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Zatgcznik nr 3 do Umowy nr CUI-ZZ.3200._ .2025
Opis Przedmiotu Zamoéwienia

Przedmiotem zamowienia jest:
I
1. Przedtuzenie licencji na oprogramowanie ServiceDesk Plus MSP Enterprise
Edition - Multi Language wraz z rozszerzeniem agenta do wersji Endpoint
Central MSP i dodatkowym serwerem posredniczacym jako dodatek Secure
Gateway Server (wersja wielojezyczna, 245 serwisantow, 10400 zasobdw)
na okres 1 roku wraz ze wsparciem technicznym.
2. Prawo opcji — zwiekszenie licencji o 30 serwisantéw.

Wsparcie techniczne:

1) Wykonawca zapewni Zamawiajacemu wsparcie Producenta w szczegdlnosci
poprzez:

a) dostep on-line do dokumentacji Oprogramowania,

b) dostep do aktualizacji Oprogramowania (z ang. updates) i poprawek
zbiorowych Oprogramowania (z ang. service packs),

c) dostep do nowych wersji Oprogramowania (z ang. upgrades), w szczegolnosci
zmiany Oprogramowania z wersji z 14.x do wersji najnowszej,

d) mozliwos¢ raportowania problemoéw poprzez e-mail (z ang. email support for
problem reporting),

e) wsparcia poprzez e-mail i telefonicznego (z ang. email and phone support)
w trybie 24x5, w szczegdlnosci telefonicznego wsparcia technicznego dla
problemoéw krytycznych. Telefoniczne wsparcie techniczne dla problemoéw
krytycznych moze by¢ zapoczatkowane przez Zamawiajgcego po uprzednim
otrzymaniu pocztg elektroniczng zaproszenia lub samodzielnie przez
Zamawiajacego dzwonigc infolinie.

2) Wykonawca zapewni Zamawiajgcemu w szczegdlnosci:

a) nielimitowane wsparcie techniczne telefoniczne, drogg mailowg i systemem
zdalnej pomocy w dni robocze (tj. dni tygodnia od poniedziatku do pigtku z
wytaczeniem dni ustawowo wolnych w Polsce od pracy) w godzinach od 8.00 do
17.00,

b) dostep do portalu pomocy technicznej i bazy rozwigzan udostepnionych w
jezyku polskim,

c) obstuga zgtoszen typu ,How to”,

d) opracowywanie, na wniosek Zamawiajgcego, nietypowych raportdw w ramach
systemu,

e) upgrade, konserwacja, audyt i pomoc techniczna realizowana w siedzibie
Zamawiajgcego albo w innym miejscu przez niego wskazanym,

f) obstuge zgtoszen
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2. Przedtuzenie licencji na oprogramowanie ServiceDesk Plus MSP Enterprise
Edition - Multi Language (wersja wielojezyczna, 2 serwisantéw) na okres 1 roku -
do przechowania i podgladu archiwum.

3. Przedtuzenie licencji na oprogramowanie ServiceDesk Plus Enterprise Edition -
Multi Language (wersja wielojezyczna, 2 serwisantéw) na okres 1 roku - przeglad
dotychczas zarejestrowanych zasobdw.

II
lub rozwigzanie rownowazne

Przez rozwigzanie rbwnowazne rozumie sie:

Dostawe, wdrozenie, uruchomienie, szkolenia oraz migracje danych z obecnie
uzytkowanego systemu ServiceDesk Plus MSP do nowego systemu dla:

1. 245 serwisantow (dodatkowo 30 serwisantéw w ramach prawa opcji,
104000 zasobdéw - oprogramowanie - Multi Language (wersja
wielojezyczna, na okres 1 roku wraz ze wsparciem technicznym;

2. 2 serwisantow - oprogramowanie - Multi Language na okres 1 roku - do
przechowania i podgladu archiwum;

3. 2 serwisantow - oprogramowanie Multi Language (wersja wielojezyczna, 2
na okres 1 roku - przeglad dotychczas zarejestrowanych zasobdw.

Wsparcie techniczne dla produktu rGwnowaznego:

1) Wykonawca zapewni Zamawiajagcemu wsparcie Producenta w szczegdlnosci
poprzez:

a) dostep on-line do dokumentacji Oprogramowania,

b) dostep do aktualizacji Oprogramowania (z ang. updates) i poprawek
zbiorowych Oprogramowania (z ang. service packs),

c) dostep do nowych wersji Oprogramowania (z ang. upgrades),

d) mozliwos¢ raportowania probleméw poprzez e-mail (z ang. email support for
problem reporting),

e) wsparcia poprzez e-mail i telefonicznego (z ang. email and phone support)
w trybie 24x5, w szczegdlnosci telefonicznego wsparcia technicznego dla
problemow krytycznych. Telefoniczne wsparcie techniczne dla probleméw
krytycznych moze by¢ zapoczatkowane przez Zamawiajacego po uprzednim
otrzymaniu pocztg elektroniczng zaproszenia lub samodzielnie przez
Zamawiajacego dzwonigc infolinie.

