Subskrypcja roczna na oprogramowanie ServiceDesk Plus Multi-Language Proffessional dla 10
technikéw i 600 zasobdw, wdrozonego u Zamawiajgcego wraz ze wsparciem w jezyku polskim
(telefonicznie i e-mail) lub réwnowazne o parametrach réwnowaznosci. W przypadku zaoferowania
oprogramowania innego niz ServiceDesk Plus Multi-Language Proffessional dla 10 technikéw i 600
zasobdéw, Wykonawca w ramach realizacji zaméwienia:

1. zainstaluje i skonfiguruje oprogramowanie na serwerach Zamawiajgcego

2. przeniesie wszystkie zgtoszenia, umowy oraz zasoby z obecnie wdrozonego systemu do
oferowanego, zachowujgc wszystkie wtasciwosci danego zasobu, zgtoszenia oraz umowy oraz
zaleznosci miedzy nimi.

3. odinstaluje oprogramowanie ServiceDesk Plus Multi-Language Proffessional z serwerdw oraz
370 komputeréw Zamawiajgcego

4. zainstaluje oferowane oprogramowanie na 370 komputerach Zamawiajgcego

5. Przeszkoli 10 technikéw z obstugi konsoli, funkcjonalnosci i zarzgdzania oferowanym
oprogramowaniem oraz 370 uzytkownikdéw z obstugi z zakresu zaktadania ticketéw.

6. Dostosuje graficznie i funkcjonalnie interfejs uzytkownika oraz technika, tak aby nie odbiegat
od obecnie wdrozonego oraz nie powodowat tym samym dezorientacji uzytkownikéw i
technikow.

7. Wyzej wymienione czynnosci muszg by¢ wykonane w sposdb nie zaktdcajacy pracy NIZP-PZH.

1. Architektura dostarczonego rozwigzania:

Instalator aplikacji:

Oprogramowanie dostarczonego rozwigzania moze pracowac na systemie operacyjnym Microsoft
Windows w wersji 32 lub 64 bitowej lub Linux Debian w wersji 32 bitowe]j oraz wspétpracowaé, co
najmniej z bazg danych Microsoft SQL lub POSTGRESQL

Rozwigzanie posiada instalator aplikacji wraz z zaimplementowang bazg POSTGRESQL

Rozwigzanie posiada instalator aplikacji wraz z zaimplementowanymi mechanizmami migracji na
baze Microsoft SQL

Rozwigzanie posiada wglad w strukture bazy danych dostepny z poziomu aplikacji, wraz z
mozliwoscig ograniczenia widoku na modut aplikacji

Rozwigzanie pozwala na konfiguracje wspdlnego serwera aplikacji i bazy danych oraz na ich
rozdzielenie

Rozwigzanie posiada wbudowany mechanizm zapewnienie wysokiej dostepnosci aplikacji - HA

Integracja z Active Directory/LDAP

Oprogramowanie umozliwia integracje uzytkownikéw aplikacji z domeng Active Directory lub
katalogiem LDAP oraz pojedyncze logowanie do aplikacji

Oprogramowanie wyswietla liste uzytkownikdw nieobecnych, usunietych z ActiveDirectory i pozwala
na ich reczne badz automatyczne usuwanie z systemu



Integracja aplikacji z domena Active Directory pozwala na import dowolnego atrybutu UDF z AD oraz
na wykorzystanie mechanizmu SSO dla uzytkownikéw

Harmonogram kopii zapasowej

Rozwigzanie pozwala na konfiguracje harmonogramu automatycznego wykonywania kopii zapasowej
z podziatem na kopie bazy danych lub kopie bazy danych wraz z plikami i zatgcznikami

W przypadku niepowodzenia wykonania kopii zapasowej aplikacji, rozwiazanie wysyta
powiadomienie do wskazanego technika

Rozwigzanie pozwala na konfiguracje okresu przechowywania kopii zapasowej
Archiwizacja danych

Rozwigzanie pozwala na konfiguracje harmonogramu automatycznego wykonywania archiwizacji
danych

Rozwigzanie pozwala na konfiguracje regut weryfikujgcych zgtoszenia ktdre zostang zarchiwizowane
(status zgtoszenia, data utworzenia/zamkniecia zgtoszenia, okres archiwizacji)

Rozwigzanie pozwala na konfiguracje wyjatkdéw dla zgtoszen ktére nie bedg podlegaty archiwizacji

Opis rozwigzania

Oprogramowanie pozwala na reprezentacje uzytkownikéw z wykorzystaniem imienia i nazwiska
uzytkownika, a takze dowolnie rozbudowanymi atrybutami. Kazdy z nowo utworzonych atrybutéw
moze by¢ wypetniony automatycznie z danych Active Directory

Interfejs oprogramowania jest dostepny w jezyku polskim, wraz z mozliwoscig wprowadzania zmian
w stownikach atrybutow konfiguracji oraz stownikdéw interfejsu graficznego uzytkownika

Strona logowania uzytkownika, jest mozliwa do dowolnej customizacji, poprzez edycje plikéw html i
css

Dostep do oprogramowania, w tym pefna konfiguracja systemu sg w catosci realizowane poprzez
interfejs przegladarki internetowej

Oprogramowanie posiada wbudowang funkcjonalnosé chatu osdb zgtaszajacych z technikami. Po
uptywie okreslonego czasu od niepodjetej przez technika konwersacji wiadomos¢ zostaje
automatycznie skonwertowana na zgtoszenie do systemu. Technicy posiadajg mozliwosé zakonczenia
konwersacji na poziomie chatu i skonwertowania konwersacji do nowego zgtoszenia w systemie.
Zgtaszajacy posiada mozliwo$é nawigzania chat'u w nawigzaniu do zarejestrowanego przez
zgtaszajgcego zgtoszenia. Opcja chatu pozwala na wykluczenie technikdéw ktérym wiadomosci chat
nie beda przesytane.

