REGIONALNA DYREKCJA OCHRONY SRODOWISKA W WARSZAWIE

Wydziat Administracyjno-Kadrowy

Zalacznik nr 2 do zapytania ofertowego

OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

Centralny system do zarzadzania infrastrukturg IT powinien spelnia¢ wymagania i posiadaé
funkcjonalnosci w nastepujacym zakresie:

1. Wymagania ogolne.

1.1.  Oprogramowanie musi posiada¢ polski interfejs jezykowy.

1.2.  Oprogramowanie musi posiada¢ procedur¢ uwierzytelnienia i autoryzacji Administratora w konsoli
zarzadzajacej poprzez hasto dostgpowe, ktore umozliwia jednoczesnag prace wielu administratorom.
Logowanie uzytkownikoéw konsoli zarzadzajacej moze by¢ zintegrowane z kontami Active Directory. Na
obecnachwile Zamawiajacy nie posiada ustugi Active Directory.

1.3.  Oprogramowanie musi umozliwia¢ automatyczne wysytanie powiadomien mailowych

1.4.  Oprogramowanie musi realizowa¢ wszystkie wymagane funkcjonalnosci z poziomu jednej instancji
ustugi lub procesu bez wykorzystywania aplikacji oraz ustug firm trzecich za wyjatkiem aplikacji oraz
ustug wbudowanych w system operacyjny.

1.5.  Oprogramowanie musi zosta¢ dostarczone wraz z dokumentacjg uzytkownika.

2. Zadania do wykonania w ramach wdrozenia systemu.

2.1.

W ramach wdrozenia wykonawca zainstaluje i skonfiguruje System na wskazanym serwerze Regionalnej
Dyrekcji Ochrony Srodowiska w Warszawie.

2.2.

W ramach wdrozenia wykonawca przygotuje i skonfiguruje ,,agenta” Systemu do instalacji na
urzadzeniach Zamawiajacego oraz dokona instalacji testowej na wybranych urzadzeniach — Instalacja na
urzadzeniach Zamawiajgcego zostanie wykonana zgodnie z wytycznymi Wykonawcy przez
upowaznionych i wykwalifikowanych pracownikow Zamawiajacego.

2.3.

W ramach wdrozenia wymaga si¢ od Wykonawcy przeprowadzenia w siedzibie Zamawiajacego
szkolenia z obstugi Systemu (pracownikow Zamawiajacego). Zamawiajacy udostepni niezbgdny sprzet
informatyczny i pomieszczenia na potrzeby instruktazu.

Wymagania z zakresu funkcjonalnosci systemu:

3. Monitoring komputeréw.

3.1.

Przekazywanie informacji jakie aplikacje i ustugi systemu Windows najbardziej obciazaja procesor
komputera oraz jakie jest §rednie obcigzenie procesora w zadeklarowanym okresie czasu.

3.2.

Przekazywanie informacji o catkowitej dostgpnej pamigci wraz ze $rednim jej zuzyciem przez
wszystkie procesy w zadanym okresie czasu informacja a takze jakie aplikacje i ustugi zajmuja
najwieksza jej ilos¢.

3.3.

Przekazywanie informacji jakie aplikacje i ustugi wysylaja oraz odbieraja najwigksza ilos¢ pakietow
sieciowych w zadanym okresie czasu.

34.

Okreélenie liczby prezentowanych procesow i/lub ustug w wybranym okresie monitorowania z
mozliwoscig wylaczenia miernika w dowolnym czasie.

Powiadamianie jednokrotnie lub cyklicznie kiedy na wybranych dyskach konczy si¢ wolna przestrzen
do zapisu danych z mozliwoscig definiowania ilo$ci wolnej przestrzeni w jednostkach procentowych
lub w GB oraz pozwala¢ na okreslenie czasu zwtoki alertu. Przypadek zastosowania powinien pozwolié
np. na powiadomienie o tym ze pojemnos¢ dysku systemowego spadla ponizej 10% wielkosci catego
dysku i utrzymuje si¢ przez czas 30 min.

3.6.

Powiadamianie jednokrotnie lub cyklicznie kiedy na danym komputerze jest dtugotrwate wysokie
uzycie pamigci RAM z mozliwo$cia okreslenia procentowego progu obcigzenia oraz czasu zwloki
alertu. Przypadek zastosowania powinien pozwoli¢ np. na powiadomienie o tym ze zuzycie pamigci
przekracza 90% catkowitej dostgpnej pamigci RAM i utrzymuje si¢ przez czas 10 min.

%%

.

EMAS

Zweryfikowany system
zarzadzania

srodowiskowego
PL 2.14-006-58

Spefniamy wymagania EMAS — zarzgdzamy urzedem efektywnie, oszczednie i prosrodowiskowo

ul. Henryka Sienkiewicza 3, 00-015 Warszawa, tel.: 22 556-56-00, fax: 22 556-56-02, rdos.warszawa@rdos.gov.pl, warszawa.rdos.gov.pl




3.7.

Powiadamianie jednokrotnie lub cyklicznie o nadmiernym obciazeniu sieci z mozliwoscig okreslenia
limitéw danych dla wybranego przedziatu czasowego. Przypadek uzycia powinien pozwoli¢ np. na
powiadomienie na danym komputerze ilo$¢ pobranych i wystanych danych w okresie 10 min
przekroczyta SO0MB.