2) Wykonawca zapewni Zamawiajgcemu w szczegdlnosci:
a) nielimitowane wsparcie techniczne telefoniczne, drogg mailowg i systemem
zdalnej pomocy w dni robocze (tj. dni tygodnia od poniedziatku do pigtku z
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wytaczeniem dni ustawowo wolnych w Polsce od pracy) w godzinach od 8.00 do
17.00,

b) dostep do portalu pomocy technicznej i bazy rozwigzan udostepnionych w
jezyku polskim,

c) obstuga zgtoszen typu ,How to”,

d) opracowywanie, na wniosek Zamawiajgcego, nietypowych raportow w ramach
systemu,

e) upgrade, konserwacja, audyt i pomoc techniczna realizowana w siedzibie
Zamawiajacego albo w innym miejscu przez niego wskazanym,

f) obstuge zgtoszen

Zamawiajacy wymaga, aby w przypadku zaoferowania produktu rownowaznego,
dotychczasowy Wykonawca tj. firma MWT SOLUTIONS S.A. zapewniata petne
wsparcie podczas procesu migracji danych i weryfikacji ich poprawnosci po
imporcie z dotychczas uzytkowanego systemu. Wykonawca przedstawi najpdzniej
na etapie podpisywania umowy, podpisane porozumienie z dotychczasowym
Wykonawca tj. firmg MWT SOLUTIONS S.A. w zakresie wsparcia w procesie
migracji i weryfikacji danych.

Oferowany system réwnowazny musi posiada¢ minimum nastepujace
funkcjonalnosci:

Funkcjonalnosci rOwnowazne systemu zarzgdzania zgtoszeniami i zasobami.

1. Kluczowe funkcjonalnosci :

1.1. Oprogramowanie jest zgodne z metodologig ITIL v3 i moze wspierac
nastepujace procesy:

- Zarzadzanie incydentem

- Zarzadzanie problemem

- Zarzadzanie zmiang,

1.2. Rozwigzanie oferuje funkcjonalnos$¢ pozwalajacq na projektowanie tzw:
cyklu zycia zgtoszenia uwzgledniajac:

1.2.1. Projektowanie stanéw w jakim zgtoszenie sie aktualnie znajduje
uwzgledniajac stan przed, podczas i po przejsciu i ich graficzne odzwierciedlenie.
1.2.2. System pozwala na modyfikacje juz istniejacych incydentéw lub wnioskéw
o ustuge

1.3. Zarzadzania baza wiedzy dla uzytkownikéw

1.4. Zarzadzanie zakupami

1.5. System posiada modut raportowania

1.6. System posiada mozliwos$¢ integracji z takim rozwigzaniem jak SCCM firmy
Microsoft

1.7. Oprogramowanie pozwala na reprezentacje uzytkownikéow z
wykorzystaniem imienia i nazwiska uzytkownika

1.8. Oprogramowanie umozliwia odwzorowanie wielodziatowej struktury
organizacyjnej przedsiebiorstwa, gdzie dla kazdego oddziatu mozliwe jest



Znak postepowania: CUI-ZZ.3200._ .2025

zdefiniowanie zespotu technikéw, uzytkownikéw, grup wsparcia, regut
automatycznego przypisywania zgtoszen, czaséw rozwigzywania zgtoszen, dni
wolnych i godzin pracy.

1.9. Oprogramowanie umozliwia odwzorowanie struktury organizacyjnej dla
procesu akceptacji zgtoszen, oznacza to, ze dla poszczegdlnych szczebli hierarchii
system pozwala zdefiniowad role akceptoréw zlecen, wskazywanych
automatycznie w przeptywie akceptacji zgtoszenia

1.10. Interfejs oprogramowania posiada mozliwo$¢ wprowadzania zmian w
stownikach atrybutéw konfiguracji oraz stownikdéw interfejsu graficznego
uzytkownika.

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

1.12. Oprogramowanie umozliwia realizacje potaczen z aplikacjg poprzez
bezpieczny kanat komunikacji, operaty na protokole https i certyfikatach
kwalifikowanych lub innym réwnowaznym rozwigzaniu

1.13. Oprogramowanie umozliwia integracje uzytkownikéw aplikacji z domeng
Active Directory lub katalogiem LDAP oraz pojedyncze logowanie do aplikacji
1.14. Integracja aplikacji z domena Active Directory pozwala na import
dowolnego atrybutu UDF z AD oraz na wykorzystanie mechanizmu SSO dla
uzytkownikow

1.15. Rozwigzanie posiada mozliwos¢ wspierania zdalnego wielu klientow
wspieranych przez ustugodawce. / W dalszej czesci dokumentu klienci ci bedg
zwani ,Klientami MSP” /Managed Service Provider /.

2. Aplikacja posiada funkcjonalnosci dla poszczegdlnych modutéow
wchodzacych w sktad oprogramowania:

2.1. Modut zarzagdzania procesami posiada:

2.1.1. Modut zarzadzania procesami w petni konfigurowalny z poziomu interfejsu
webowego oprogramowania

2.1.2. Modut oznaczajacy serwisantow aktualnie zalogowanych do systemu
2.1.3. Kalendarz przeznaczony dla serwisantéw, pozwalajgcy na rejestrowanie
nieobecnosci i wyznaczanie zastepstw. System pozwala na automatyczne
przekierowanie zgtoszen do wskazanego technika zapasowego (bazujac na dacie
zarejestrowania zgtoszenia badz dacie rozwigzania zgtoszenia) lub wyfaczenie
umowy SLA dla zgtoszenia

2.1.4. Dostep do modutu zarzgdzania procesami ktéry odbywa sie z poziomu
przegladarki internetowej zaréwno dla serwisanta jak i uzytkownika systemu
2.1.5. System posiada ptywajace menu szybkich dziatan, widoczne niezaleznie od
potozenia ekranu