Oprogramowanie posiada mozliwos¢ odwzorowania struktury organizacji w tym:



Konfiguracji regionu w ktérym sg swiadczone ustugi

Konfiguracji lokalizacji wedtug ktérej dalej moga by¢ skonfigurowane dedykowane:
-godziny pracy

-dni wolne

-jednostki organizacyjne

-role organizacyjne uwzgledniane w procesie akceptacji zgtoszen
-reguty automatyzujgce przebieg zgtoszen

-reguty autoprzypisywania technikow wedtug lokalizacji zgtaszajacych
-grupy technikéw

-konta technikéw

-konta zgtaszajgcych

-umowy SLA

System pozwala na wykorzystanie wczes$niej skonfigurowanych parametréw lokalizacji przy
dodawaniu nowych lokalizacji

Konfiguracji jednostek organizacyjnych\dziatow wedtug ktérych dalej moga by¢ skonfigurowane:
-role organizacyjne uwzgledniane w procesie akceptacji zgtoszen wedtug struktury dziatowej
-grup technikow

-grup zgtaszajacych

Konfiguracji grup technikéw wedtug ktérych dalej beda konfigurowane:

-osoby zarzgdzajgce grupa\kierownicy danej grupy

-adresy mail grupy wsparcia wraz z konfiguracja nazwy nadawcy

-powiadomienia o dodaniu nowego zgtoszenia dla grupy, przeterminowaniu czasu SLA dla zgtoszenia
w grupie, aktualizacji zgtoszenia przypisanego do grupy

Konfiguracji grup zgtaszajacych

Rozwigzanie posiada wbudowang funkcjonalnos¢ ankietowania uzytkownikdéw pozwalajgcg na:
-skonfigurowanie wygladu i tre$ci wiadomosci z prosbg o ocene/wypetnienie ankiety
-skonfigurowanie komunikatu z podziekowaniem za wypetnienie ankiety

-konfiguracji momentu wystania ankiety (po kazdym zamknietym zgtoszeniu/ po okreslone;j ilosci
zamknietych zgtoszen/ po okreslonej ilosci zamknietych zgtoszen od danego uzytkownika)



-konfiguracje wyjatkow wedle ktérych ankiety nie bedg rozsytane (gdy zgtaszajagcym byt technik/
wedle wskazanych kryteridow)

-skonfigurowanie ankiety z uwzglednieniem pytan otwartych, zamknietych, poziomoéw zadowolenia
-uruchomienie automatycznego ttumaczenia ankiet
-podglad wynikdéw ankiet tylko przez uprawnionych uzytkownikéw

Rozwigzanie posiada mozliwosc¢ rejestracji czasu pracy, przez uruchomienie zegara liczacego, czas
spedzony nad zgtoszeniem przez technika

Rozwigzanie posiada mozliwos$¢ oznaczenia pracy nad zgtoszeniem przez danego serwisanta,
oznaczenie pracy uruchamia zegar naliczajgcy czas pracy serwisanta nad zgtoszeniem. System w
postaci graficznej prezentuje uruchomiony zegar w widoku zgtoszen, jak i samym zgtoszeniu

Rozwigzanie pozwala na analize czaséw: przypisania zgtoszenia do danego technika, przypisania
zgtoszenia do danej grupy suportu, przypisania zgtoszenia do danego statusu

Rozwigzanie pozwala na wprowadzanie dodatkowych atrybutéw czasu pracy, mozliwych do
raportowania

Rozwigzanie pozwala na wprowadzenie dedykowanych typdw czasu pracy
Rozwigzanie, w ramach widoku zgtoszenia pozwala sprawdzi¢ okres:

-przypisania zgtoszenia do poszczegdlnej grupy technikéw

-przypisania zgtoszenia do technika

-przypisania zgtoszenia do statusu na zgtoszeniu

System posiada modut oznaczajacy serwisantéw aktualnie zalogowanych do systemu

System posiada kalendarz przeznaczony dla serwisantow, pozwalajgcy na rejestrowanie nieobecnosci
i wyznaczanie zastepstw. System pozwala na automatyczne przekierowanie zgtoszeri do wskazanego
technika zapasowego (bazujgc na dacie zarejestrowania zgtoszenia badz dacie rozwigzania
zgtoszenia) lub wytgczenie umowy SLA dla zgtoszenia

System posiada ptywajgce menu szybkich dziatani, widoczne niezaleznie od potozenia ekranu

System posiada mozliwos¢ customizacji portalu w tym, rozmieszczenie poszczegdlnych elementéw
portalu metoda drag&drop, zagniezdzanie stron html, zagniezdzanie filméw

System posiada mozliwos¢ personalizacji uzytkownikdow na zasadzie dodatkowych opiséw oraz
wgrania grafik, zdje¢ prezentujgcych danego uzytkownika

System pozwala na zbudowanie i zaprezentowanie zgtaszajgcym listy aplikacji mozliwych do
uruchomienia z poziomu systemu — w postaci listy rozwijalnej dostepnej w portalu uzytkownika. Lista
pozwala na rozgraniczenie dostepnych aplikacji w widoku dla zgtaszajgcego i dla kont technicznych



System posiada mozliwosc¢ przekazywania wiadomosci od serwisanta, bezposrednio na skrzynke
pocztowa zgtaszajacego

Modut zarzadzania procesami umozliwia tworzenie harmonograméw dla zgtoszen okresowych, a w
ramach realizacji takiego zgtoszenia automatyczne przydzielanie zadan do serwisantow

Modut zarzadzania procesami umozliwia globalne definiowanie szablonéw e-maili wykorzystywanych
przez system do powiadamiania uzytkownikdw o réznych zdarzeniach w systemie. Definiowanie
szablonéw odbywa sie z poziomu interfejsu webowego aplikacji i umozliwia¢ zdefiniowanie tresci
powiadomienia, reguty wywotujacej przestanie powiadomienia oraz odbiorcy. System posiada
mechanizm oznaczania ktérego z modutéw systemu powiadomienie dotyczy

Rozwigzanie posiada wbudowany panel uzytkownikdéw systemu na zasadzie spotecznosci klientéw
korzystajacych z danego rozwigzania producenta, z mozliwoscig komunikacji miedzy klientami oraz
producentem

Architektura systemu pozwala spetnia¢ wskazania RODO poprzez mozliwosé

Oznaczania danych jako danych zawierajgcych dane osobowe oraz automatycznej anonimizacji
danych przy usunieciu uzytkownika z aplikacji

2. Bezpieczenstwo

Architektura dostarczonego rozwigzania zapewnia rozwigzania bezpieczeristwa:
Blokowanie konta uzytkownika:

