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Zadanie nr QOpracowanie i wdra@enie wybranych procesow zadzania ustugami IT wraz ze wspiereym systemem informatycznym”

Zatacznik nr 1 do wzoru umowy - Specyfikacja techniczna
1. Zakres i niezbgdne wsparcie

Zadaniem Wykonawcy dolzie swiadczenie ustug wsparcia w zakresie doradztwatorggowanych szkole umazliwiajacych zbudowanie
mechanizméw organizacyjnych dla skutecznego, dolmaeyanizowanego i sprawnie zadzanego pionu informatyki oraz systemow
rejestrowych, zdolnego do kompleksowdgoadczenia ustug IT w MS oraz Resorcie Sprawiedisiyov oparciu o standardy, zalecenia i dobre
praktyki zawarte w bibliotece ITIL, w zakresie ofltmym w niniejszym dokumencie. Wykonawca reakzujistugi wsparcia musi uwzgini¢

w petnym zakresie i dostosowvaic do specyfiki wynikajcej z realizowanych przez Zamawieggo zada statutowych, struktury organizacyjnej
oraz zasad funkcjonowania Zamaw@ggo.

Wykonawca opracuje projekt techniczny r@lza ITSM wspierajcy zaradzanie ustugami IT w zakresie okienym w niniejszym
dokumencie, oparty o obecmfrastruktue teleinformatycza Resortu.

A. Szczego6towy zakres



Etap 0: Przygotowanie projektu,

Etap 1: Analiza i ocena stanu faktycznego procezsnadzania ustugami IT (Audyt organizacji IT podt&m zgodnéci z biblioteky ITIL),

Etap 2: Opracowanie modelu funkcjonowania procesanmdzania ustugami IT (Budowa proceséw ITIL i wspamiéch wdrazeniu),

Etap 3: Opracowanie projektu technicznego (Opraceevapecyfikacji technicznej na zakup r@za ITSM wspierajcego zarzdzanie
swiadczonymi ustugami IT opartego o obednfrastruktue teleinformatycza),

Etap 4: Konsultacje, warsztaty i szkolenia dotgezprzygotowania pracownikéw IT do realizacji ppaiojektowych.

C. Wymagane dziatania

Cele krotkookresowe

Zadania

Dziatania

Etap O
Przygotowanie projektu

0.1 Uzgodnienie szczegotoweq(
zakresu prac projektowych i
zasad ich realizacji

D 0.1.1 Okrélenie szczeg6towego zakresu prac nigirtych do
przeprowadzenia projektu i zasad ich realizacji

0.2 Uzgodnienie szczegotoweq(
harmonogramu prac

D 0.2.1 Przygotowanie szczegétowego harmonognarmaci

0.3 Uzgodnienie sktadu zespotd
projektowych

WD 0.3.1 Zdefiniowanie sktadu zespotow projektotvy

0.4 Uzgodnienie zasad
komunikacji oraz raportowania

postpu prac

D 0.4.1 Opracowanie planu komunikacji oraz st szczegétowyc
zasad raportowania ppu realizowanych prac

>




Etap 1

Analiza i ocena stanu
faktycznego procesow
zarzadzania ustugami IT

1.1 Audyt organizacji IT pod
katem zgodnéci z biblioteka
ITIL

D 1.1.1 ocena realizowanych praktyk w zakresge@sow olgjtych
analiz- zaradzanie poziomem ustug, incydentem, problemem,
konfiguracp, zmiary;

D1.1.2 ocena poziomu dojrzétn i efektywndaci proceséw olgtych
analiz

1.2 Szkolenia wprowadzgje

D 1.2.1 ITIL Review dla dwoch grup po 10 o&éida

1.3 Odbidr etapu

D 1.3.1 Podsumowanie aataalizowanych w ramach etapu i
koncowy odbiér produktow etapu

Etap 2

Opracowanie modelu
funkcjonowania procesow
zarzadzania ustugami IT

2.1 Budowa katalogu ustug

D 2.1.1 Zbudowanie szablonu karty ustugi orazywzmych do ich
opisywania

D 2.1.2 Przygotowanie katalogu ustug IT realizoyeh w DIRS wraz
z opisem kadej ustugi (maksymalnie do 40 ustug), zgodnie z
wytycznymi biblioteki ITIL