2.1.6. System posiada mozliwo$¢ customizacji portalu w tym, rozmieszczenie
poszczegdlnych elementdéw portalu metoda drag&drop, zagniezdzanie stron html,
zagniezdzanie filméw

2.1.7. System posiada mozliwos¢ personalizacji uzytkownikéw na zasadzie
dodatkowych opiséw oraz wgrania grafik, zdjec¢ prezentujacych danego
uzytkownika
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2.1.8. System pozwala na zbudowanie i zaprezentowanie zgtaszajacym 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

2.1.9. System posiada mechanizm oznaczania pierwszej reakcji na zgtoszenie,
jako rozwigzania zgtoszenia - first call resolution

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

2.1.11. System pozwala okresli typ czasu pracy poswieconego na
rozwigzanie zgtoszenia

2.1.12. System pozwala na dowolng rozbudowe pdl wykorzystywanych do
opisania czasu pracy po$wieconego na rozwigzanie zgtoszenia

2.1.13. Modut zarzadzania procesami umozliwia rejestracje zgtoszenia
wieloma kanatami, w szczegolnosci przez strone WWW, telefon i email

2.1.14. System posiada mozliwos¢ przekazywania wiadomosci od
serwisanta, bezposrednio na skrzynke pocztowa zgtaszajacego

2.1.15. Modut zarzadzania procesami umozliwia w trakcie rejestracji

zgtoszenia przez uzytkownika na stronie www zatgczenia dowolnej ilosci
dowolnego formatu zatacznikéw, system pozwala na wymuszenie na uzytkowniku
koncowym konieczno$¢ dodania zatgcznika do zgtoszenia.

2.1.16. Modut zarzadzania procesami pozwala na udostepnianie do wgladu
(sharing) zgtoszenia pomiedzy serwisantdéw oraz zgtaszajgcych. Zgtoszenie moze
by¢ udostepnione dla poszczegdlnych uzytkownikéw lub w grupy w obrebie
dziatéw i lokalizacji uzytkownikéw

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

2.1.18. Modut zarzadzania procesami umozliwia uzytkownikom przegladanie
na stronie www statusu wtasnych zgtoszen, dodawania komentarzy, podglad i
edycje danych uzytkownika, prowadzenie projektéw oraz przegladania bazy
wiedzy znanych problemdw i ich rozwigzan

2.1.19. Modut zarzadzania procesami umozliwia definiowanie dodatkowych
pol w formularzu incydentu, wniosku o ustuge, problemu, zmiany
2.1.20. Modut zarzadzania zgtoszeniami (Obstuga zgtoszen incydentow i

wnioskéw o ustuge) zapewnia budowe dynamicznych szablondw zgtoszen.
Dynamicznos$¢ szablonu zgtoszen polega na automatycznym i samodzielnym
dostosowaniu sie szablonu zgtoszenia, do wprowadzanych atrybutéw przez
uzytkownika. System pozwala na:

o Uruchamianie i wytgczanie z zgtoszenia wskazanych atrybutéw
. Chowanie i odstanianie wybranych atrybutow
o Oznaczanie i odznaczanie obligatoryjnych do wypetnienia atrybutow

o Zmiane wartosci listy opcji mozliwych do wyboru
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o Ustawienie, zmiane i wyczyszczenie wartosci w wskazanych atrybutach
zgtoszenia

o Przypisanie i uruchomienie zadania i zadan przypisanych do zgtoszenia
wraz z mapa zaleznosci realizacji tych zadan

o Uruchamianie skryptéw, pisanych w wbudowanym w aplikacje edytorze
skryptow

o Uruchamianie powyzszych automatyzacji na réznych etapach rejestrowania
zgtoszenia oraz od wprowadzanych biezgcych atrybutéw w zgtoszeniu.

2.1.21. Modut zarzadzania zgtoszeniami pozwala na konfiguracje
dedykowanych do wybranych typéw zgtoszen incydentdéw i wnioskéw o ustuge
przyciskdw, wyzwalajgcych nastepujace akcje:

o 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

o Uruchomienie wykonywalnego skryptu lub klasy na systemie
helpdeskowym

o Uruchomienie wykonywalnego skryptu lub klasy na systemie
zintegrowanym z helpdeskowym

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

2.1.22. Modut zarzadzania zgtoszeniami pozwala na konfiguracje globalnych
regut biznesowych oraz dedykowanych per konto wskazanego klienta MSP regut
biznesowych, wywotujacych wykonywalny skrypt lub klase na systemie
helpdeskowym, lub na systemie zintegrowanym z systemem helpdeskowym

2.1.23. Modut zarzadzania zgtoszeniami posiada mozliwo$¢ wymuszenia
podawania komentarzy przy zmianie statuséw zgtoszenia
2.1.24. Modut zarzadzania zgtoszeniami posiada mozliwos$¢ budowania

zaleznosci miedzy zarejestrowanymi zgtoszeniami incydentow i wnioskéw o
ustuge. Zaleznosci musza pozwalac¢ na uzaleznienie zamykania zgtoszenia od
zamkniecia zgtoszenia zaleznego poprzedzajacego dane zgtoszenie.