Rozwigzanie pozwala na konfiguracje progdw i czasu trwania blokady konta uzytkownika w
przypadku przekroczenia wskazanej ilosci nieudanych préb logowania

Rozwigzanie pozwala na konfiguracje automatycznego odblokowania konta uzytkownika po
uptynieciu wyznaczonego czasu

Rozwigzanie pozwala na reczne odblokowanie uzytkownika z poziomu aplikacji
Rozwigzanie pozwala na konfiguracje komunikatu w momencie uruchomienia blokady konta

Rozwigzanie pozwala na powiadomienie technika poprzez wiadomosé mail i komunikat w portalu o
uruchomieniu blokady dla wskazanego uzytkownika

Konfiguracje portow i protokotu serwera
Rozwigzanie pozwala na konfiguracje wykorzystywanego protokotu http/https z poziomu aplikacji
Konfiguracje czasu trwania sesji bez potrzeby ponownego zalogowania uzytkownika

Konfiguracje domysinych nagtéwkow zabezpieczen, aby poméc w ochronie aplikacji przed atakami
typu XSS, Reflected XSS, Clickjack itp.



Blokade wyswietlania domeny uzytkownika podczas préby logowania, celem utrudnienia
rozpoznania nazwy domeny uzytkownika przez osoby nieuprawnione

Mechanizm zatrzymywania tadowania zeskanowanych XML za posrednictwem niewymagajgcego
logowania adresu URL

Konfiguracja proxy dla sieci z poziomu aplikacji, w tym konfiguracje nazwy hosta, portu, nazwy
uzytkownika i hasta

3. Zarzadzanie incydentami
Oferowane rozwigzanie dostarcza dedykowany modut realizujgcy proces zarzadzania incydentem
Rejestracja zgtoszen:

Modut zarzadzania incydentem umozliwia rejestracje zgtoszenia wieloma kanatami, w szczegdlnosci
przez strone WWW, telefon, API, webservices, xml, csv

Modut zarzadzania incydentem umozliwia rejestracje zgtoszen pochodzacych z zewnetrznych
narzedzi monitorujgcych, jednoczesnie umozliwiajac ich klasyfikacje i na tej podstawie automatyczne
przekazywanie do grup wsparcia

Modut zarzgdzania zgtoszeniami umozliwia definiowanie i filtrowanie szablondw zgtoszen
dedykowanych dla okreslonych grup uzytkownikéw tworzonych w oparciu o dziat, lokalizacje, nazwe
lub adres mail uzytkownika

Modut zarzadzania incydentem umozliwia dla kazdego zgtoszenia okreslenie dowolnych atrybutéw w
postaci pdl tekstowych z walidacjg danych, list rozwijalnych pojedynczego wyboru, list rozwijalnych
wielokrotnego wyboru, pél daty i godziny

Modut zarzadzania incydentem umozliwia wstawianie plikdw graficznych w tresci opisu zgtoszenia,
grafiki posiadajg mozliwos$¢ wklejania z pamieci tymczasowej na zasadzie ctr+c/PrtScr poprzez opcje
wklej lub ctr+c

Modut zarzadzania incydentem pozwala w momencie rejestracji zgtoszenia na przedstawienie
proponowanych rozwigzan zgtoszenia, w odniesieniu do stéw kluczy zawartych w temacie lub opisie
zgtoszenia

Modut zarzadzania incydentem pozwala na przedstawienie na szablonie zgtoszenia proponowanego
rozwigzania zgtoszenia, w odniesieniu do wprowadzonych w zgtoszeniu atrybutéw.

Modut zarzadzania incydentem umozliwia w trakcie rejestracji zgtoszenia przez uzytkownika na
stronie www zatgczenia dowolnej ilosci dowolnego formatu zatgcznikdw, system pozwala na
wymuszenie na uzytkowniku koricowym koniecznos$¢ dodania zatacznika do zgtoszenia oraz
ograniczy¢ wielkos¢ dodawanych zatgcznikdw.

Rozwigzanie pozwala na walidacje nazwy oraz formatu dodawanego zatgcznika



Modut zarzadzania incydentem umozliwia uzytkownikom przegladanie na stronie www statusu
wiasnych zgtoszen, dodawania komentarzy, podglad i edycje danych uzytkownika, prowadzenie
projektéw oraz przeglgdania bazy wiedzy znanych probleméw i ich rozwigzan

Modut zarzadzania incydentem umozliwia zdefiniowanie na pdl niezbednych do wypetnienia w
trakcie rejestracji i zamkniecia zgtoszenia

Powiadomienia

Modut zarzadzania incydentem umozliwia przesytanie do uzytkownikéw powiadomien o
nastepujacych zdarzeniach zarejestrowanych przez system: przyjecie zgtoszenia, aktualizacja
zgtoszenia, rozwigzanie zgtoszenia, zamkniecie zgtoszenia

Filtr antyspamowy i obstuga zgtoszen drogg mailowa

System oznacza wychodzgce powiadomienia mail wedtug ogranicznika dedykowanego dla modutu z
ktorego jest wysytane powiadomienie/ wiadomos$¢ mailowa

W przypadku rejestracji zgtoszenia drogg mailowa przez niezarejestrowanego uzytkownika, system
moze utworzy¢ nowe konto zgtaszajgcego oraz wysta¢ mail z danymi dostepowymi do systemu

System posiada mozliwos¢ konfiguracji filtru odrzucajgcego wiadomosci typu spam, bazujac na:
-nadawcy/odbiorcy / DW
-stow kluczowych i tresci tematu i zgtoszenia

System posiada mozliwos$¢ konfiguracji blokady rejestracji zgtoszen z niezarejestrowanych w aplikacji
adreséw mail

Zarzadzanie poziomem ustug - SLA

Modut zarzadzania incydentem umozliwia implementacje warunkéw umadw SLA i na tej podstawie
oblicza czas reakcji i realizacji zgtoszenia, umowy SLA zawierajg co najmniej taki parametr jak nazwa
uzytkownika, oddziat, komputer, priorytet, pilnos¢, wptyw, poziom

Modut zarzadzania incydentami pozwala wstrzymac timer SLA zgtoszenia wraz z ustawieniem
automatycznego jego otwarcia i wystania powiadomienia do serwisanta