D 2.1.3 Zbudowanie wewtrznego katalogu ustug zawiegeggo w
szczegOlnéci opisy komponentdéw poszczegolnych ustug

D. 2.1.4. Opracowanie warunkéw ogolnyefiadczenia ustug IT

D 2.1.5 Stworzenie deklaracji (uméw jednostrormyaia ustug z
katalogu

D 2.1.6 Zbudowanie szablonéw umoéw UIC, OLA dlaugs
swiadczonych przez pion informatyki oraz systemojgstowych




D 2.1.7 Odbior cgstkowy produktow przygotowanych w ramach
procesu 2.1

2.2 Zbudowanie i wsparcie we
wdraozeniu procesu zasgzania
poziomem ustug

D 2.2.1 Zdefiniowanie procesu SLM (opisanie cagunw ramach
procesu i powszax miedzy nimi, zidentyfikowanie rol w procesie i
powiazan migdzy nimi, stworzenie schematu graficznego procesu,
szczegoOtowe opisanie zakresu odpowiedzigniouprawnie dla
zidentyfikowanych rél.)

D 2.2.2. Zdefiniowanie mechanizmow raportowaroaipmu ustug IT

D 2.2.3 Zdefiniowanie kluczowych wskakow realizacji procesu
(KPI)

D 2.2.4 Przeszkolenie wiicieli ustug odnénie obowazkdéw
wynikajacych z roli petnionej w procesie SLM

D 2.2.5 Odbior cgstkowy produktow przygotowanych w ramach
procesu 2.2.

2.3 Zbudowanie i wsparcie we
wdraozeniu procesu zasdzania
incydentami

D 2.3.1 Zdefiniowanie procesu zatizania incydentami (opisanie
czynndci w ramach procesu i pogdar miedzy nimi, zidentyfikowanie
rél w procesie i powizaa miedzy nimi, stworzenie schematu
graficznego procesu, szczegotowe opisanie zakmgsovaedzialngci i
uprawnie dla zidentyfikowanych rol)

D 2.3.2 Zdefiniowanie precyzyjnych schematéw Wikscji zgtoszeé
(okreslania pilngci, wptywu biznesowego) i priorytetow,
mechanizméw zamykania zgtoszieobstugi reklamaciji

D 2.3.3 Zdefiniowanie mechanizmow eskalacji ftjpkalnej i
hierarchicznej




D 2.3.4 Zdefiniowanie KPI dla procesu

D 2.3.5 Przeszkolenie kluczowych os6b zaaoganych w proces
zarzmdzania incydentami

D 2.3.6 Odbidr egstkowy produktow przygotowanych w ramach
procesu 2.3

2.4 Zbudowanie i wsparcie we
wdrozeniu procesu zasgdzania
problemami

D 2.4.1 Zdefiniowanie procesu zatizania problemami (opisanie
czynndci w ramach procesu i pogdar miedzy nimi, zidentyfikowanie
rél w procesie i powizaa miedzy nimi, stworzenie schematu
graficznego procesu, szczegotowe opisanie zakmgsovaedzialngci i
uprawnié dla zidentyfikowanych rél)

D 2.4.2 Zdefiniowanie precyzyjnych schematéw kolnproblemu
(identyfikacja problemu i utworzenie zapisu, klakgtja problemu,
badania i diagnoza problemu, aiwve rozwiazanie i zamknicie
problemu)

D 2.4.3 Zdefiniowanie precyzyjnych schematéw Ygsicji
probleméw: okrélania kategorii i priorytetéw (pilriei, wptywu
biznesowego), zdefiniowanie mechanizmow eskalagk¢jonalnej i
hierarchicznej

D 2.4.4 Zdefiniowanie dziataw ramach proaktywnego zadzania
problemami (analiza trendow, ustalanie celéw daidzi
prewencyjnych, dostarczanie informacji do organjizac