2.1.25. Modut zarzadzania zgtoszeniami pozwala na rejestracje nowego
whniosku o ustuge w oparciu o wczesniej zarejestrowany wniosek o ustuge. Nowy
whniosek posiada atrybuty wniosku pierwotnego.

2.1.26. System pozwala na konfiguracje funkcjonalnosci informujacej
zgtaszajacych o czasie na rozwigzanie zgtoszenia, dotyczy zaréwno zgtoszen
incydentéw jak i wnioskéw o ustuge.

2.1.27. Modut zarzadzania procesami posiada centralne repozytorium
incydentéw, wnioskéw o ustuge, problemoéw i zmian, umozliwiajgce filtrowanie i
sortowania zapisanych zgtoszen wedfug co najmniej nastepujacych kryteridow:
status zgtoszenia, kategoria, uzytkownik, czas rozwigzania, czas przyjecia,
przydzielona grupa wsparcia

2.1.28. Modut zarzadzania procesami umozliwia centralne repozytorium
incydentéw, wnioskéw o ustuge, problemdw i zmian, umozliwiajgce definiowanie
wiasnych filtréw umozliwiajgcych sortowania zapisanych zgtoszen.



Znak postepowania: CUI-ZZ.3200._ .2025

2.1.29. Modut zarzadzania zgtoszeniami i zmiang sg certyfikowane przez
fundacje Pink Elephant
2.1.30. Modut zarzadzania procesami umozliwia dla kazdego zgtoszenia

okreslenie takich atrybutow, jak: dane osoby zgtaszajacej, zaséb, ktorego
dotyczy zgtoszenie oraz priorytet, wptyw i pilnos¢ realizacji

2.1.31. Modut zarzadzania procesami umozliwia przeszukiwanie zgtoszen
wedtug co najmniej nastepujacych atrybutdw: nr zgtoszenia, uzytkownik, tytut,
opis

2.1.32. Modut zarzadzania procesami udostepnia interfejs zarejestrowanych
zgtoszen, w tym widok prezentujacy liste zarejestrowanych zgtoszen incydentéw,
wnioskow o ustuge i zadan. Interfejs pozwala na stworzenie dedykowanego
widoku dla kazdego z technikéw oraz na chowanie dodatkowego okna z listg
zadan do wykonania.

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

2.1.34. Dla kazdego z widoku zgtoszen i zadan system pozwala na
filtrowanie widoku prezentowanych zgtoszen
2.1.35. Modut zarzadzania procesami umozliwia rejestracje zgtoszen

pochodzacych z zewnetrznych narzedzi monitorujacych, jednoczesnie
umozliwiajac ich klasyfikacje i na tej podstawie automatyczne przekazywanie do
grup wsparcia

2.1.36. Modut zarzadzani procesami umozliwia przesytanie i prezentowanie
na stronie www powiadomien dla uzytkownikéw i/lub serwisantdw, przesytanie
powiadomien do pojedynczych uzytkownikéw lub grup
uzytkownikow/serwisantow

2.1.37. Modut zarzgdzania procesami w ramach rozwigzywania zgtoszen
umozliwia komunikacje z uzytkownikiem poprzez poczte elektroniczng i
rejestracje wiadomosci do wiasciwych watkow zgtoszen

2.1.38. Modut zarzadzania zgtoszeniami pozwala zgtaszajgcym na edycje
zgtoszenia po jego zarejestrowaniu, mozliwos¢ edycji zgtoszen po
zarejestrowaniu jest ustawiana po stronie administracyjnej

2.1.39. Modut zarzadzania zgtoszeniami pozwala skonwertowac zgtoszenia
whiosku o ustuge na zgtoszenie incydentu
2.1.40. Modut zarzadzania procesami umozliwia klasyfikacje zgtoszen,

problemu lub zmiany, w co najmniej 3 poziomowej strukturze drzewiastej, przy
czym struktura klasyfikacji powinna by¢ dowolnie edytowalna przez
uprawnionych administratoréw z poziomu interfejsu webowego systemu
2.1.41. Modut zarzadzania procesami umozliwia automatyczne wyliczenie i
przydzielenie priorytetu do zgtoszenia na podstawie wprowadzonych do
formularza zgtoszenia informacji o wptywie i pilnosci realizacji

2.1.42. Modut zarzadzania procesami pozwala na automatyczng eskalacje
zgtoszen do grup wsparcia, na podstawie co najmniej nastepujacych atrybutéw:
uzytkownik, priorytet, poziom, wptyw, pilnos¢, tytut zgtoszenia, stowo kluczowe
w tytule i tresci zgtoszenia
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2.1.43. Modut zarzgdzania procesami umozliwia przekierowanie zgtoszen
do innych serwisantow lub grup wsparcia celem dalszej obstugi
2.1.44. Modut umozliwia zmiane typu zgtoszenia z incydentu na wniosek o

ustuge wraz ze zmiang parametrow zgtoszenia i trybu jego realizacji, zgodnie z
procedurg okreslong dla wtasciwego typu wniosku.