"Modut zarzadzania poziomem ustug w ramach konfiguracji umowy SLA pozwala na konfiguracje
procesu eskalacji zgtoszenia na ktérego sktadajg sie:

-moment eskalacji zgtoszenia (przed/po uptynieciu wskazanego czasu liczonego od rejestracji
zgtoszenia)

-eskalacje drogg mailowa do wskazanych w umowie 0séb



-eskalacje zgtoszenia do wskazanej grupy technikéw, do wskazanego technika
-zmiana priorytetu i poziomu zgtoszenia

Modut zarzadzania poziomem ustug w ramach konfiguracji umowy SLA pozwala na konfiguracje tablic
najwazniejszych wskaznikéw SLA pokazujgcych w czasie rzeczywistym liczbe i liste zgtoszen z
naruszonymi umowami SLA lub zgtoszeniami dla ktérych zbliza sie termin uptyniecia umowy SLA

Obstuga procesu zgtaszajacy

Modut zarzadzania zgtoszeniami pozwala zgtaszajagcym na edycje zgtoszenia po jego zarejestrowaniu,
mozliwosé edycji zgtoszen po zarejestrowaniu jest ustawiana po stronie administracyjnej

Modut zarzadzania zgtoszeniami pozwala zgtaszajagcym na prowadzenie konwersacji z obstugujgcym
zgtoszenie zardwno przez portal, mail oraz czat ktérego konwersacja jest automatycznie
powigzywana z zgtoszeniem

Modut zarzadzania zgtoszeniami pozwala zgtaszajgcym na ponowne otwieranie zrealizowanych i
zamknietych zgtoszen

Konfiguracja modutu i procesu
Modut zarzadzania incydentem umozliwia tworzenie szablonéw zgtoszert metoda drag&drop

Modut zarzgdzania incydentem umozliwia osobng konfiguracje widoku szablonu przez technika oraz
zgtaszajacego

Modut zarzadzania incydentem umozliwia konfiguracje widoku szablonu zgtoszenie w momencie
rejestrowania zgtoszenia oraz oddzielnego widoku szablonu zarejestrowanego zgtoszenia

Modut zarzadzania zgtoszeniami incydentéw zapewnia budowe dynamicznych szablonéw zgtoszen.
Dynamiczno$¢ szablonu zgtoszen polega na automatycznym i samodzielnym dostosowaniu sie
szablonu zgtoszenia uzaleznionego od wypetnianych w zgtoszeniu atrybutéw badz od danych
zgtaszajgcego, system pozwala na:

-oznaczanie i odznaczanie obligatoryjnych do wypetnienia atrybutéw

-chowanie i odstanianie wybranych atrybutéw

-zmiane wartosci listy opcji mozliwych do wyboru

-ustawienie, zmiane i wyczyszczenie wartosci w wskazanych atrybutach zgtoszenia

-przypisanie i uruchomienie zadania i zadan przypisanych do zgtoszenia wraz z mapg zaleznosci
realizacji tych zadan

-uruchamianie skryptdéw, pisanych w wbudowanym w aplikacje edytorze skryptéw
-ustawienie procesu akceptacji zgtoszenia

-ustawienie oséb obserwujacych zgtoszenie nie bedacych zgtaszajgcymi dany incydent



-wyswietlenie dodatkowego panelu w zgtoszeniu z dodatkowym polem tekstowym oraz mozliwg do
zaprezentowania zgtaszajagcemu grafikg

-uruchamianie powyzszych automatyzacji na réznych etapach rejestrowania zgtoszenia, oraz od
wprowadzanych biezgcych atrybutéw w zgtoszeniu"

Modut zarzadzania incydentem umozliwia konfiguracje przebiegu pracy opartego o zadania jako
elementy powigzane ze zgtoszeniem:

-zadania mogg by¢ tworzone automatycznie w zaleznosci od wypetnionych w zgtoszeniu atrybutéw
-zadania mogg by¢ powigzane zaleznos$ciami okreslajgcymi kolejnos¢ wykonania zadan
-zamkniecie ostatniego zadania w zgtoszeniu moze powodowac zamkniecia catego zgtoszenia

-tworzone zdania posiadajg skonfigurowany czas na realizacje danego zadania oraz sg przypisane do
grup wsparcia i konkretnego technika

Modut zarzadzania zgtoszeniami pozwala na konfiguracje dedykowanych do wybranych typow
zgtoszen incydentdw przyciskéw, wyzwalajacych nastepujace akcje:

-Uruchomienie dedykowanego pliku html, powigzanego z wykonywalnym skryptem lub klasg na
systemie helpdeskowym

-Uruchomienie dedykowanego pliku html, powigzanego z wykonywalnym skryptem lub klasg na
systemie zintegrowanym z helpdeskowym

-Uruchomienie wykonywalnego skryptu lub klasy na systemie helpdeskowym
-Uruchomienie wykonywalnego skryptu lub klasy na systemie zintegrowanym z helpdeskowym

-Uruchomienie wykonywalnego skryptu lub klasy na systemie zintegrowanym z helpdeskowym w
oparciu o ustalony harmonogram

Modut zarzadzania zgtoszeniami pozwala na konfiguracje globalnych regut biznesowych,
wywotujacych wykonywalny skrypt lub klase na systemie helpdeskowym, lub na systemie
zintegrowanym z systemem helpdeskowym

Akceptacje

Modut zarzadzania incydentem umozliwia jednostopniowy poziom akceptacji zgtoszen przez osoby
przypisane do akceptacji jako stali akceptujgcy lub na zasadzie automatycznego dopasowania
akceptujacego

Modut zarzadzania incydentem pozwala na automatyczne przypisywanie oséb wymaganych do
akceptacji zgtoszenia w oparciu o sposdb wypetnienia zgtoszenia, akceptacje mogg by¢ oparte o
dowolne atrybuty zgtaszajgcego oraz dane osoby zgtaszajgcej

Modut zarzadzania incydentem po otrzymaniu braku zgody na realizacje zgtoszenia automatycznie
zmienia status zgtoszenia na zgtoszenia odrzucone



Modut zarzadzania incydentem umozliwia reczne przekazywanie zarejestrowanego zgtoszenia do
akceptacji oséb trzecich dziatan podejmowanych w ramach rozwigzania zgtoszenia