3.8.

Powiadamianie jednokrotnie lub cyklicznie gdy na danym komputerze wystepuje dlugotrwate wysokie
obciazenie procesora z mozliwoscia okreslenia procentowego progu obcigzenia oraz czasu zwiloki
alertu. Przypadek zastosowania powinien pozwoli¢ np. na powiadomienie o tym Ze zuzycie procesora
przekracza 90% catkowitej dostgpnej mocy obliczeniowej procesora i utrzymuje si¢ przez czas 10 min.

3.9.

Powiadamianie jednokrotnie lub cyklicznie gdy na danym komputerze wystepuje dlugotrwate wysokie
obciazenie dyskow twardych z mozliwoscia okreslenia poziomu przekroczenia dtugosci kolejki dysku i
procentowego poziomu czasu bezczynnosci dysku z okresleniem czasu zwtoki alertu.

3.10.

Powiadamianie o komunikatach SMART dysku mogace wywolywac zadania z zakresu Automatyzacji
pracy, np. gdy system otrzyma komunikat o btedach wykrytych przez funkcje SMART wykona kopie
zapasowa wczesniej ustalonych lokalizacji oraz powiadomi administratora systemu

3.11.

Powiadamianie gdy na danym komputerze dokonano zmiany na liscie aplikacji (w rejestrze Windows)
z mozliwoscig okreslenia powiadomien dla wszystkich akcji instalacji i/lub deinstalacji programow
oraz aktualizacji oprogramowania i systemu Windows.

4. Zarzadzanie noSnikami danych.

4.1. Jednoznaczne rozpoznawanie urzadzen pami¢ci masowej m.in. pendrive, dyski USB, czytniki kart
pamigci, smartphone, aparaty cyfrowe, kamery oraz inne urzadzenia podlaczone do komputera za
pomoca portow USB dziatajacych jako pamigé masowa lub wykorzystujace protokoty MTP i PTP oraz
napedow optycznych.

4.2. Mozliwo$¢ wlaczenia og6lnej reguty blokowania wszystkich w/w urzadzen nawet w przypadku pracy
komputera bez podtaczenia do serwera aplikacji.

4.3. Mozliwo$¢ wlaczenia blokowania wszystkich w/w urzadzen dla wybranych komputeréw.

4.4. Stosowanie wyjatkow pozwalajacych na dostgp do w/w urzadzen na wskazanych komputerach z
funkcjg okreslenia ram czasowych mozliwosci korzystania z danych urzadzen.

4.5. Stosowanie wyjatkdw pozwalajacych na dostgp do w/w urzadzen dla wskazanych uzytkownikow z
funkcja okreslenia ram czasowych mozliwosci korzystania z danych urzadzen.

4.6. Laczne stosowanie wyjatkow dla uzytkownika i komputera np. ten konkrety uzytkownik na tym
konkretnym komputerze moze korzysta¢ z danych urzadzen.

4.7. Mozliwos¢ ustawienia poziomu dostgpu dla urzadzenia poditaczonego w trybie pelnego dostgpu lub w
trybie tylko do odczytu.

4.8. Mozliwos¢ wiaczenia monitorowania operacji wykonywanych na w/w urzadzeniach tj. informacja o
zapisie pliku na urzadzeniu, usuni¢ciu pliku z urzadzenia, zmianie (edycji) pliku na urzadzeniu.
Zawarcie dla kazdej akcji daty operacji, informacji o nazwie pliku, rozmiaru oraz peinej Sciezki dostgpu
do pliku.

4.9. Monitorowanie katalogéw na dyskach komputeréw oraz aplikacji cloudowych takich jak DropBox,
OneDrive, GoogleDrive, BoxSync, iCloud.

4.10. Konfiguracja zakresu monitorowania i blokowania dla pojedynczych komputerow.

4.11. Mozliwo$¢ definiowania wlasnych nazw dla monitorowanych urzadzen.

5. Zdalne zarzgadzanie komputerami.

5.1.  Wbudowany edytor z pod§wietlaniem sktadni stuzacy do tworzenia dowolnych skryptéw batch i
poweshell.

5.2. Wywotywanie utworzonych skryptow na zdalnych komputerach wraz z przekazaniem zwrotnie do
serwera informacji o statusie wykonania skryptu, a w przypadku niepowodzenia dziatania skryptu,
przekazanie do serwera informacji o kodzie btedu i calej linii komunikatu biedu.

5.3.  Definiowanie dostgpu do skryptow dla okreslonych grup operatorow konsoli.

5.4. Importowanie gotowych skryptéw z zewngtrznych zrodet plikowych.

5.5.  Przechowywanie pelnej historii uzycia skryptow oraz wynikow ich wykonania na poszczegdlnych
komputerach.

5.6.  Uruchamianie dowolnego skryptu w kontekscie uprawnien administratora.
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5.7.  Uruchamianie dowolnego skryptu w kontekscie aktualnie zalogowanego uzytkownika bez koniecznosci
podawania loginu uzytkownika. W przypadku kiedy np. na komputerze zalogowanych jest wigcej
uzytkownikéw skrypt ma si¢ wykona¢ dla kazdego.