D 2.4.5 Zdefiniowanie KPI dla procesu

D 2.4.6 Przeszkolenie kluczowych os6b zaaoganych w proces
zarzmdzania problemami




D 2.4.7 Odbior cgstkowy produktow przygotowanych w ramach
procesu 2.4

2.5 Zbudowanie i wsparcie we
wdraozeniu procesu zasgdzania
konfiguracp

D 2.5.1 Zdefiniowanie procesu zatizania konfiguragj (opisanie
czynndci w ramach procesu i pogdar miedzy nimi, zidentyfikowanie
rél w procesie i powizaa miedzy nimi, stworzenie schematu
graficznego procesu, szczegotowe opisanie zakmgsovaedzialngci i
uprawnie dla zidentyfikowanych rél), mechanizméw kontroli i
administrowania zawarfoia informacyjm bazy konfiguracji — CMDB
oraz innymi bazami tworzonymi i zaidzanymi w ramach tego proces
Weryfikacja zawartéci bazy ,SES” pod wzghlem zasilania bazy
CMDB.
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D 2.5.2 Zdefiniowanie KPI dla procesu

D 2.5.3 Stworzenie logicznego modelu bazy korrhgii -
wypracowanie zakresu bazy konfiguracji (jakie elatyena zawier&i
na jakim poziomie szczegotowm, relacje z jakimi obiektamigola
potrzebne), stworzenie listy atrybutow dla#ego elementu
konfiguracji, zbudowanie drzewa numeracji elemenkaéwfiguracji i
ich wersjonowania

D 2.5.4 Odbidr egstkowy produktow przygotowanych w ramach
procesu 2.5

2.6 Zbudowanie i wsparcie we
wdrozeniu procesu zasgdzania
zmianami

D 2.6.1 Zdefiniowanie procesu zatizania zmianami (opisanie
czynndci w ramach procesu oraz pawa micdzy nimi,
zidentyfikowanie rol w procesie oraz pawa migdzy nimi,
stworzenie schematu graficznego procesu, szczegdbpiganie
zakresu odpowiedzialdoi i uprawnié dla zidentyfikowanych rol)




D 2.6.2. Wypracowanie formularza wniosku o zmiamaz z
mechanizmami klasyfikacji i oceny zmian

D. 2.6.3 Opracowanie bazowego katalogu zmiandstaowych

D 2.6.4 Przeszkolenie kluczowych os6b zaaoganych w proces
zarzdzania problemami

D 2.6.5 Odbior egstkowy produktow przygotowanych w ramach
procesu 2.6

2.7 Zbudowanie i wsparcie we
wdrozeniu funkcji Service Desk

D 2.7.1 Zbudowanie funkcji Service Desk, dzigtaj jako jeden
punkt kontaktu wspieragy wszystkie ustugi, systemy oraz obstugyj
wszystkie zgtoszenia od wszystkichytkownikow. Funkcja Service
Desk ma uwzgidniat obecmn organizagj pracy w DIRS oraz resorcie
Sprawiedliwdgci. Opisanie czynrii w ramach funkcji Service Desk i
powiazar migdzy nimi, zidentyfikowanie rol w ramach funkcji Sere
Desk i powizan migdzy nimi, stworzenie schematu graficznego
funkcji, szczegb6towe opisanie zakresu odpowiedpiain uprawnie
dla zidentyfikowanych rol

D 2.7.2 Wsparcie we wdteniu funkcji Service Desk

D 2.7.3 Zdefiniowanie KPI dla funkcji Service Bes

D 2.7.4 Odbior egstkowy produktow przygotowanych w ramach
funkcji 2.7




2.8 Zbudowanie i wsparcie we
wdrazeniu modelu organizacji
swiadczenia ustug IT

D 2.8.1 Szczegodtowe opisanie modelu organizejajemnych relacji
(na poziomie rél) midzy poszczegdlnymi procesami oraz peataly
procesami a funkgjService Desk w organizagjviadczcej ustugi IT
zgodnie ze standardem ITIL

D 2.8.2 Zdefiniowanie KPI dla procesu

D 2.8.3 Odbior cgstkowy produktow przygotowanych w ramach
procesu 2.7

2.9 Przygotowanie pogeznika
ITIL

D 2.9.1 Przygotowanie zbiorczego dokumentu zajieego
szczegotowe opisy poszczegoélnych procesow i furkdii
zbudowanych w ramach niniejszego zamoéwienia orazukikacji
migdzy procesami