Tablica wskaznikéw KPI

Modut zarzadzania incydentem ma wbudowang funkcjonalnos¢ prezentowania w postaci graficznej
istotnych wskaznikdw wydajnosci pozwalajgce na monitorowanie statusu poszczegdlnych proceséw,
modut wskaznikéw pozwala ustali¢ okres od$wiezania danych na tablicy wskaznikéw

Tablice najwazniejszych wskaznikéw mogg byé prezentowane dla oséb nie posiadajgcych konta
technicznego

Tablice najwazniejszych wskaznikdw pozwalajg na konfiguracje umiejscowienia oraz wielkosci
wskaznikdw metodg drag&drop

Wskazniki KPl mogg by¢ generowane z wbudowanych raportéw lub z raportéw tabelarycznych i
macierzowych tworzonych przez technikéw

Tablica wskaznikéw KPI pozwala na zagniezdzenie dowolnych wskaznikéw z innych systemoéw na
zasadzie wskazania url do przedstawiania w oknie tablicy wskaZznikéw

Obstuga procesu technicy

Modut zarzadzania zgtoszeniami posiada mozliwo$¢ zbudowania sSciezki kolejnosci ustawianych
statuséw, np. status zamknietego zgtoszenia moze by¢ ustawiony dopiero po ustawieniu statusu
rozwigzanego zgtoszenia, nie powinien mie¢ mozliwosci ustawienia po zadnym innym statusie

Modut zarzadzania zgtoszeniami posiada mozliwosé wymuszenia podawania komentarzy przy zmianie
statusow zgtoszenia przez technika

Modut zarzadzania zgtoszeniami posiada mozliwos$é budowania zaleznosci miedzy zarejestrowanymi
zgtoszeniami incydentdéw. Zaleznosci muszg pozwalaé na uzaleznienie zamykania zgtoszenia od
zamkniecia zgtoszenia zaleznego

Modut zarzadzania incydentem w ramach rozwigzywania zgtoszen umozliwia komunikacje z
uzytkownikiem poprzez poczte elektroniczng i rejestracje wiadomosci do wtasciwych watkéw
zgtoszen

Modut zarzadzania incydentem pozwala na scalanie zgtoszen incydentow

Modut zarzadzania incydentem umozliwia rejestrowanie czasu pracy nad danym zgtoszeniem przez
poszczegdlnych technikdw pracujgcych na zgtoszeniu. Szablon do wprowadzania czasu pracy i opisu
czasu pracy powinien pozwoli¢ na dodanie dowolnych atrybutéw dla czasu pracy, czas pracy moze
by¢ wprowadzany recznie przez technika lub automatycznie poprzez uruchomienie i zatrzymanie
czasomierza pracy. uruchomiony czasomierz pracy jest widoczny na globalne;j liscie zgtoszen

Modut zarzadzania incydentem umozliwia rejestrowanie aktywnosci i zlecen pracy zwigzanych z
poszczegdlnymi incydentami, wnioskami o ustuge, problemamiizmianami oraz Sledzenie czasu
pracy nad zgtoszeniem



Modut zarzadzania incydentem pozwala na udostepnianie do wgladu (sharing) zgtoszenia pomiedzy
serwisantOw oraz zgtaszajacych. Zgtoszenie moze byé udostepnione dla poszczegdlnych
uzytkownikéw lub w grupy w obrebie dziatow i lokalizacji uzytkownikéw

Modut zarzadzania incydentem umozliwia rejestracje historii incydentéw, z podziatem na historie
dostepna w catosci dla technikdw z zablokowang edycjg historii, oraz historie uproszczong dostepna
dla zgtaszajacego

Modut umozliwia zmiane typu zgtoszenia z incydentu na wniosek o ustuge wraz ze zmiang
parametréw zgtoszenia i trybu jego realizacji, zgodnie z procedurg okreslong dla wtasciwego typu
whniosku.

Modut zarzadzania incydentem umozliwia przekierowanie zgtoszen do innych serwisantéw lub grup
wsparcia celem dalszej obstugi, przekazanie zgtoszenia moze polegac na przepisaniu wiasciciela
zgtoszenia lub na przypisaniu zadann w ramach gtéwnego zgtoszenia

Modut zarzadzania incydentem umozliwia klasyfikacje zgtoszen, problemu lub zmiany, w co najmniej
3 poziomowej strukturze drzewiastej, przy czym struktura klasyfikacji powinna byé dowolnie
edytowalna przez uprawnionych administratoréw z poziomu interfejsu webowego systemu

Modut zarzadzania incydentem informuje technika o jednoczesnej pracy pozostatych technikdw na
zgtoszeniu, powiadomienie jest prezentowane w postaci graficznej ikony oraz powiadomieniach typu
pop-up informujgcych o zmianach wprowadzonych przez pozostate osoby pracujgce na zgtoszeniu

Modut zarzgdzania incydentem umozliwia automatyczne wyliczenie i przydzielenie priorytetu do
zgtoszenia na podstawie wprowadzonych do formularza zgtoszenia informacji o wptywie i pilnosci
realizacji

Modut zarzadzania incydentem pozwala na automatyczng eskalacje zgtoszen do grup wsparcia, na
podstawie co najmniej nastepujgcych atrybutédw: uzytkownik, priorytet, poziom, wptyw, pilnos¢, tytut
zgtoszenia, stowo kluczowe w tytule i tresci zgtoszenia

Dla kazdego z widoku zgtoszen i zadan system pozwala na filtrowanie widoku prezentowanych
zgtoszen

Modut zarzadzania zgtoszeniami pozwala na rejestracje nowego zgtoszenia w oparciu o wczesniej
zarejestrowane zgtoszenie. Nowe zgtoszenie bedzie posiadato atrybuty wniosku pierwotnego,
rejestracja kolejnego zgtoszenia nie polega na duplikowaniu zgtoszenia

Modut zarzadzania incydentami umozliwia przesyfanie i prezentowanie na stronie www
powiadomien dla uzytkownikéw i/lub serwisantéw, przesytanie powiadomien do pojedynczych
uzytkownikéw lub grup uzytkownikdw/serwisantéw. Powiadomienia mogg by¢ przesytane drogg
mailowg lub prezentowane w postaci klikalnej graficznej ikony, klik w ikone prezentuje liste
powiadomien