5.8.  Tworzenie repozytorium dowolnych plikow, ktore maja by¢ rozsytane do zdalnych komputerow.

5.9. Automatyczna dystrybucja plikow z repozytorium na komputery z zainstalowanym agentem.

5.10. Mozliwos¢ cichej instalacji oprogramowania z pakietow msi i exe, przy zatozeniu, ze instalator danego
oprogramowania zezwala na cichg instalacj¢, na wybranych grupach komputerow.

5.11. Mozliwos¢ cichej deinstalacji oprogramowania na wybranych grupach komputerow.

5.12. Definiowanie odrebnych polecen dla procesow instalacji, deinstalacji oraz aktualizacji
oprogramowania.

5.13. Informowanie za pomoca powiadomien e-mail o statusie wykonania operacji instalacji lub deinstalacji
oprogramowania.

5.14. Mozliwos¢ pelnego przejecia pulpitu zdalnego komputera bezposrednio z konsoli systemu.

5.15. Mozliwos¢ potaczenia z dowolnym komputerem niezaleznie od adresu IP nadanego dla danego
komputera oraz takze kiedy komputer znajduje si¢ w sieci Internet, za NAT itp.

5.16. Wysoki poziom bezpieczenstwa pracy w sesji zdalnej (praca na wewngtrznym interfejsie — loopback).

5.17. Nawigzywanie wielu sesji zdalnych w tym samym czasie.

5.18. Rejestracja historii nawigzanych potaczen zawierajaca m.in. datg i godzing nawiazania i zakonczenia
sesji, nazwe operatora inicjujacego potaczenie, nazwe komputera do ktorego potaczenie zostato
nawigzane.

5.19. Komunikacja z uzytkownikiem poprzez czat.

5.20. Transfer dowolnych plikow do zdalnego komputera w trakcie trwania sesji.

5.21. Mozliwos$¢ potaczenia z dowolnym komputerem zaréwno w trybie view-only jak i w trybie pomocy
(przejecia pulpitu).

5.22. Mozliwos¢ opisywania uwagami kazdej nawigzanej sesji w celu archiwizacji tych informacji.

5.23. Profile potaczen pulpitu zdalnego pozwalajacego przed potaczeniem wybrac jako$¢ potaczenia w
zalezno$ci od posiadanego tacza.

5.24. Dodatkowy plugin szyfrujacy potaczenie zdalne.

6. Automatyzacja pracy.

6.1.  Definiowanie regut automatyzujacych prace w systemie w modelu, ,,jezeli zdarzy si¢ co$ zrob cos” w
modelu wyzwalacz-akcja lub lista akcji, np. gdy system otrzyma komunikat o bledach wykrytych przez
funkcj¢ SMART wykona kopi¢ zapasowa wczesniej ustalonych lokalizacji oraz powiadomi
administratora systemu

6.2. Wykonywanie raportow w tle systemu nieblokujace mozliwosci pracy w systemie.

6.3.  Wbudowane wyzwalacze umozliwiajace dowolna konfiguracj¢ ich parametréw. Minimalna wymagana
lista wyzwalaczy to:

6.3.1. Wyzwalacz reagujacy na dowolny wpis w historii zdarzen zwigzany z zasobami
zaewidencjonowanymi.

6.3.2. Wyzwalacz reagujacy na wyniki rozpoznanego oprogramowania na dowolnym komputerze.

6.3.3. Wyzwalacz umozliwiajacy zaplanowanie dowolnych zadan cyklicznych np. okreslony raport
ma przyj$¢ na maila kazdego 10 dnia miesigca i/lub w kazdy poniedziatek ma by¢ zrobiony
petny audyt tylko sprzetu a we wtorek ma by¢ zrobiony petlny audyt tylko oprogramowania.

6.3.4. Wyzwalacz reagujacy na dane w zakresie sieci.

6.3.5. Wyzwalacz reagujacy na stan rozliczenia licencji.

6.3.6. Wyzwalacz reagujacy na zmiany stanu monitorowanych ustug.

6.3.7. Wyzwalacz reagujacy na monitoring w zakresie nosnikéw danych.

6.3.8. Wyzwalacz reagujacy na monitoring w zakresie operacji na plikach.

6.4. Wykonanie dowolnej akcji i/lub listy akcji w wyniku pracy dowolnego wyzwalacza. Minimalna lista
wymaganych akcji to:

6.4.1. Mozliwos¢ wykonania audytu sprzetu i/lub oprogramowania na dowolnym zakresie
komputerow.
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6.4.2. Mozliwos¢ stworzenia zgloszenia w helpdesku.

6.4.3. Mozliwos¢ powiadomienia email grupe i/lub uzytkownika systemu.

6.4.4. Mozliwo$¢ wykonania rozliczenia licencji.

6.4.5. Mozliwos¢ synchronizacji danych systemu z danymi w systemie LDAP.
6.4.6. Mozliwo$¢ automatycznego dodawania pracownikéw z LDAP.