D 2.9.2 Odbior cgstkowy produktow przygotowanych w ramach
procesu 2.8

2.10 Odbidr etapu

D 2.10.1 Podsumowanie zadealizowanych w ramach etapu,
realizacja uwag powstatych podczas odbiorowstkowych i kaxcowy
odbidr produktow etapu




Etap 3

Opracowanie projektu
technicznego,

3.1 Opracowanie specyfikaciji
technicznej na zakup nazia
ITSM wspierajcego zargdzanie
swiadczonymi ustugami I;T

D 3.1.1 Opracowanie wymagdunkcjonalnych i niefunkcjonalnych dla
narzdzia ITSM, w szczegOlrioi:

- wymagado odwzorowania zaprojektowanych procesow w
narzdziu ITSM,

- wymagado przygotowania interfejsowzytkownika oraz
interfejsow dla poszczegdblnych grup wsparcia, zééeir
informacyjnej widokow i powdzah migdzy nimi,

- zdefiniowanie proponowanych stitiyoraz raportow

3.2 Odbiér etapu

D 3.2.1 Odbiér produktow przyganych w ramach dziatania 3.1.1

Etap 4

Konsultacje, warsztaty i
szkolenia dotycxe
przygotowania pracownikow IT
do realizacji prac projektowych

D 4.1.1 Opracowanie harmonogramu szkole

D 4.1.2 Opracowanie wykazu (wraz z opisem) mal@n
szkoleniowych przekazany do akceptacji

D 413 Przeprowadzenie ¢piu dedykowanych autoryzowanych
szkoler ITIL Fundation v. 3 w ¢zyku polskim, z méliwoscia zdania
certyfikowanego egzaminu dla ok. 10 oséb w grupizakresie:
* Konstrukcja biblioteki ITIL® i gitdwne elementy nielu zaradzania
ustugami.
* Strategia ustug: zagdzanie portfelem ustug, zadzanie finansowe,
zarzdzanie popytem.
* Projektowanie ustug: zagdzanie poziomem ustug, zadzanie




katalogiem ustug, zagdzanie dostawcami, Zayidzanie
bezpieczéstwem informacji, zargzanie dosfpncscia, zarzdzanie
pojemndcia, zaradzanie cigtoscia ustug IT.

* Przekazanie ustug: planowanie i wsparcie przehkiazazaradzanie
zmianami, zargdzanie komponentami ustug i konfigurgazaradzanie
wersjami i wdraeniami, weryfikacja i testowanie ustug, oce
zarzdzanie wiedz.

* Eksploatacja ustug: zagdzanie incydentami, zadzanie
problemami, zarglzanie zdarzeniami, realizacja  wnioskd
zarzadzanie uprawnieniami dagtu.
* Ustawiczne doskonalenie ustug: mierzenie ustagprtowanie ustug
7-stopniowy proces doskonalenia.
* Kompleksowy model procesow, lista rél i funkcjefiniowanych w
bibliotece ITIL®.

* Zbior kluczowych pog¢ i definiciji.

* Zasady praktycznego stosowania ITIL®.

* Aspekty ludzkie w zargdzaniu ustugami (ABC of ICT).

* Praktycznetwiczenia:

o Definiowanie ustug

o Pakiet projektu ustugi

o Umowa SLA

0 Whniosek o zmiaf

o Eskalacja

* Metody osagania szybkich koragi z wykorzystania praktyk ITIL®.
D 4.1.4 Przeprowadzenie dedykowanych szkdla pracownikéw
zespotu Service Desk, w zakresie:

- Specjalista Centrum Wsparcia — grupa 10 0sob,

» zaznajomienie z metodyHKTIL

* Dziatania organizacyjne

 udostpnianie informacji dotycxych zaradzania zmias, wersjami i
konfigurach innym procesom zagdzania ustugami informatycznyn

w,
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oraz uytkownikom i dostawcom;

» utrzymywanie standardow dotygzch konfiguracji oraz
uaktualnianie informacji o statusie pozycji elych konfiguracgy;

» doradztwo w sprawach planéw wycofywania i testolazmian i
wersiji;

* monitorowanie procesoOw logistycznych (magazynaaatmansportu
kompletowania i/lub dostaw, wdtania) dotycacych wersji
(kupowanych lub opracowywanych we wiasnym zakresie)

* Optymalizacja

* proponowanie ulepsgew oparciu 0 wyniki monitorowania i/lu
przeghdow;

* zaznajomienie z najlepszymi procedurami @ostvania przy
wnioskowaniu, ocenie, zatwierdzaniu i wggaiu zmian w ustugach I
tak, aby byli swiadomi wptywu tych procesow na funkcjonagdoi

jakos¢ ustug informatycznych.