Modut zarzadzania incydentem udostepnia interfejs zarejestrowanych zgtoszen, w tym widok
prezentujacy liste zarejestrowanych zgtoszen incydentéw i zadan przedstawionych w osobnej rubryce
mozliwej do ukrycia. Interfejs pozwala na stworzenie dedykowanego widoku dla kazdego z technikéw



Modut zarzadzania incydentem umozliwia przeszukiwanie zgtoszen wedtug co najmniej
nastepujacych atrybutdow: nr zgtoszenia, uzytkownik, tytut, opis, dodatkowe atrybuty zgtoszenia

Dla kazdego z widoku zgtoszen i zadan, system pozwala na wybér prezentowanych danych wedtug
wszystkich atrybutéw dostepnych w zgtoszeniach i zadaniach

Rozwigzanie i zamkniecie procesu

System posiada mechanizm oznaczania pierwszej reakcji na zgtoszenie, jako rozwigzania zgtoszenia —
first call resolution

Modut zarzadzania incydentem podczas automatycznego zamykania zgtoszenia weryfikuje czy zostaty
wypetnione wszystkie atrybuty potrzebne do zamkniecia, rozwigzania zgtoszenia

Modut zarzadzania incydentem umozliwia wstawianie plikdw graficznych w tresci rozwigzania
zgtoszenia

Modut zarzadzania incydentem umozliwia automatyczne zamykanie rozwigzanych zgtoszen po
okreslonym czasie

Modut zarzadzania incydentem umozliwia automatyczne zamykanie zgtoszen wraz z wprowadzonym
przez system rozwigzaniem

4. Baza wiedzy

Oferowane rozwigzanie dostarcza dedykowany modut realizujacy proces zarzadzania bazg wiedzy

Modut zarzadzania bazg wiedzy umozliwia rejestracje rozwigzan zawierajgcych co najmniej
nastepujace atrybuty: temat i opis rozwigzania, powigzane stowa kluczowe, klasyfikacja rozwigzania

Modut zarzadzania bazg wiedzy umozliwia klasyfikacje rozwigzan w strukturze drzewiastej katalogu,
dowolnie definiowanego przez uzytkownika

Modut zarzadzania bazg wiedzy umozliwia przeszukiwanie danych po dowolnych atrybutach
rozwigzania

Modut zarzadzania bazg wiedzy umozliwia udostepnianie rozwigzan osobno dla uzytkownikéw i
osobno dla serwisantéw

Modut zarzadzania bazg wiedzy umozliwia rejestracje rozwigzan z poziomu incydentu i problemu

Modut zarzadzania bazg wiedzy umozliwia przegladanie rozwigzan bez koniecznosci logowania sie
uzytkownika do systemu

Modut bazy wiedzy umozliwia dokonanie akceptacji dodawanego do bazy wiedzy rozwigzania przez
administratora bazy wiedzy

Modut zarzadzania bazg wiedzy umozliwia zamieszczanie i wyswietlanie w tresci rozwigzania plikdw
graficznych oraz dotgczania dowolnej ilos¢ zatgcznikow



Modut zarzadzania bazg wiedzy umozliwia przestanie rozwigzania do uzytkownika za pomoca poczty
elektronicznej bez koniecznosci powigzania tego dziatania z procesem zarzadzania incydentem lub
problemem

Modut zarzadzania procesami automatycznie podpowiada serwisantom mozliwe do zastosowania
rozwigzania dla zgtoszen, zapisuje réwniez rozwigzania ktére zostaty zastosowane w zgtoszeniu ale
zostaty odrzucone przez zgtaszajgcego

Modut zarzadzania bazg wiedzy automatycznie podpowiada mozliwe do wykorzystania rozwigzania
dla aktualnie rejestrowanych zgtoszen. Sugestie rozwigzan sg przedstawiane zgtaszajgcym podczas
rejestrowania zgtoszenia w postaci listy rozwijalnej rozwijanej pod tematem zgtoszenia oraz okienka
typu pop up kliknieciu w przycisk rejestracji zgtoszenia

Modut Bazy wiedzy moze by¢ ukryty przed zgtaszajgcymi
Modut Bazy Wiedzy posiada API

Modut zarzadzania procesami umozliwia przegladanie bazy wiedzy z poziomu zgloszen i podfgczanie
rozwigzania z bazy rozwigzan do rozwigzania w zgtoszeniu

Modut zarzadzania procesami automatycznie podpowiada serwisantom mozliwe do zastosowania
rozwigzania dla zgtoszen, zapisuje réwniez rozwigzania ktére zostaty zastosowane w zgtoszeniu ale
zostaty odrzucone przez zgtaszajgcego

5. Raporty

Oferowane rozwigzanie dostarcza dedykowany modut raportujacy
Modut raportowania umozliwia utworzenie raportéw do wszystkich zawartych w licencji modutéw

Modut raportowania umozliwia utworzenie raportéw przedstawiajgcych rozktad zgtoszen
realizowanych w ramach licencji w czasie wedtug dowolnego atrybutu, prébkowane co jeden dzien
roboczy

Modut raportowania umozliwia utworzenie raportéw czasu pracy uzytkownikéw w ramach
rozwigzywania zgtoszen

Modut raportowania posiada wbudowang funkcjonalnos¢ exportu utworzonych raportéw do plikéw
formatu PDF, XLS i HTML

Modut raportowania umozliwia automatyczne tworzenie raportéw, zdefiniowanych wedtug
cyklicznego harmonogramu a nastepnie przesyfanie tychze raportdw za pomoca poczty
elektronicznej do dowolnego uzytkownika

Modut raportowania umozliwia dostep do modutu tylko wybranym uzytkownikom

Modut raportowania jest wyposazony w funkcjonalno$¢ wykonywania zapytan SQL do bazy danych
oprogramowania, funkcjonalnos$c ta jest realizowana poprzez interfejs webowy oprogramowania



Modut raportowania pozwala na tworzenie dynamicznych wskaznikéw. Prezentowanych w tablicy
wskaznikéw

Modut raportowania pozwala na tworzenie dowolnie customizowanych tablic wskaznikéw w oparciu
o raporty generowane z systemu oraz raporty zewnetrzne mozliwe do przedstawienia w tablicy