6.4.7. Mozliwos¢ wykonania dowolnego, sparametryzowanego raportu.

6.4.8. Mozliwos¢ wykonania dowolnego skryptu.

6.4.9. Mozliwo$¢ zainstalowania dowolnego oprogramowania.

6.4.10. Mozliwos¢ wykonania identyfikacji oprogramowania.

6.4.11. Mozliwos¢ importu wynikéw skanowania offline.

6.4.12. Mozliwos¢ aktualizacji danych o zasobach na podstawie plikéw tekstowych.
6.4.13. Mozliwos¢ zmiany dowolnego atrybutu zasobu.

6.4.14. Mozliwos$¢ utworzenia nowego zasobu.

6.4.15. Mozliwos¢ usunigcia zasobu.

6.4.16. Mozliwo$¢ automatycznego wystania powiadomienia na komputery pracownikow.

6.5.  Wbudowany system diagnostyczny prezentujacy wyniki dzialania catego zakresu automatyzacji z
jednoznacznym wskazaniem graficznym na osi czasu zadan zakolejkowanych, w trakcie przetwarzania
oraz bledow.

6.6. Mozliwos¢ wylaczenia dowolnie stworzonej reguly.

6.7. Mozliwos$¢ wylaczenia globalnego wszystkich regut automatyzacji za pomocg jednego przycisku.

7. Zarzadzanie zasobami CMDB.

7.1.  System musi umozliwia¢ ewidencjonowanie innych zasobow np.: urzadzenia mobilne, no$niki danych,
monitory, dokumenty, zbiory danych, miejsca przetwarzania zbiordw danych, uprawnienia i wiele
innych.

7.2.  System musi umozliwia¢ dodawanie, edycj¢ oraz usuwanie zasobow.

7.3.  System musi umozliwia¢ dowolne opisywanie zasobow wilacznie z ich cechami szczegélnymi np.
kolor, waga, specjalne funkcje itp.

7.4. System musi umozliwia¢ dodawanie dodatkowych pdl do zasobow.

8. Helpdesk

8.1. Tworzenie uzytkownikow.

8.2.  Tworzenie grup uzytkownikow.

8.3.  Definiowanie haset uzytkownikéw zgodnie z ustawiong polityka nadawania haset. Ustawienia polityki
nadawania haset pozwalajace na zdefiniowanie minimalnej dtugosci, liczby cyfr, liczby matych liter,
liczby duzych liter oraz liczby znakdéw specjalnych wystepujacych w hasle.

8.4. Definiowanie danych stownikowych, takich jak: kategorie zgtoszen, podkategorie zgloszen, pozycje
zgloszen, statusy zgloszen, statusy wpisow w bazie wiedzy, typy zgloszen, typy wpiséw do bazy wiedzy,
grupy zgloszen, tryby zgloszen, priorytety, poziomy wsparcia, pilno$¢, kod zamknigcia, poziom oceny
jakosci realizacji, poziom ryzyka, pozycj¢ zamowienia, produkty zamowienia. Jako dane stownikowe
nalezy rozumie¢ takie dane, ktore raz wprowadzone do systemu sa nastepnie wybierane z list wyboru.

8.5. Automatyczne tworzenie zgtoszen na podstawie przychodzacych wiadomos$¢ e-mail nawet, jesli wystana
wiadomos$¢ e-mail nie zawiera tematu.

8.6. Powiadamianie okreslonych uzytkownikéw o nowych komentarzach, notatkach, zmianach statusow,
dodaniu, edycji lub usunigciu zgloszen, dodaniu lub usuni¢ciu powigzan, za posrednictwem e-maila.

8.7.  Definiowanie warunkow dostepu i widocznosci zgtoszen z wykorzystaniem operatoréw logicznych ,,I”
oraz ,,LUB”.

8.8.  Definiowanie warunkow wyswietlania poszczegdlnych elementow interfejsu uzytkownika helpdesk,
takich jak: pola formularzy, prezentowane informacje formularzy, liczniki zgtoszen, bloki tekstu.
Definicja wyswietlania musi by¢ okre$lana dla wskazanych grup uzytkownikow.

8.9. Konfiguracja wysylania powiadomien do tworcy zgloszenia, przypisanego operatora, wybranych
uzytkownikow, wybranych grup uzytkownikow oraz dowolnych adreséw e-mail zwigzanych z
dziataniami uzytkownikéw. Wysytanie powiadomien w postaci wiadomo$ci email.

8.10. Szybki podglad danych uzytkownikoéw w konsoli helpdesk na réznych poziomach. Poprzez szybki
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dostep rozumie si¢ mechanizm, ktoéry po wskazaniu kursorem nazwy uzytkownika wy§wietlonej na
ekranie wy$wietli automatycznie dane uzytkownika.

8.11. Prezentacja licznikow zarejestrowanych zgloszen wg dowolnie definiowanych warunkéw liczenia wraz z
mozliwoscig samodzielnego tworzenia licznikow oraz wyswietlania szczegotow prezentowanych
wynikow.