» Zarzdzanie

* planowanie wymiany niezidnych informacji zwizanych z
zarzmdzaniem procesami zmiany wers;ji i kontroli;

* sporadzanie raportow dotyazych efektywnéci dziatar zwiazanych
z procesami zmiany wersji i kontroli.

e organizowanie wymiany odpowiednich informacji znymi

procesami;

* uaktualnianie procedur w procesach zmiany wekgjntroli;

» opracowywanie instrukcji projektowania, tworzenikonfigurowanial
wersiji;

* planowanie wdrzania wersji;

» koordynowanie i monitorowanie zmian (w tym przi@eywanie
posiedzé komitetu doradczego ds. zmian i uczestnictwo vayic

* monitorowanie i optymalizowanie procesow wprowama zmian i
kontroli;

* planowanie i wykonywanie audytow zmian, wergjonfiguraciji.
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- Meneder Centrum Wsparcia — grupa 5 0sob

* planowanie kluczowych dziatazwiazanych z procesami zadzania
zmiara, wersjami i konfigurag;

* inicjowanie dziatd w celu zapewnieniaze kluczowe czynnixi

wykonywane w ramach proceséw zmiany wersji i kdntosiagaja

uzgodnione cele;

 Dziatania organizacyjne

* udostpnianie informacji dotycxrych zaradzania zmiag, wersjami i

konfigurach innym procesom zagdzania ustugami informatycznym

oraz wytkownikom i dostawcom;

e utrzymywanie standardow dotyrxch  konfiguracji oraz
uaktualnianie informacji o statusie pozycji ¢lygh konfiguracy;

e doradztwo w sprawach planéw wycofywania i testoazmian i
wersji;

* monitorowanie procesoOw logistycznych (magazynaaatmansportu
kompletowania i/lub dostaw, wdrania) dotycacych wersji
(kupowanych lub opracowywanych we wiasnym zakresie)

* Optymalizacja

* proponowanie ulepsgew oparciu 0 wyniki monitorowania i/lu
przeghdow;

* zaznajomienie z modelem ITIL w stopniu uiiwiajacym
opracowanie | wdrzenie zintegrowanej platformy obejmagj
zarmadzanie zmianami i wersjami oraz zglzanie ™, z
wykorzystaniem przede wszystkim modutu zazania konfiguraegj

e zaznajomienie z najlepszymi procedurami gostvania przy
wnioskowaniu, ocenie, zatwierdzaniu i wgiaiu zmian w ustugach I
tak, aby byli swiadomi wptywu tych proceséw na funkcjonadtoi
jakos¢ ustug informatycznych.

» Zaramdzanie

* planowanie wymiany niezddnych informacji zwizanych z
zarzdzaniem procesami zmiany wers;ji i kontroli;

* sporadzanie raportow dotyaeych efektywnéci dziatah zwiazanych
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Z procesami zmiany wersji i kontroli.

* organizowanie wymiany odpowiednich informacji znymi
procesami;

* uaktualnianie procedur w procesach zmiany weksgjntroli;

» opracowywanie instrukcji projektowania, tworzenikonfigurowanial
wersiji;

* planowanie wdrzania wersji;

* koordynowanie i monitorowanie zmian (w tym przi@eywanie
posiedzé komitetu doradczego ds. zmian i uczestnictwo vayic

* monitorowanie i optymalizowanie procesow wprowama zmian i
kontroli;

* planowanie i wykonywanie audytow zmian, wergonfiguracji.

D 4.1.5 Przeprowadzenia warsztatowemyku polskim z zakresu
metodyki ITIL dotycacych procesow:

- zaradzania poziomem ustug - dla 5 oséb,

zaradzania incydentami - dla 5 0séb,

zaradzania problemami- dla 5 oséb,

zaradzania konfiguragj- dla 5 oséb,

zaradzania zmianami - dla 5 0sdb,

Warsztaty otwarte.

