustuge w tym Wnioskami o nadanie uprawnien, Problemami,
Zmianami.

510 Modut musi umozliwiaé zmiane powigzan pomiedzy Elementem konfiguracji a Incydentem
i Problemem.
Modut powinien udostepniaé mechanizmy wspierajgce realizacje audytu zgodnosci

5.11 |informaciji o stanie Elementu konfiguracji w bazie CMDB ze stanem faktycznym
stwierdzonym przez pracownika.
Modut musi umozliwia¢ zapis i Sledzenie informacji o kazdym Elemencie konfiguracji, od

5.12 | momentu zamodwienia, do momentu wycofania z uzycia, z zachowaniem informaciji
historycznych.

513 Modut musi umozliwiaé przeszukiwanie przez Operatora bazy CMDB pod katem zadanych
wartosci atrybutow standardowych oraz dodanych przez Administratora.

514 Modut musi umozliwia¢ tworzenie zestawien Elementéw konfiguracji wedlug zadanych
warunkéw oraz ich zapis w pliku zewnetrznym, co najmniej w formacie XLS, XLSX, XML.

515 Modut powinien umozliwia¢ przypisanie aktywow do Uzytkownikéw oraz prezentowanie tych
danych w Portalu uzytkownika.

516 Modut musi umozliwiaé rejestracje umoéw z dostawcami i powigzanie kazdej z nich

z odpowiednimi elementami konfiguracji.




5.17

Modut musi umozliwiac rejestracje okreslonych parametrow umow z dostawcami, w tym co
najmniej:

. daty zawarcia umowy,

. daty zakonczenia umowy,

. wartos¢ umowy,

. Status umowy,

. wiasciciela umowy,

. czas dostawy,

. termin ptatnosci,
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. czas reakcji w ramach serwisu,
9. czas realizacji w ramach serwisu,
10.inne parametry umowy.

5.18

Modut powinien umozliwia¢ raportowanie okreslonych zdarzen zwigzanych z realizacjg umow,
np.: zakohczenie okresu gwarancji, przy pomocy powiadomien e-mail do okreslonych osob.
Zasady uruchomienia powiadomien, wartosci parametrow oraz lista oséb powiadamianych
muszg by¢é mozliwe do skonfigurowania przez Operatora lub Administratora.

5.19

Modut powinien wspieraé zarzgdzanie stanami magazynowymi poprzez rejestracje
i udostepnianie co najmniej nastepujgcych informacji o Elementach konfiguracii:

. hazwa,

. numer inwentarzowy

. opis,

. dostawca,

. identyfikator i lokalizacja magazynu,

. lokalizacja w ramach magazynu,

. informacje dodatkowe,

. humer seryjny,
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. 0soba odpowiedzialna,
10.data dostaw,
11.data konca gwaranc;ji.

5.20

Modut musi umozliwiaé dotgczanie do zapisu Elementéw konfiguracji zatgcznikow w postaci
plikdw zewnetrznych (co najmniej formaty PDF, DOC, DOCX, XLS, XLSX, GIF, JPG, BMP,
TXT, ZIP) z mozliwoscig wersjonowania i archiwizacji wersji poprzednich.

521

Modut powinien umozliwia¢ tworzenie bazy adresowej dla dostawcéw, obejmujgcej co
najmniej:

1. nazwe przedsiebiorstwa,

2. osobe kontaktowa,

3. adres korespondencyjny,

4. telefon i e-mail kontaktowy,

5. powigzanie z umowami.

5.22

Modut musi umozliwia¢ rozbudowe o mechanizm wykrywania srodowiska IT (discovery)
pozwalajgcy na rozpoznanie konfiguracji komputeréw, serweréw i oprogramowania
z wykorzystaniem protokotéw SNMP oraz WMI oraz wykorzystanie skanowania agentowego.