8.12. Mozliwo$¢ wprowadzania i prezentowania komunikatow tekstowych wyswietlanych dla zalogowanych
uzytkownikow. Definicja komunikatu musi pozwala¢ na wprowadzenie nagtowka, tresci, zakresu
termindw prezentacji oraz aktywnosci komunikatu. Komunikaty musza by¢ wyswietlane w czytelnej
formie na pierwszym ekranie po zalogowaniu si¢ dowolnego uzytkownika systemu.

8.13. Obstuga powiadomien mailowych w formacie zgodnym z HTML.

8.14. Dostosowanie tresci i wygladu formularzy zgloszen oraz tworzenia wlasnych formularzy zgloszen.

8.15. Obstuga formularzy zgloszen za pomoca okien modalnych nie wymagajacych wezytania nowej witryny.

8.16. Graficzny katalog ustug.

8.17. Oznaczanie przez uzytkownika tzw. Ulubionych typow zgloszen.

8.18. Prezentowanie ostatnio uruchamianych zgtoszen.

8.19. Definiowanie dowolnych typoéw zgloszen oraz zwigzanych z nimi formularzy.

8.20. Wykorzystywanie na formularzach pdl tekstowych, stownikowych, typu data, typu liczba dostgpnych w
systemie.

8.21. Mozliwos¢ podiaczenia do formularza zgloszeniowego narzedzia do nagrywania filmow z ekranu
uzytkownika, ktore to filmy zataczone do zgloszenia moga stanowi¢ opis zgloszenia.

8.22. Wprowadzanie tresci oraz komentarzy i notatek z obstuga.

8.22.1. Wprowadzenie grafiki w tresci, komentarzach i notatkach do zgloszen.

8.23. Szybki dostep do zgloszen w module helpdesk poprzez wpisanie z klawiatury numeru, catej Iub czgsci
nazwy zgloszenia. Szybki dostep do zgloszen dostgpny z kazdego miejsca aplikacji. Oznacza to, ze w
kazdym miejscu aplikacji uzytkownik musi mie¢ mozliwo$¢ szybkiego wpisania numeru, calej lub czesci
nazwy zgloszenia i przejscia do jego szczegotow. Wpisujac numer oraz czg$¢ nazwy zgloszenia system
musi podpowiada¢ zgloszenia o odpowiadajacych numerach lub nazwach. Wyszukiwanie informacji
zarowno w zdarzeniach jak rowniez w bazie wiedzy.

8.24. Podglad na kalendarzu ilosci dodanych i rozwigzanych zgltoszen w danym dniu.

8.25. Konfigurowalne dashboardy dla uzytkownikoéw i operatorow systemu.

8.25.1. Konfiguracja na dashboardach wykreséw kotowych.

8.25.2. Konfiguracja na dashboardach list ostatnio modyfikowanych zgtoszen.

8.25.3. Konfiguracja na dashboardach wykresu prezentujacego dodawane i zamknigte zgloszenia w
przedziale czasu.

8.25.4. Konfiguracja na dashboardach listy uzytkownikéw dodajacych najwigcej zgloszen.

8.25.5. Konfiguracja na dashboardach listy zasobow do ktorych dodano najwiecej zgloszen.

8.26. Lista zgloszen w podziale na otwarte i zamknigte zgloszenia.

8.27. Szybkie przechodzenie pomig¢dzy zgloszeniami z poziomu podgladu zgloszenia.

8.28. Wykonywanie podstawowych czynno$ci w systemie tj. przypisanie zgloszenia, dodanie zatacznika itp.
bez koniecznosci ingerencji w przebieg procesu.

8.29. Wykonywanie podstawowych czynno$ci w systemie tj. przypisanie zgloszenia, dodanie zalgcznika,
dodania notatki, dodania komentarza itp. na liscie zgtoszen dla wielu zgloszen jednoczesénie bez
koniecznosci otwierania zawartosci zgtoszenia.

8.30. Definiowanie grup akceptacyjnych oraz przypisywanie ich na dowolnym etapie realizacji zgloszenia.

8.31. Definiowanie cztonkdéw grup akceptacyjnych na podstawie informacji o zglaszajacym.

8.32. Prezentacja statusu akceptacji wniosku na podgladzie zgloszenia.

8.33. Podglad historii akceptacji w zgloszeniu.

8.34. Kontrolka umozliwiajaca wykonywanie grupowych akceptacji wnioskow bez konieczno$ci otwierania
kazdego ze zgloszen.

8.35. Blokowanie mozliwosci edycji i komentowania zgloszenia, gdy stan procesu zgloszenia zostanie
zamkniety lub blokowanie edycji zgloszenia, gdy przejdzie w stan akceptacji.

8.36. Kalendarz spraw planowanych prezentujacy terminy zaplanowanych w zgloszeniach realizacji.

8.37. Mozliwo$¢ ustawienia statusu dostgpnosci operatorow.

8.38. Prezentowanie statusu dostgpnosci operatorow w szczegotach uzytkownika.
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9. Zarzadzanie zgloszeniami.

9.1.

Zapisanie dowolnego zgloszenia przez dowolnego uzytkownika za posrednictwem serwisu www.

9.2.

Zapisywanie: zgloszef, incydentow, problemow, zmian oraz zadan. Kazdy rodzaj zgloszenia musi mie¢
mozliwo$¢ opisania go przez zdefiniowany zestaw pol.