D 4.1.6 Warsztat Apollo 13 dla grupy do 14 osob.

D 4.1.7 Opracowanie protokotu zawieggo raport z
przeprowadzonych szkale warsztatow

4.2 Odbidr etapu

D 4.2.1 Podsumowanie zadarealizowanych w ramach etapu i
koncowy odbiér produktow etapu

D. Lista produktow i harmonogram ich realizacji przez Wykonawe:
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Etapy

Produkty

Termin dostarczenia

Etap O
Przygotowanie projektu

P 0.1.1 Uzgodniony szczegotowy zakres prac Rtoyeych i zasady ich
realizaciji
P 0.1.2 Lista materiatow ktére MS powinno ugpai¢ do realizacji umowy

P 0.2.1 Uzgodniony szczegotowy harmonogram prac

2 tygodnie od daty podpisanid

umowy

P 0.3.1 Uzgodniony sktad zespotow projektowych

P 0.4.1 Uzgodniony plan komunikacji i zasadyorapwania posipu prac
Etap 1 P 1.1.1 Raportz audytu 5 tygodnie od daty podpisania
Analiza i ocena stanu P.1.1.2 Raport z audytu umowy

faktycznego procesow
zarzadzania ustugami IT

P.1.2.1 Protokoét potwierdzagy przeprowadzenie szkal®@raz zawiadczenia
z odbycia szkole zgodnie z zakresem zamowienia. Materiaty szkoleaiw
formie papierowej i elektronicznej

Etap 2

Opracowanie modelu
funkcjonowania proceséw
zarzadzania ustugami IT

P 2.1 Katalog ustug informatycznysfiadczonych dla klientéw pionu
informatyki, przygotowany do umieszczenia w razu ITSM, w tym w
szczegolnéci:

Opis zasad definiowania nowych ustug

Wzorzec karty ustugi

Opracowanie szablonu umowy SLA

Lista ustugswiadczonych przez pion informatyki

Wskazani wigciciele dla wszystkickwiadczonych ustug

Zbiér deklaracji (umow jednostronnych) dla ustukgtalogu

Szablony umow OLA, UIC

Ogodlny opis zasaglviadczenia ustug informatycznych obejigayjprocesy ITIL
funkcjonugce IT

P 2.2  Zdefiniowany i udokumentowany procegad#ania poziomem ustug
SLM, w tym w szczegOlni:

Mapa procesu z opisem czysoion ramach procesu i powai miedzy nimi

Zdefiniowane KPI dla procesu

17 tygodni od daty podpisania

umowy
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Opis rol zidentyfikowanych w ramach procesu i p@at miedzy nimi

Szczegodtowy opis zakresu odpowiedzianiouprawniei dla zidentyfikowanych
rél

Przeprowadzone warsztaty dla uczestnikbw procesu

- Opis mechanizmow raportowania ustug IT

- Opis kluczowych wskaikdw realizacji procesow KPI

- Protokot potwierdzajcy przeprowadzenie wieicieli ustug oraz zéwiadczenial
z odbycia szkole zgodnie z zakresem zamoOwienia. Materiaty szlmhaniv
formie papierowej i elektronicznej

P 2.3 Zdefiniowany i udokumentowany proces gdzania incydentami, w
tym w szczegolni:

Mapa procesu

Schematy przebiegu procesu z opisem czgnmoramach procesu i powaai
miedzy nimi oraz z podziatem czysaina role

Opis rdl zidentyfikowanych w ramach procesu i p@ai miedzy nimi

Szczegotowy opis zakresu odpowiedziniouprawniei dla zidentyfikowanych
rol

Tabela odpowiedzialioi grup wsparcia

Schematy przebiegu procesu z podziatem cZginna role uczestnikOw proces

[

Tabela priorytetyzacji zgtosize

Tabela klasyfikacji zgtos#e

Tabela kategoryzacji zgtosze

Procedura zamykania zgtosize

Tabela eskalacji funkcjonalnej

Tabela eskalacji hierarchicznej

Zdefiniowane KPI dla procesu

- Protokot potwierdzajcy przeprowadzenie wieicieli ustug oraz zéwiadczenial
z odbycia szkole zgodnie z zakresem zamoOwienia. Materiaty szlmhaniv

formie papierowej i elektronicznej
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P 2.4 Zdefiniowany i udokumentowany proces gdzania problemami, w
szczegolnéci:

Mapa procesu

Schematy przebiegu procesu z opisem czgnmoramach procesu i powaai
Mmiedzy nimi oraz z podziatem czysoina role

Opis rdl zidentyfikowanych w ramach procesu i p@at miedzy nimi

Szczegotowy opis zakresu odpowiedzianiouprawniei dla zidentyfikowanych
rél

Zdefiniowane KPI dla procesu

Tabela klasyfikacji problemow i znanycleddw

Tabela priorytetyzacji probleméw

Procedury zamykania problemow

- Protokét potwierdzajcy przeprowadzenie wieicieli ustug oraz zéwiadczenia
z odbycia szkolg zgodnie z zakresem zamowienia. Materiaty szkmhaniv
formie papierowej i elektronicznej

P 2.5 Zdefiniowany i udokumentowany proces gdzania konfiguraaj w
szczegolnéci:

Mapa procesu

Schematy przebiegu procesu z opisem czgnmoramach procesu i powaa:
Miedzy nimi oraz z podziatem czysoina role

Opis rol zidentyfikowanych w ramach procesu i p@at miedzy nimi

Szczegotowy opis zakresu odpowiedzianiouprawniei dla zidentyfikowanych
rél

Zdefiniowane KPI dla procesu

Okreslenie zakresu kontroli konfiguracfjakie elementy konfiguracji i jakie
statusy, identyfikacjarodet/systemow/baz w celu pozyskania danych)réeamg
maliwosci pobierania danych z SES.

Schemat logiczny bazy CMDB

Okreslenie atrybutdéw kontrolowanych elementow konfigjira@z typow relacji
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Definicje rol i zakres obowizkow dotyczeych zasilania i utrzymania bazy
CMDB

P 2.6 Zdefiniowany i udokumentowany proces gdgania zmianami, w
szczegolnéci:

Mapa procesu

Schematy przebiegu procesu z opisem czgnmoramach procesu i powaai
miedzy nimi oraz z podziatem czysoina role

Opis rol zidentyfikowanych w ramach procesu i p@at miedzy nimi

Szczegdtowy opis zakresu odpowiedzianiouprawniei dla zidentyfikowanych
rél

Zdefiniowane KPI dla procesu

Lista zmian standardowych i procedury ich winaia

Szablon formularza RFC

- Protokét potwierdzajcy przeprowadzenie wieicieli ustug oraz zéwiadczenia
z odbycia szkolg zgodnie z zakresem zamowienia. Materiaty szlmheniv
formie papierowej i elektronicznej

P 2.7 Zdefiniowana i udokumentowana funkcja Berbesk, w
szczegolnéci:

Model funkcji Service Desk

Opis funkcji Service Desk

Mapa funkcji Service Desk

Zdefiniowane KPI dla procesu

Schematy przebiegu proceséw w ramach funkcji SeBésk z opisem
czynngci i powigzar miedzy nimi oraz z podzialem czysaina role

Opis rél zidentyfikowanych w ramach funkcji Senbask (dla poszczegodlnych
grup wsparcia i zargdczych) oraz poweai miedzy nimi

Szczegotowy opis zakresu odpowiedziniouprawniei dla zidentyfikowanych
rol

Zdefiniowane KPI dla funkcji Service Desk

Krytyczne czynniki wdenia funkcji Service Desk
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Scenariusz wdeenia funkcji Service Desk

Procedury realizacji zadaw ramach funkcji Service Desk

Procedury obstugi tytkownikow

P 2.8 Zdefiniowany model organizacji, w szczegddi:

Szczegotowy opis modelu organizagjjadczicej ustugi IT zgodnie ze
standardem ITIL

Szczegdtowy opis wzajemnych relacji na poziomieigdzy poszczegolnymi
procesami, oraz poralzy procesami a funkcfService Desk w organizacji

Zdefiniowane KPI dla procesu

P 2.9 Zbiorczy dokument zawiegay opisy poszczegolnych procesow i
funkcji ITIL, definiowanych w ramach niniejszegoraéwienia