2.1.45. Modut zarzadzania procesami umozliwia tworzenie szablonow
zgtoszen z predefiniowanymi atrybutami i regutami przekazywania tychze
zgtoszen do zespotdw wsparcia, szablony zgtoszern mogg by¢ dostepne globalnie,
badz dedykowane dla wybranych klientow MSP

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

2.1.47. Modut zarzadzania procesami umozliwia powigzywanie umoéw SLA z
wskazanymi klientami MSP
2.1.48. Modut zarzadzania wnioskami o ustugi, posiada mozliwos¢

zdefiniowania regut biznesowych, z ich rozréznieniem wzgledem lokalizacji, a
takze rozréoznieniem wedtug klientow MSP

2.1.49. Modut zarzadzania wnioskami o ustugi, posiada mozliwos¢
zdefiniowania uméw SLA, z ich rozréznieniem wzgledem lokalizacji, a takze
rozréznieniem wedtug klientow MSP

2.1.50. Modut zarzadzania procesami umozliwia rejestracje historii
incydentéw, wnioskéw o ustuge, problemoéw i zmian, zablokowang do edycji dla
uzytkownika oprogramowania

2.1.51. Modut zarzadzania procesami umozliwia rejestrowanie aktywnosci i
zlecen pracy zwigzanych z poszczegoélnymi incydentami, wnioskami o ustuge,
problemami i zmianami oraz $ledzenie czasu pracy nad zgtoszeniem

2.1.52. Modut zarzadzania procesami umozliwia rejestrowanie czasu pracy
nad danym zgtoszeniem, problemem i zmiang przez poszczegdlnych serwisantéw
pracujacych nad zgtoszeniem

2.1.53. Modut zarzadzania zmiang moze zosta¢ udostepniony dla
zgtaszajacych w portalu samoobstugowym

2.1.54. Uzytkownicy koncowi mogq uczestnikami zmiany

2.1.55. Modut zarzadzania procesami umozliwia wstawianie plikow
graficznych w tresci rozwigzania zgtoszenia

2.1.56. Modut zarzadzania procesami umozliwia globalne definiowanie

szablonéw emaili wykorzystywanych przez system do powiadamiania
uzytkownikéw o réznych zdarzeniach w systemie. Definiowanie szablonéw
odbywa sie z poziomu interfejsu webowego aplikacji i umozliwia¢ zdefiniowanie
tresci powiadomienia, reguty wywotujgcej przestanie powiadomienia oraz

odbiorcy.

2.1.57. Modut zarzadzania zgtoszeniami umozliwia definiowanie i filtrowanie
szablonow zgtoszen dedykowanych dla okreslonych grup uzytkownikow.

2.1.58. Modut zarzadzania procesami umozliwia przesytanie do

uzytkownikéw powiadomien o nastepujacych zdarzeniach zarejestrowanych przez
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system: przyjecie zgtoszenia, aktualizacja zgtoszenia, rozwigzanie zgtoszenia,
zamkniecie zgtoszenia

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

2.1.60. Modut zarzadzania procesami umozliwia automatyczne zamykanie
rozwigzanych zgtoszen po okreslonym czasie
2.1.61. Modut zarzadzania procesami umozliwia przekazywanie do

akceptacji oséb trzecich dziatan podejmowanych w ramach rozwigzania
zgtoszenia, np. akceptacja realizacji zlecenia na ustuge serwisowg

2.1.62. Modut zarzadzania procesami umozliwia wielostopniowy poziom
akceptacji wnioskéw o ustuge wraz zdefiniowaniem procesu powiadomien
kierowanych do oséb akceptujacych.

2.1.63. Modut zarzadzania procesami pozwala na automatyczne
przypisywanie osob wymaganych do akceptacji zgtoszenia w oparciu o sposdb
wypetnienia zgtoszenia, akceptacje mogg byc oparte o dowolne atrybuty
zgtaszajacego oraz dane osoby zgtaszajacej

2.1.64. Modut zarzadzania procesami umozliwia przeglgdanie bazy wiedzy z
poziomu incydentu lub problemu i podtgczanie rozwigzania z bazy rozwigzan do
rozwigzania w zgtoszeniu

2.1.65. Modut zarzadzania procesami automatycznie podpowiada
serwisantom mozliwe do zastosowania rozwigzania dla zgtoszen, zapisuje
rowniez rozwigzania, ktore zostaty zastosowane w zgtoszeniu, ale zostaty
odrzucone przez zgtaszajacego

2.1.66. Modut zarzadzania procesami umozliwia implementacje warunkow
umoéw SLA i na tej podstawie obliczania czasu rozwigzania incydentu lub wniosku
o ustuge. Atrybuty umowy SLA, na postawie ktdrych system wylicza czas
rozwigzania incydentu lub wniosku o ustuge muszg zawiera¢ co najmniej taki
parametr jak nazwa uzytkownika, oddziat, komputer, priorytet, pilnos¢, wptyw,
poziom

2.1.67. Modut zarzadzania wnioskami o ustugi, posiada mozliwos¢
zdefiniowania regut biznesowych, z ich rozréznieniem wzgledem lokalizacji
2.1.68. Modut zarzadzania wnioskami o ustugi, posiada mozliwos¢
zdefiniowania umow SLA, z ich rozréznieniem wzgledem lokalizacji

2.1.69. Modut zarzadzania procesami posiada wbudowang funkcjonalnos¢
ankietowania uzytkownikow. Ankiety sg rozsytane przez aplikacje automatycznie
po zamknieciu incydentu

2.1.70. Modut zarzadzania procesami umozliwia automatyczng konwersje
incydentu na problem oraz przyfgczania wielu incydentéw do jednego problemu
2.1.71. Modut zarzadzania problemami umozliwia zamkniecie powigzanych
problemem incydentéw w momencie zamykania problemu