Modut musi umozliwia¢ definiowanie atrybutéw wymaganych do wypetnienia w zapisie

5.23 |danego typu Elementu konfiguracji oraz uniemozliwiaé zarejestrowanie elementu bez
wypetnienia tych pol.
5.24 Modut musi umozliwia¢ wykonywanie operacji masowych na okre$lonej grupie Elementow
konfiguraciji.
5.25 | Modut musi umozliwia¢ definiowane grup Elementéw konfiguraciji.
6. |Zarzadzanie wiedzg
6.1 | Modut musi udostepnia¢ baze wiedzy oraz repozytorium plikow.
6.2 Modut musi umozliwiaé publikacje informacji w bazie wiedzy w formie artykutow
podlegajgcych wersjonowaniu i archiwizaciji.
Modut musi umozliwia¢ w ramach bazy wiedzy dotgczanie zatgcznikdw (co najmniej formaty
6.3 |PDF, DOC, DOCX, XLS, XLSX, GIF, JPG, BMP, TXT, ZIP) z mozliwoscig wersjonowania oraz
archiwizacji.
Modut musi zapewni¢ mozliwos¢ tgczenia (tworzenia relacji) pomiedzy zapisami w bazie
6.4 |wiedzy a zapisami Incydentu, Zapytania o ustuge w tym Wnioskami o nadanie uprawnien,
Problemu, Elementu konfiguracji oraz Zmiany.
Modut musi umozliwia¢ dla kazdego zapisu wpisania co najmniej:
1. tematu,
2. opisu,
6.5 |3. stow kluczowych,
4. typu,
5. kategorii,
6. trybu udostepnienia (dla wszystkich, dla uzytkownikoéw, dla operatoréw systemu).
Modut musi umozliwia¢ okreslanie roznych typoéw zapisdw w bazie wiedzy, obejmujacych co
najmniej:
1. incydent,
2. problem,
6.6 |3.znany biad,
4. rozwigzanie tymczasowe,
5. rozwigzanie docelowe,
6. instrukcja postepowania,
7. informacja ogdlna
6.7 | Modut musi umozliwia¢ tworzenie artykutdéw w bazie wiedzy z poziomu Problemu.
6.8 | Modut musi umozliwia¢ dostep do opiséw rozwigzan w bazie wiedzy z poziomu Incydentu.
6.9 Modut musi umozliwiaé grupowanie artykutbw w bazie wiedzy z uzyciem kategorii,
w strukturze drzewiastej.
6.10 Modut musi umozliwiaé Operatorom publikacje artykutdbw w bazie wiedzy zgodnie
Z przyznawanymi przez Administratora prawami.
6.11 Modut musi umozliwia¢ niezalezng publikacje poszczegdlnych artykutéw dla Uzytkownikéw
oraz dla Operatoréw.
6.12 Modut musi umozliwiaé rozdzielenie roli tworzgcego artykut od roli zatwierdzajgcego

i publikujgcego artykut.




6.13

Modut musi umozliwia¢ Operatorom oraz Uzytkownikom wyszukiwanie informacji w bazie
wiedzy przy uzyciu stéow kluczowych, ciggéw tekstu z uzyciem operatoréw logicznych (I, LUB,
ORAZ) oraz fragmentdéw tekstu.

6.14

Modut musi umozliwiaé tworzenie repozytorium plikéw, zapewniajgcego nastepujace
funkcjonalnosci:

. mozliwo$¢ umieszczania plikéw co najmniej w formatach DOC, DOCX, XLS, XLSX, PDF),
. mozliwo$¢ oddzielenie roli tworzgcego (umieszczajgcego) plik od zatwierdzajgcego plik,

. mozliwos¢ stworzenia drzewiastej struktury katalogéw (kategorii) plikdw,

. mozliwos¢ okreslania statusu pliku,

. mozliwos¢ wersjonowania plikow,
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. mozliwos¢ archiwizacji plikow,
przy czym dopuszczone jest uzycie dodatkowego oprogramowania dostarczanego wraz
z Systemem ITSM.

6.15

Modut w ramach repozytorium plikéw powinien umozliwiac:

1. wyszukiwanie informacji w tresci dokumentéw zawartych w repozytorium,

2. stosowanie szablonéw dokumentéw oraz weryfikowanie zgodnosci dokumentu
z szablonem,

3. automatyczne generowanie ,paczek” dokumentow, ktére ulegly modyfikacji w danym
okresie,

4. automatyczne tworzenie indekséw zmian (catosciowych i przyrostowych) w dokumentach.