9.3.

Dodawanie przez uzytkownika zgloszen poprzez wybor zdefiniowanego zgloszenia z graficznego
katalogu zgloszen.

9.4.

Mechanizm umozliwiajacy wskazanie pol, ktore musza by¢ wypetnione podczas dodawania zgloszenia.

9.5.

Mechanizm umozliwiajacy wskazanie pol, ktore musza by¢ wypethione podczas zmiany statusu
zgloszenia.

9.6.

Mozliwo$¢ wprowadzenia dowolnej tresci powiadomienia w przypadku braku wypelnienia
obligatoryjnego pola np. pole wprowadz numer POKOJU, odpowiedz ,,Nie wprowadzite§ numeru
POKOJU”.

9.7.

Dokonanie zgloszenia przez dowolnego uzytkownika za posrednictwem mail.
9.7.1.  Automatyczne tworzenie kont uzytkownikoéw z wiadomosci e-mail, jezeli nie istnieli wczes$niej
W systemie.

9.8.

Wysylanie zgloszen na zewngtrzne adresy e-mail, ktore nie widnieja w systemie. Oznacza to, ze

operujacy na zgtoszeniach musi mie¢ mozliwo$é:

9.8.1. przekazania zgloszenie na zewnatrz do osoby/firmy, z ktora nie jest zwigzany umowa SLA i
ktora nie jest zaangazowana w zgloszenie.

9.8.2. osoba/firma, do ktorej taka wiadomo$¢ zostanie wystana musi mie¢ mozliwo$¢ odpisania w
sposob taki ze wiadomos$¢ e-mail zostanie do systemu dodana jako komentarz lub notatka.

9.9.

Okreslanie i automatyczne zmienianie statusu rejestrowanych zgloszen. Oznacza to, ze operujac na

zgloszeniach uzytkownik musi mie¢ mozliwos¢:

9.9.1. wykona¢ np. operacj¢ ,,rozwiagz”, w ktorej wpisuje tylko tre§¢ rozwiazania i po jej zapisaniu
status zgloszenia musi si¢ automatycznie zmieni¢ na ,,rozwigzany”. Wykonywanie tej operacji
wraz z r¢czng zmiang statusu jest niedopuszczalne. Opisana zasada dotyczy wszelkich operacji
zmiany statusu zgloszenia.

9.10.

Wprowadzanie komentarzy i notatek oraz opisywanie zgtoszen stowami kluczowymi.

9.10.1. Jako komentarz rozumie si¢ dodatkowa informacj¢ tekstowa do zgtoszenia majaca charakter
publiczny, czyli widoczny takze dla zgtaszajacego.

9.10.2. Jako notatke¢ rozumie si¢ dodatkowg informacj¢ tekstowa do zgloszenia majaca charakter
poufny, czyli widoczny tylko dla wybranych grup uzytkownikoéw systemu z pominigciem
zglaszajacego.

9.10.3. System musi takze w sposob czytelny odroéznia¢ wizualnie komentarze od notatek zarowno na
warstwie prezentacji jak i wprowadzania tresci, aby czytajacy miat tatwo$¢ odroznienia
komentarza od notatki.

9.10.4. Komentarze i notatki musza zapewnia¢ wprowadzanie informacji z obstuga formatu Rich Text.

9.11.

Definiowanie i wykorzystywanie szablonow komentarzy, notatek i rozwigzan do wykorzystania w
zgloszeniach.

9.12.

Dotaczanie wielu zalacznikow do zgloszen. Jako zatacznik rozumie si¢ plik dowolnego formatu z
ograniczeniem wielkosci.

9.13.

Rejestrowanie zgloszenia nadajac im unikatowe identyfikatory liczbowe. Identyfikatory liczbowe
traktowane sg jako numery zgtoszen utatwiajac identyfikacj¢ zgloszenia. Prezentacja w czytelny i
jednoznaczny sposob identyfikatorow liczbowych zgloszen zaréwno w interfejsie uzytkownika jak i w
powiadomieniach email.

9.14.

Prezentacja informacji zar6wno o uzytkowniku zglaszajacym jak i rejestrujacym zgloszenie w systemie.
Informacje o uzytkownikach musza zawiera¢ w sobie zaprezentowane w czytelny sposob dane
kontaktowe uzytkownika.

9.15.

Tworzenie list kontrolnych czynnosci do wykonania w zwiazku z realizacja kazdego zgtoszenia.

9.15.1. Konfiguracja blokady rozwigzania zgloszenia w przypadku kiedy nie zostaly ukoficzone
wszystkie czynnosci z listy.

9.15.2. Projektowanie grup czynnosci w celu tatwego zarzadzania.

9.15.3. Prezentowanie podpigtych grup czynno$ci na formularzach.

9.16.

Zwracanie informacji o adresie IP komputera, z ktérego zostat zgloszony incydent w przypadku
zainstalowania na tym komputerze agenta. Ulatwienie zwigzania zgloszenia z zarejestrowanym
zasobem tego komputera w bazie ewidencyjnej zasobow na podstawie odczytanego adresu IP
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komputera.

9.17. Elastyczna edycja pojedynczych wartosci opisujacych zgloszenie bez koniecznosci wyswietlania i
zatwierdzania catego formularza.