2.1.72. Modut zarzadzania procesami umozliwia zarejestrowanie znanego
btedu oraz rozwigzania niezaleznie i prezentacji rozwigzania tymczasowego
uzytkownikom
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2.1.73. Modut zarzadzania procesami umozliwia rejestracje i klasyfikacje
zmian, automatyczng konwersje problemu na zmiane oraz przytgczanie wielu
incydentéw i problemdéw do zmiany

2.1.74. Modut zarzadzania procesami umozliwia zarejestrowanie
szczego6towych plandw w zmianie, planu wdrozenia zmiany oraz planu cofniecia
zmiany

2.1.75. Modut zarzadzania procesami umozliwia potaczenie zmiany z
zasobami i ustugami, ktérych ta zmiana dotyczy

2.1.76. Modut zarzadzania procesami umozliwia przeprowadzenie procesu
akceptacji dla zmiany przez komisje ds. zmiany (ang. Change Advisory Board)
2.1.77. Modut zarzadzania procesami prezentuje harmonogram przysztych

zmian (ang. Forwarded Schedule of Change) w postaci graficznej, w rozbiciu na
rézne typy zmian

2.1.78. Modut zarzadzania procesami mu umozliwia zdefiniowanie na
formularzach incydentu, wniosku o ustuge, problemu i zmiany pdl niezbednych
do wypetnienia w trakcie rejestracji i zamkniecia zgtoszenia

2.1.79. Modut zarzadzania czasem pracy pozwala na rejestracje czasu
pracy, przez uruchomienie zegara liczacego, czas spedzony nad zgtoszeniem
przez technika

2.1.80. Modut zarzadzania czasem pracy, pozwala na analize czaséw:
przypisania zgtoszenia do danego technika, przypisania zgtoszenia do danej
grupy suportu, przypisania zgtoszenia do danego statusu

2.1.81. Modut zarzadzania czasem pracy pozwala na wprowadzanie
dodatkowych atrybutéw czasu pracy, mozliwych do raportowania

2.1.82. Modut zarzadzania czasem pracy pozwala na wprowadzenie
dedykowanych typdw czasu pracy

2.1.83. Modut zarzadzania procesami umozliwia zdefiniowanie i zarzadzanie
projektami.

2.1.84. Modut zarzadzania procesami umozliwia w ramach zdefiniowanego

projektu okreslenie tzw. kamieni milowych projektu, oséb zaangazowanych w
projekt oraz przydzielenie im zadan na kazdym etapie realizacji projektu.

2.1.85. Modut zarzadzania procesami umozliwia definiowanie typow oraz
statusow dla projektow wraz z mozliwoscig filtrowania po tych parametrach.
2.1.86. Modut zarzadzania procesami umozliwia definiowanie rél w projekcie
i przypisywanie ich zaangazowanym osobom.

2.1.87. Modut zarzadzania procesami pozwala na eksport widoku diagramu
Gantta do pliku PDF

2.1.88. Modut zarzadzania procesami umozliwia przedstawienie w sposéb
graficzny zaawansowania realizacji poszczegdlnych etapéw w projekcie.

2.1.89. Modut zarzadzanie projektami zawiera mechanizm stuzacy do
importowania projektéw z pliku *.mpp

2.1.90. Modut zarzadzania projektami pozwala na utworzenie szablonéw

projektéw mozliwych do tworzenia przez uzytkownikow
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2.1.91. Szablon projektu pozwala zdefiniowa¢ projekt wraz z okreslonymi w
ramach projektu kamieniami milowymi, osobami zaangazowanymi w projekt i
przydzielonym im zadan na kazdym etapie realizacji projektu.

2.1.92. Modut zarzadzania zgtoszeniami jest udostepniony w aplikacjach
mobilnych na systemach Android i iOS, zaréwno dla kont serwisantéw jak i
zgtaszajacych

2.2. Centralna baza konfiguracji CMDB wraz ze zintegrowanym wykrywaniem
Srodowiska IT:

2.2.1. CMDB umozliwia przechowywanie danych o wszystkich jednostki
konfiguracji (CI) takich jak:

. Komputery

o Drukarki sieciowe

. Urzadzenia sieciowe

o Pakiety oprogramowania

J Komponenty komputerdow i urzadzen sieciowych

o Ustugi biznesowe oraz IT

o Zasoby ludzkie (np. uzytkownicy, grupy uzytkownikéw, serwisanci, grupy
serwisowe)