Modut raportowania pozwala na tworzenie tablic wskaznikow dedykowanych dla uzytkownikéw nie
posiadajgcych kont serwisowych

Modut raportowania pozwala na edycje tablic wskaznikdw w oparciu o mechanizm przeciggania i
upuszczania poszczegdblnych obiektéw na tablicy wskaznikéw

Modut raportowania umozliwia przytaczenie do niego zewnetrznych systemoéw raportujgcych, takich
jak Crystal Reports lub réwnowaznych

Modut raportujacy posiada graficzny kreator raportéw. Po utworzeniu raportu wedtug kreatora
raportow, system przedstawi zapis raportu w postaci kwerendy

Modut raportujgcy posiada kreator raportéw drill down
Modut raportujgcy posiada mozliwo$é budowania wtasnej grupy raportéw

Modut raportujgcy posiada mozliwo$é skonfigurowania harmonogramu wysytki raportéw do
wskazanych oséb drogg mailowg wraz z mozliwoscig konfiguracji wyglagdu widomosci, tematem
wiadomosci oraz formatem raportu

6. Ankiety

Mechanizm ankiet pozwala na ich tworzenie, zmiane publikacje, kasowanie a takze okreslanie
statuséw aktywnosci danej ankiety

Ankiety mogg by¢ konfigurowane i przesytane do uzytkownikéw zgodnie z okreslonymi parametrami

Ankiety mogg by¢ konfigurowane za pomocg regut, dzieki czemu mogg trafniej trafia¢ do swoich
odbiorcow

Wynik ankiet moze by¢ odzwierciedlony w raportach, ktére nastepnie moga byé prezentowane
kadrze zarzadczej

7. Modut zarzadzania zasobami

Oferowane rozwigzanie dostarcza dedykowany modut realizujgcy proces:
Zarzadzanie zasobami wraz ze zintegrowanym wykrywaniem srodowiska IT:

Zarzadzanie zasobami umozliwia przechowywanie danych o wszystkich jednostki konfiguracji (Cl)
takich jak:



Komputery

Drukarki sieciowe

Urzadzenia sieciowe

Pakiety oprogramowania

Komponenty komputeréw i urzgdzen sieciowych

Ustugi biznesowe oraz IT

Zasoby ludzkie (np. uzytkownicy, grupy uzytkownikow, serwisanci, grupy serwisowe)

Zarzadzanie zasobami umozliwia reczne dodawania jednostek konfiguracji oraz relacji pomiedzy nimi
z poziomu interfejsu graficznego jak rowniez importu danych o jednostkach konfiguracji z plikéw w
formacie CSV lub XML

Zarzadzanie zasobami posiada zintegrowany modut wykrywania srodowiska IT, pozwalajacy na
wykrycie co najmniej konfiguracji komputerdow, serwerdw i oprogramowania. Wykrywanie opiera sie
na potgczeniach protokotem SSH oraz protokotami SNMP lub WMI lub tez przy wykorzystaniu
skanowania agendowego. System zapewnia opcjonalnos¢ wykorzystywanej metody skanowania
srodowiska IT

System posiada mechanizm, ktéry w przypadku niepowodzenia zinwentaryzowania sprzetu po
protokole snmp, przedstawi najlepsze porady jak poprawnie skonfigurowac sprzet celem jego
przeskanowania

Modut wykrywania srodowiska umozliwia zbieranie danych o konfiguracji komputeréw, co najmniej:
llosci i rodzaju procesora
Wielkos$¢ dostepnej pamieci fizycznej i wirtualnej
Nr seryjny komputera
Nazwa i wersja systemu operacyjnego
Zainstalowane oprogramowanie i poprawki

Modut wykrywania srodowiska posiada mechanizm generowania kodéw kreskowych dla zasobdw.
Modut pozwala na zdefiniowanie formatu kodu kreskowego i jego wydruk wedtug zdefiniowanego
formatu wydruku.

Modut wykrywania zasobdéw powinien posiadaé¢ mozliwos$¢ wprowadzania zasobéw skanowanych po
kodzie kreskowym

Modut wykrywania srodowiska przy pomocy zainstalowanego agenta wykrywa zmiany softwarowe i
sprzetowe na stacji roboczej i w czasie rzeczywistym przesyta informacje o zmianach do systemu

Modut wykrywania srodowiska umozliwia przeprowadzenie wykrywania zmian w konfiguracji i
generowania raportow porownawczych zmian w elementach konfiguracji



Modut wykrywania srodowiska umozliwia przeprowadzenie automatycznych, zdefiniowanych wedtug
cyklicznego harmonogramu audytéw konfiguracji komputeréw i serwerdw, pod katem zmian w
konfiguracji i zainstalowanym oprogramowaniu

Modut wykrywania srodowiska umozliwia przeprowadzenie skanowania komputerdéw i zasilenie
danych do bazy dla komputeréw niepodtgczonych do sieci komputerowej. Mozliwe jest zastosowanie
specjalnych skryptéw, ktérych plik wynikowy nastepnie zostanie zaimportowany do bazy.

Modut zarzadzania zasobami umozliwia przechowywanie informacji o poszczegélnych elementach
konfiguracji w taki sposdéb, by mozliwe byto rejestrowanie i $ledzenie historii posiadania elementu
konfiguracji przez uzytkownikéw, powigzanie z nim informacji o koszcie zakupu, innych kosztach
eksploatacyjnych, warunkach umowy serwisowej, dostawcg

Modut zarzgdzania zasobami umozliwia wyszukiwanie elementdw konfiguracji po dowolnych
atrybutach, zaréwno standardowych, jaki i dodanych przez uzytkownika, w tym po kodach
kreskowych

Modut zarzadzania zasobami umozliwia zdefiniowanie wartosci poczatkowg elementu konfiguracji
oraz mierzenie jego amortyzacji.

Modut zarzadzania zasobami umozliwia powigzanie poszczegdlnych elementdéw konfiguracji z danymi
uzytkownika (jego imieniem i nazwiskiem, nr telefonu, departamentem), departamentu, innymi
elementami konfiguracji i katalogiem ustug.