9.17.1. Przypadek uzycia: Chcac zmieni¢ warto$¢ np. pola ,,Pilno$¢” system musi pozwoli¢ na edycje
tylko tego pola, a nie wyswietla¢ edycj¢ catego formularza zgloszenia.

9.18. Przekazywanie zgloszen na grupe uzytkownikow.

9.19. Ograniczenie listy uzytkownikéw dostgpnych do wyboru na formularzach zgloszen.

9.20. Blokowanie komentowania i edycji zgloszen.

9.21. Prezentacja stanu procesu niezaleznie od obecnego statusu zgloszenia.

9.22. Prezentacja historii uzytkownikow dla ich przetozonych.

9.23. Mozliwo$¢ przypisania realizujacego, akceptujacego, opiekuna zgloszenia itp. bezwzglednie od
przeptywu zgloszenia.

9.24. Dodawanie do zgloszenia zamdwienia.

9.24.1. Podczas wypetiania zamowienia uzytkownik musi mie¢ mozliwo$¢ wybrania grupy
produktow np. artykuly biurowe, pdzniej powinien wybraé¢ produkt z listy produktow z danej
grupy np. dtugopis i na koniec mie¢ mozliwos¢ wprowadzenia ilo$ci zamawianych pozycji.

9.24.2. Uzytkownik moze do jednego zgtoszenia zapisa¢ dowolng ilo§¢ zamawianych produktéw wraz
z ilo$ciami.

9.25. Rejestracja i udostgpnianie historii operacji wykonywanych przez uzytkownikéw. Jako histori¢ operacji
rozumie si¢ takie czynno$ci jak dodawanie, usuwanie, edycja zgloszen.

9.26. Obserwowanie zgloszen przez osoby niebiorace udziatu w realizacji zgloszenia.

9.27. Obserwowanie zgloszen przez dowolna grup¢ osob zdefiniowana w systemie.

9.28. Automatyczne podpinanie grup czynnosci pod zgloszenia.

9.29. Automatyczne tworzenie i podlaczanie zadan do zgloszenia na podstawie grup czynnosci.

9.30. Automatyczne przypisywanie zasobow, zbiorow danych, ludzi, szkolen, lokalizacji, ustug do
zgloszenia.

9.31. Blokowanie rozwigzania zgtoszenia jezeli jest ono zalezne od innych nierozwigzanych zgloszen.

9.32. Automatyczne rozwigzywanie zduplikowanych zgloszen w chwili zamykania jednego z nich.

9.33. Tworzenie i prac¢ na zadaniach zwigzanych ze zgltoszeniami. Praca na zadaniach musi by¢ mozliwa w
sposob rownolegly przez roznych uzytkownikow systemu. Z poziomu zgloszenia system musi w
czytelny sposob prezentowad informacje o nazwach, statusach i wykonawcach powigzanych zadan.

9.34. Ptynne przejécie pomiedzy powigzanymi zgloszeniami oraz pomiedzy zgloszeniem gtownym a
zadaniami ktoére zostaty dotagczone do tego zgtoszenia.

9.35. Blokowanie mozliwosci rozwigzania zgtoszenia jezeli w ramach zgloszenia nie zostaty zakonczone
wszystkie zadania.

9.36. Domyslnie skonfigurowany katalog zgloszen.

10. Baza wiedzy.

10.1. Tworzenie dokumentow tekstowych zorganizowanych w postaci bazy wiedzy.

10.2. Wprowadzenie dokumentu do bazy wiedzy na podstawie tresci rozwiazywanego zgtoszenia.

10.3. Tworzenie dokumentow za posrednictwem formularza w przegladarce internetowe;.

10.4. Formatowanie tresci dokumentow bazy wiedzy w zakresie zmiany wielkosci, koloru, pochylenia,
pogrubienia, koloru tta, podkreslenia, przekreslenia, indeksu gornego i dolnego czcionki, wstawiania list
punktowanych i numerowanych, hipertaczy, obrazkéw, tabel.

10.5. Zbudowanie niezaleznej struktury tresci bazy wiedzy. Oznacza to mozliwos¢ realizacji przyktadowe;j
struktury dokumentow bazy wiedzy:

10.5.1. Instrukcje.
10.5.1.1. Instrukcje produktu.

10.5.1.1.1. Instrukcja instalacji.
10.5.1.1.2. Instrukcja administracji.
10.5.1.1.3. Instrukcja uzytkownika.

10.5.2. Pytania i odpowiedzi.
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10.5.2.1. Jak co$ zrobi¢?
10.5.2.1.1. Dokument 1.
10.5.2.1.2. Dokument 2.

10.5.2.2. Dlaczego nie dziata?
10.5.2.2.1. Dokument 3.
10.5.2.2.2. Dokument 4.

10.6. Wiazanie poszczeg6dlnych dokumentéw w bazie wiedzy z kategoriami wykorzystywanymi w
zgloszeniach.

10.7. Zatwierdzanie dokumentow.

10.8. Okreslenie praw widocznosci i edycji dokumentow z uwzglednieniem struktury tresci bazy wiedzy.
Oznacza to, Ze system musi umozliwia¢ ustawianie ograniczen dostepu do poszczegolnych sekcji w bazie
wiedzy np.:

10.8.1. ograniczenie dostgpu do grupy dokumentéw o nazwie ,,dokumenty administracyjne” tylko dla
uzytkownikéw nalezacych do grupy ,,administratorzy”.