2.2.2. CMDB zawiera gotowy schemat danych wraz z listq mozliwych relacji
pomiedzy jednostkami konfiguracji, jak réwniez mozliwo$¢ rozbudowanie go o
wilasne, zdefiniowane relacje
2.2.3. CMDB umozliwia dynamiczne rozszerzenie schematu danych o dodatkowe
atrybuty, w tym atrybuty dedykowane dla konkretnego typu jednostki
konfiguracji CI. Rozszerzenie odbywa sie z poziomu interfejsu graficznego
systemu
2.2.4. CMDM umozliwia przedstawienie w sposob graficzny wzajemnych relacji
pomiedzy jednostki konfiguracji CI.
2.2.5. CMDB umozliwia przechowywanie informacji pomiedzy incydentami,
problemami oraz zmianami, a jednostkami konfiguracji
2.2.6. CMDB umozliwia reczne dodawania jednostek konfiguracji oraz relacji
pomiedzy nimi z poziomu interfejsu graficznego jak rowniez importu danych o
jednostkach konfiguracji z plikéw w formacie CSV lub XML
2.2.7.CMDB posiada zintegrowany modut wykrywania srodowiska IT,
pozwalajacy na wykrycie co najmniej konfiguracji komputerdw, serwerdw i
oprogramowania. Wykrywanie opiera sie na potgczeniach protokotem SSH oraz
protokotami SNMP lub WMI lub tez przy wykorzystaniu skanowania agendowego.
System zapewnia opcjonalnos$¢ wykorzystywanej metody skanowania Srodowiska
IT
System musi posiadac :
1. Szyfrowany kanat komunikacji pomiedzy agentami zainstalowanymi na
urzadzeniach koncowych a serwerem zarzadzajacym.
2. Mozliwo$¢ administrowania urzadzeniami znajdujacymi sie poza firmowa,
siecig LAN, na przykfad laptopami pracownikéw pracujacych zdalnie lub
tabletami mobilnymi.
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3. Mozliwos$¢ zarzadzania z jednej, centralnej lokalizacji, upraszczajacej
proces wdrazania aktualizacji, zarzadzania poprawkami, dystrybucji
oprogramowania i monitorowania stanu urzadzen

2.2.8. Modut wykrywania srodowiska umozliwia zbieranie danych o konfiguracji
komputerdw, co najmniej:

o Ilosci i rodzaju procesora

. Wielkos$¢ dostepnej pamieci fizycznej i wirtualnej
. Nr seryjny komputera

. Nazwa i wersja systemu operacyjnego

. Zainstalowane oprogramowanie i poprawki

2.2.9. Modut wykrywania $srodowiska powinien posiada¢ mechanizm generowania
koddéw kreskowych dla zasobéw. Modut powinien pozwalaé na zdefiniowanie
formatu kodu kreskowego i jego wydruk wedtug zdefiniowanego formatu

wydruku.

2.2.10. Modut wykrywania zasobdw powinien posiada¢ mozliwos¢
wprowadzania zasobow skanowanych po kodzie kreskowym

2.2.11. Modut wykrywania srodowiska umozliwia przeprowadzenie

wykrywania zmian w konfiguracji i generowania raportéw poréwnawczych zmian
w elementach konfiguracji

2.2.12. Modut wykrywania $srodowiska umozliwia przeprowadzenie
automatycznych, zdefiniowanych wedtug cyklicznego harmonogramu audytéw
konfiguracji komputerdéw i serweréw, pod katem zmian w konfiguracji i
zainstalowanym oprogramowaniu

2.2.13. Modut wykrywania srodowiska umozliwia przeprowadzenie
skanowania komputerdw i zasilenie danych do bazy dla komputeréw
niepodtgczonych do sieci komputerowej. Mozliwe jest zastosowanie specjalnych
skryptéw, ktérych plik wynikowy nastepnie zostanie zaimportowany do bazy.
2.2.14. CMDB umozliwia przechowywanie informacji o poszczegdlnych
elementach konfiguracji w taki sposdb, by mozliwe byto rejestrowanie i Sledzenie
historii posiadania elementu konfiguracji przez uzytkownikdéw, powigzanie z nim
informacji o koszcie zakupu, innych kosztach eksploatacyjnych, warunkach
umowy serwisowej, dostawcyg

2.2.15. CMDB umozliwia wyszukiwanie elementéw konfiguracji po
dowolnych atrybutach, zaréwno standartowych, jaki i dodanych przez
uzytkownika, w tym po kodach kreskowych

2.2.16. CMDB umozliwia zdefiniowanie wartosci poczatkowg elementu
konfiguracji oraz mierzenie jego amortyzacji.
2.2.17. CMDB umozliwia powigzanie poszczegodlnych elementéw konfiguracji

z danymi uzytkownika (jego imieniem i nazwiskiem, nr telefonu,
departamentem), departamentu, innymi elementami konfiguracji i katalogiem
ustug.

2.2.18. CMDB umozliwia przechowywanie informacji o posiadanych przez
uzytkownika licencjach na oprogramowanie, powigza¢ posiadane licencje z
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zainstalowanym na komputerach oprogramowaniem, oraz rejestrowac historie
zmian posiadania danej licencji

2.2.19. CMDB umozliwia zarzadzanie licencjami na oprogramowanie
posiadane przez uzytkownikow w tym zarzgdzanie umowami dotyczgacymi zakupu
licencji oraz zasilanie CMDB danymi dotyczacymi licencji pochodzacymi z innych
zrédet danych.

o CMDB umozliwia wygenerowanie raportu posiadanych licencji przez
uzytkownika oraz raportéw zgodnosci licencji z zainstalowanym
oprogramowaniem

. CMDB umozliwia z poziomu interfejsu oprogramowania nawigzanie sesji
zdalnej w trybie przejecia pulpitu uzytkownika z komputerem przechowywanym
w bazie

. CMDB posiada API

2.3. Modut zarzadzania umowami serwisowymi dla zasobow IT
przechowywanych w bazie konfiguracji CMDB

2.3.1. Modut zarzadzania umowami serwisowymi umozliwia rejestracje warunkéw
umdw 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 CMDB

2.3.2. Modut zarzadzania umowami serwisowymi posiada funkcjonalnosc
pozwalajacq przesyta¢ powiadomienia o wygasnieciu okresu obowigzywania
umowy serwisowej i gwarancyjnej