Zarzadzanie poziomem ustug

7.1

Modut musi umozliwia¢ definiowanie ustug, z mozliwoscig okreslenia co najmniej:
. grupy ustug,

. hazwy ustugi,

. kodu ustugi,

. celu ustugi,

. opisu ustugi,

. Zlecen realizowanych w ramach ustugi,

. okresu $wiadczenia,

. klienta lub klientow,
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. uzytkownikow,
10.wspieranych procesoéw,
11.o0bszaru,
12.powigzanych ustug,
13.powigzanych umow SLA.

7.2

Modut powinien umozliwia¢ tworzenie list klientéw ustug, przy czym dla kazdego klienta
rejestrowane powinno by¢ co najmniej:

1. nazwa,

2. adres korespondencyjny,

3. osoba kontaktowa,

4. telefon i e-mail kontaktowy,

5. powigzane umowy SLA.




Modut musi umozliwiaé rejestrowanie wszystkich uméw SLA z klientami z mozliwoscig
okreslenia w ramach kazdej umowy co najmniej:

1. identyfikatora umowy,

7.3 | 2. klienta lub klientéw,

3. uzytkownikéw,

4. ustugi lub ustug,

5. powigzanych wymagan (regut) SLA.

Modut musi umozliwia¢ rejestracie wszystkich wymagan (regul) SLA zwigzanych
7.4 |z poszczegdolnymi umowami SLA okreslajacych szczegotowe cele jakosciowe (okreslajgce
np.: terminowosc¢, dostepnosé, pojemnosé) poszczegdlnych ustug i zlecen w ramach ustug.

Modut musi umozliwia¢ wykorzystanie informacji szczegétowych okreslonych wymaganiami

(regutami) SLA co najmniej do:

7.5 |1. zautomatyzowania procesu monitorowania i raportowania poziomu ustug oraz

2. automatycznego wyznaczania wartosci dla parametrow SLA we wszystkich
zaimplementowanych procesach.

- Modut powinien umozliwia¢ rejestracje wynikdw przegladow zapiséw SLA z rejestracjg
' wynikajgcych z takich przegladow wnioskéw i zadan do realizacji.

22 Modut musi umozliwia¢ tworzenie raportdow dotyczgcych parametréw SLA przy czym zakres,

czestotliwosé, format tworzenia raportdow, powinien by¢ definiowany przez Operatora.

Zamawiajacy zapewni nastepujaca infrastrukture sprzetowa:

Srodowisko wirtualizacyjne Vmware >=7.0 lub Proxmox.

System operacyjny: Linux (np. Ubuntu 22.04 (LTS)) lub Windows Server >= 2016

Dopuszczalne bazy danych: PostgreSQL >=12, MySQL >=8.

Maksymalne parametry maszyny wirtualnej: 32GB RAM, 8 vCPU, 100 GB przestrzeni na dysku na
potrzeby aplikacji, karta sieciowa o przepustowosci 1 Gbit/s.

Oprogramowanie antywirusowe ESET.

Zakres zaméwienia

Etap |. Dostawa licencji i dokumentacji oraz instalacja Systemu ITSM dla Zamawiajgcego
w Srodowisku produkcyjnym i testowym.

Etap Il. Konfiguracja i wdrozenie Systemu ITSM dla Zamawiajgcego w $rodowisku testowym
i produkcyjnym oraz przekazanie Systemu ITSM do utrzymania w GZM.

Etap Ill. Przeszkolenie pracownikéw GZM do uzytkowania i utrzymania Systemu ITSM:

a) szkolenie online dla administratoréw, 8 godzin w dwdch terminach,

b) szkolenie online dla uzytkownikéw, 4 godziny w dwdch terminach.

Etap IV. Harmonogram realizacji obejmujgcy kolejne etapy wdrozenia Systemu ITSM —
zaproponowane przez Wykonawce. Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo wprowadzenia zmian
w przedstawionym harmonogramie.