10.9. Dodawanie notatek do dokumentéw w bazie wiedzy.

10.10. Rejestracja i prezentacja historii operacji na dokumentach w bazie wiedzy.

10.11. Dodawanie, prezentacja i pobieranie zatacznikow do dokumentéw w bazie wiedzy. Jako zatacznik
rozumie si¢ plik dowolnego formatu z ograniczeniem wielko$ci.

10.12. Opisywanie dokumentéw w bazie wiedzy za pomoca stow kluczowych.

10.13. Klonowanie dokumentéw w bazie wiedzy.

10.14. Dostep do wybranych dokumentéw w bazie wiedzy takze dla niezalogowanych uzytkownikow.

10.15. Automatyczne dodawanie notatek do dokumentéw w bazie wiedzy na podstawie przychodzacych e-mail.

10.16. Ograniczenie widocznosci poziomow bazy wiedzy dla wybranych grup uzytkownikow.

10.17. Dodawanie zgtoszen z poziomu artykutow w bazie wiedzy

11. Automatyczne zamykanie zgloszen i zadan.

11.1. Automatyczne zamykanie zgloszen i zadan.

11.2. Automatyczne wysylanie przypomnienia, ze automatyczne zamknigcie zgloszenia lub zadania nastapi za
okreslony czas.

11.3. Definiowanie czasow po jakich zgloszenie lub zadanie ma by¢ automatycznie zamknigte.

11.4. Definiowanie czasow po jakich zostanie wystane przypomnienie o tym, ze zgtoszenie lub zadanie
zostanie automatycznie zamknigte.

11.5. Uwzglednienie Kalendarza pracy Helpdesk oraz §wiat globalnych wykluczajac ze zliczania dni wolne od

racy.
11.6. II)Jsta}\;vianie statusow dla jakich akcja automatycznego zamykania ma by¢ aktywowana.
11.7. Wysytanie opcjonalnej notatki lub komentarz w momencie automatycznego zamykania zgtoszenia lub

zadania.

12. WarunKki licencjonowania.

12.1. Licencja wieczysta (nieograniczona czasowo).

12.2. Licencji na okres$long ilo$¢ zasobow typu komputer : dla 130 zasobow.
12.3. Licencja dla minimum 1 administratoré6w systemu

12.4. Licencja dla minimum 2 operatoréw zarzadzania zgloszeniami.

13. Asysta techniczna w ramach zakupionej licencji.

13.1. Okres asysty technicznej: od dnia udzielenia licencji przez okres dwunastu miesigcy liczonych do
konca miesigca kalendarzowego.

13.2. W okresie asysty technicznej Zamawiajacy jest uprawniony do pobierania aktualizacji dla Systemu.
Aktualizacje moga by¢ dostarczane i instalowane przez Wykonawce lub udostepniane w postaci plikow
aktualizacyjnych za posrednictwem sieci Internet.
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13.3. W okresie obowigzywania asysty technicznej Zamawiajacy ma mie¢ dostep do wszystkich wydanych
poprawek dla zakupionego Systemu

13.4. W okresie obowigzywania asysty technicznej Zamawiajacy ma mie¢ dostep do najnowszych paczek
stownikow, wzorcow, raportéw, skryptow, wydanych przez Producenta.

13.5. W przypadku stwierdzenia w okresie trwania Asysty Technicznej Wad Systemu, Zamawiajacy ma mie¢
mozliwos$¢ zawiadomienia o tym fakcie Wykonawcy w nastgpujacy sposob:
13.5.1. za pomoca aplikacji serwisowej (systemu zgtoszeniowego) udostepnionej przez Wykonawce,

lub
13.5.2. przez przestanie zgltoszenia poczta elektroniczng na adres .................... (@ , lub
13.5.3. przez zgloszenie drogg telefoniczng na numer ......................... , Z mozliwoscia jednocze-
snego potwierdzenia przez Zamawiajacego faktu jego dokonania na numer faksu Wykonawcy:

13.5.4. Zamawiajacy moze dokona¢ zgloszenia za pomocg innych kanaléw komunikacji, uzgodnio-
nych pomigdzy Stronami, a zgloszenie dokonane za pomoca kazdego z nich jest uznawane za
dokonane skutecznie z chwila, gdy zgloszenie dotarto do Wykonawcy lub zostato wprowa-
dzone do srodka komunikacji elektronicznej w taki sposob, ze Wykonawca mogl zapoznac si¢
Z jego trescia

13.6. W przypadku zgloszenia Wady Systemu, WYKONAWCA usunie Wadg nie p6zniej niz:
13.6.1. w przypadku Awarii — w terminie do 72 godzin od chwili zgloszenia
13.6.2. w przypadku Btgdow - w terminie do 7 dni od chwili zgtoszenia
13.6.3. w przypadku Usterek - w terminie do 14 dni od chwili zgloszenia
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