2.4. Modut zarzadzania bazg wiedzy dla uzytkownikow

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

2.4.2. Modut zarzadzania baza wiedzy umozliwia klasyfikacje rozwigzan w
strukturze drzewiastej katalogu, dowolnie definiowanego przez uzytkownika
2.4.3. Modut zarzadzania bazg wiedzy umozliwia przeszukiwanie danych po
dowolnych atrybutach rozwigzania

2.4.4. Modut zarzadzania bazg wiedzy umozliwia udostepnianie rozwigzan osobno
dla uzytkownikow i osobno dla serwisantow

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

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

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

2.4.8. Modut zarzadzania bazg wiedzy umozliwia zamieszczanie i wyswietlanie w
tresci rozwigzania plikdw graficznych oraz dotaczania dowolnej ilo$¢ zatacznikéw
2.4.9. Modut zarzadzania bazg wiedzy umozliwia przestanie rozwigzania do
uzytkownika za pomocg poczty elektronicznej bez koniecznosci powigzania tego
dziatania z procesem zarzgdzania incydentem lub problemem
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2.4.10. Modut zarzadzania procesami automatycznie podpowiada
serwisantom mozliwe do zastosowania rozwigzania dla zgtoszen, zapisuje
rowniez rozwigzania ktdre zostaty zastosowane w zgtoszeniu ale zostaty
odrzucone przez zgtaszajgcego

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

2.4.12. Modut Bazy wiedzy moze byc¢ ukryty przed zgtaszajgcymi

2.4.13. Modut Bazy Wiedzy posiada API

2.5. Modut zarzadzania zakupami

2.5.1. Modut zarzadzania zakupami umozliwia przeprowadzenie procesu
zakupowego sktadajacego sie z co najmniej nastepujacych krokow:

2.5.1.1. Utworzenie zamodwienie - rejestracja numeru zamodwienia,
powigzanie z dostawcg, okreslenie terminu realizacji zamoéwienia

2.5.1.2. Dodanie pozycji do zamowienia - rejestracja produktow, ich ilosci
oraz ceny jednostkowej produktu

2.5.1.3. Przedstawienie zamodwienia do akceptacji — modut zarzadzania
zakupami umozliwia przeprowadzenie weryfikacji i akceptacji zamodwienia przez
osoby trzecie, z tymze uzytkownik rejestrujgcy zamdwienie nie moze by¢
jednoczesnie osobg trzecig weryfikujacg i akceptujacg realizacje zamdwienia
2.5.1.4. Powigzanie zamdéwienia z elementami konfiguracji w bazie CMDB
2.5.2. Modut zarzadzania zakupami umozliwia przestanie powiadomienia do oséb
trzecich o przekroczonym terminie realizacji zamowienia

2.5.3. Modut zarzadzania zakupami umozliwia przydzielenie zamdwienia do
wybranego centrum kosztow (Cost Center) oraz konta ksiegi gtéwnej w
ksiegowosci.

2.6. Modut zarzadzania kontami i ptatnosciami

2.6.1. System pozawala na konfiguracje kont klientéw MSP

2.6.2. System pozwala na brandowanie portali koncowych dla klientow MSP
2.6.3. System pozwala na tworzenie dedykowanych regut fakturowania

2.6.4. System pozwala na konfiguracje plandéw ustugi, opisujacych zasady obstugi
klientéw MSP

2.6.5. System pozwala na generowanie faktur zwigzanych z obstuga klientéw
MSP

2.7. Modut raportowania

2.7.1. Modut raportowania umozliwia utworzenie raportéw zarejestrowanych
incydentéw, problemoéw i zmian filtrowanych wedtug kategorii, departamentu,
statusu zgtoszenia, uzytkownika

2.7.2. Modut raportowania umozliwia utworzenie raportéw przedstawiajacych
rozktad incydentéw w czasie wedtug dowolnego atrybutu, prébkowane co jeden
dzien roboczy

2.7.3. Modut raportowania umozliwia utworzenie raportéw czasu pracy
uzytkownikéw w ramach rozwigzywania zgtoszen
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2.7.4. Modut raportowania posiada wbudowang funkcjonalnos$¢ exportu
utworzonych raportéow do plikow formatu PDF, XLS i HTML

2.7.5. Modut raportowania umozliwia automatyczne tworzenie raportéw,
zdefiniowanych wedtug cyklicznego harmonogramu a nastepnie przesyfanie
tychze raportdw za pomoca poczty elektronicznej do dowolnego uzytkownika
2.7.6. Modut raportowania umozliwia dostep do modutu tylko wybranym
uzytkownikom

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

2.7.8. Modut raportowania pozwala na tworzenie dynamicznych wskaznikdéw.
Prezentowanych w tablicy wskaznikow

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

2.7.10. Modut raportowania pozwala na tworzenie tablic wskaznikow
dedykowanych dla uzytkownikdéw nie posiadajacych kont serwisowych
2.7.11. Modut raportowania pozwala na edycje tablic wskaznikéw w oparciu

o mechanizm przeciggania i upuszczania poszczegdlnych obiektéw na tablicy
wskaznikow

2.7.12. Modut raportowania umozliwia przytaczenie do niego zewnetrznych
systemow raportujacych, takich jak Crystal Reports lub réwnowaznych
2.7.13. Rozwigzanie pozwala na tworzenie wtasnych Biznesowych

Dashboardow.