Modut zarzadzania zasobami umozliwia przechowywanie informacji o posiadanych przez uzytkownika
licencjach na oprogramowanie, powigzaé posiadane licencje z zainstalowanym na komputerach
oprogramowaniem, oraz rejestrowac historie zmian posiadania danej licencji

Modut zarzadzania zasobami umozliwia zarzadzanie licencjami na oprogramowanie posiadane przez
uzytkownikéw w tym zarzadzanie umowami dotyczacymi zakupu licencji oraz zasilanie Modut
zarzadzania zasobami danymi dotyczgcymi licencji pochodzgcymi z innych Zzrédet danych.

Modut zarzadzania zasobami umozliwia wygenerowanie raportu posiadanych licencji przez
uzytkownika oraz raportow zgodnosci licencji z zainstalowanym oprogramowaniem

Modut zarzadzania zasobami umozliwia z poziomu interfejsu oprogramowania nawigzanie sesji
zdalnej w trybie przejecia pulpitu uzytkownika z komputerem przechowywanym w bazie

Modut zarzadzania zasobami posiada API

Modut zarzagdzania umowami serwisowymi dla zasobéw IT przechowywanych w bazie konfiguracji
Modut zarzadzania zasobami

Modut zarzgdzania umowami serwisowymi umozliwia rejestracje warunkéw umow gwarancyjnych i
serwisowych, w tym w szczegdlnosci dane teleadresowe gwaranta, czas obowigzywania umowy, jej
koszt, warunki na jakich umowa jest Swiadczona oraz powigzania ich z jednym lub wieloma
elementami konfiguracji bazy Modut zarzgdzania zasobami

Modut zarzgdzania umowami serwisowymi posiada funkcjonalno$¢ pozwalajgcg przesytaé
powiadomienia o wygasnieciu okresu obowigzywania umowy serwisowej i gwarancyjnej



8. Umowy
Oferowane rozwigzanie dostarcza dedykowany modut realizujgcy proces:
Modut umdéw pozwala na tworzenie uméw, przeglad, edycje oraz usuwanie

Modut umdéw pozwala na okreslanie typu kontraktu, kosztéw zwigzanych z kontraktem, datg
utworzenia i wygasniecia

Modut umdéw pozwala na wpisanie dostawcy i wszystkich szczegdtéw z nim zwigzanych

Modut pozwala na generowanie powiadomien o wydarzeniach zwigzanych z dana umowa a takze
utworzenie harmonogramu tych powiadomien

Modut umoéw pozwala na dotgczenie zatgcznikow
Modut pozwala na tworzenie tzw. Umow podrzednych do gtéwnej umowy.
Modut pozwala na odnawianie wygasajgcych umow i okreslenie szczegétow odnowienia

Modut pozwala na tworzenie dodatkowych pdl niezbednych i wymaganych przez organizacje

9. Zakupy
Oferowane rozwigzanie dostarcza dedykowany modut realizujgcy proces:
Modut zarzgdzania zakupami

Modut zarzadzania zakupami umozliwia przeprowadzenie procesu zakupowego sktadajgcego sie z co
najmniej nastepujacych krokow:

Utworzenie zamdwienie — rejestracja numeru zamowienia, powigzanie z dostawca, okreslenie
terminu realizacji zamdwienia

Dodanie pozycji do zamdwienia — rejestracja produktow, ich ilosci oraz ceny jednostkowej produktu

Przedstawienie zamdéwienia do akceptacji — modut zarzadzania zakupami umozliwia przeprowadzenie
weryfikacji i akceptacji zamowienia przez osoby trzecie, z tymze uzytkownik rejestrujagcy zamowienie
nie moze by¢ jednoczesnie osobg trzecig weryfikujgca i akceptujaca realizacje zamoéwienia

Powigzanie zamdwienia z elementami konfiguracji w bazie CMDB

Modut zarzadzania zakupami umozliwia przestanie powiadomienia do oséb trzecich o
przekroczonym terminie realizacji zamdwienia

Modut zarzgdzania zakupami umozliwia przydzielenie zamoéwienia do wybranego centrum kosztéw
(Cost Center) oraz konta ksiegi gtéwnej w ksiegowosci.

10. Aplikacje mobilne



Aplikacja pozwala na zdalny dostep poprzez:

Mobilnego klienta za posrednictwem przeglgdarki internetowej zainstalowanej na systemie
mobilnym,. pozwala na: przegladanie zgtoszen, dodawanie zgtoszen, zamykanie, przypisywanie
zgtoszen do technikéw, dodawanie rozwigzan a takze kasowanie zgtoszen.

Natywng aplikacje dla systemu 10S pozwala na: dodawanie, edycje, przydzielanie zgtoszen do
technikéw, odpowiedzi do zgtaszajgcego, rozwigzywanie zgtoszen, rejestrowanie czasu pracy a takze
zamykanie zgtoszen z wprowadzaniem rozwigzan wtacznie, przegladanie bazy wiedzy, przeglagdanie
bazy zasobéw wraz z obstugg rozpoznawania zasobéw po identyfikacji kodu kreskowego

Natywng aplikacje dla systemu Android pozwalajacg na: dodawanie, edycje, przydzielanie zgtoszen
do technikéw, odpowiedzi do zgtaszajgcego, rozwigzywanie zgtoszen, rejestrowanie czasu pracy a
takze zamykanie zgtoszen z wprowadzaniem rozwigzan wiacznie

Aplikacja posiada réwniez wersje aplikacji mobilnych dla zgtaszajgcych pozwalajace na rejestrowanie
nowych zgtoszen oraz podglad do zgtoszen juz zarejestrowanych

11. Cykl zycia zgtoszenia
Aplikacja pozawala na projektowanie cyklu zycia zgtoszenia poprzez:

Projektowanie stanéw w jakim zgtoszenie sie aktualnie znajduje uwzgledniajac stan przed, podczas i
po przejsciu.

System pozwala na modyfikacje juz istniejgcych incydentéw lub wnioskéw o ustuge
System pozwala na dodawanie tzw. przejs¢ miedzy poszczegdlnymi statusami
System pozwala finalnie publikowaé zmodyfikowane szablony wniosku lub incydenty

System musi w sposdb graficzny odzwierciedlaé zamodelowany proces wzbogacony o przejscia
(przed, podczas i po)