Etap 3

Opracowanie projektu
technicznego

P 3.1.1 Wymagania szczegdtowe do  odwzorowaaijarojektowanych
procesow i funkcji w nakdziu ITSM

P 3.1.2 Scenariusze obiegu zgtasze

P 3.1.3 Scenariusze eskalacji zgtdgsze

P 3.1.4 Zasady kategoryzacji zgtosze

P 3.1.5 Zasady priorytetyzacji zgtoaze

P 3.1.6 Lista kluczowych raportéw z wytycznymi akeesie niezédnej
zawartdci informacyjnej

P 3.1.7 Lista kluczowych danych, ktére mubyg¢ przechowywane w systemi

D

P 3.2.1 Wymagania szczegétowe do odwzorowaaprojektowanych rol, gru
wsparcia, powazan migdzy nimi w narzdziu ITSM

=)

P 3.2.2 Wymagania dotygze uprawnié dla poszczegdlnych rél i grup
wsparcia

17 tygodni od daty podpisania
umowy

1S4
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P 3.3.1 Wymagania dotygze przygotowania interfejsowzytkownika oraz
interfejsow dla poszczegdlnych grup wsparcia, zéséarinformacyjnej
widokow i powhzan migdzy nimi. Zdefiniowanie proponowanych statystyk i
raportow wraz z zawarfoia informacyjm

P.3.3.2 wymagania techniczne dotyoz narzdzia ITSM

Etap 4 P 4.1.1 Harmonogram szkalewarsztatow 19 tygodni od daty podpisania
Konsultacje, warsztaty i P 4.1.2 Protokot potwierdzay przeprowadzenie szkalé warsztatow oraz umowy

szkolenia dotycace zaswiadczenia z odbycia szk@lezgodnie z zakresem zamowienia

przygotowania pracownikéw | P 4.1.3 Materiaty szkoleniowe w formie papierowejektronicznej

IT do realizacji prac P 4.1.4 Egzaminy certyfikacyjne (dla szkojgzygotowugcych do certyfikacji)

projektowych P 4.1.5 Dyplomy (certyfikaty, Zaviadczenia) potwierdzage uczestnictwo

Wszystkie ww. produkty dmla opracowane wegyku polskim i przekazywane w formie papierowej @wegzemplarzach) i elektronicznej na
nosnikach CD (w 2 egzemplarzach) w formatach: dogikdw tekstowych, mpp dla harmonogramow i xIs didiczen a take pdf.

Zamawiajcy nie dopuszcza udziatu podwykonawcow przy wykoamiu ustugi (nie mze by powierzona podwykonawcom ustuga) szkolenia

.....

uzyskania przez Zamawigego certyfikatu ITIL uznawanego raviecie, na potwierdzenie, czego Zamawigj wymaga od Wykonawcy
udokumentowania posiadania akredytacji jednostktyftkujacej ITIL na $wiecie, licencjonowanej przez APM Group (jako dicego
akredytatora ITIL) wskazanego przez OGC

Wykonawca lub jeden z Wykonawcow wystijacych wspolnie musi posiadlaertyfikaty:
a) Akredytowanej Jednostki Szkoleniowej,
b) Autoryzowanego Centrum Egzaminacyjnego

Certyfikaty powinny by aktualne

E. Kwalifikacje wymagane
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1. Zrealizowanie w ostatnich 3 latach (liczonych otydaszczcia pos¢powania, a jeeli okres prowadzenia dziatakéw jest krotszy — w tym
okresie) co najmniej trzech projektow z obszaruaopwania procesOw zadzania ustugami IT (ITSM). Kaly projekt powinien byt
obejmowa swym zakresem, co najmniej zadzanie poziomem ustug, budowa katalogu ustug, adaemie problemem, zadzanie
incydentem, zargzanie zmiam, zaradzanie konfigura@, z czego co najmniej jeden projekt dla organizadministracji publicznej i co
najmniej jeden projekt dla organizacji o struktuvzielooddziatowej liczcej co najmniej 20 jednostek terenowych, obegioyswym zakresem
co najmniej 80% tych jednostek.

2. Zrealizowanie w ostatnich 3 latach, co najmniej diwdorojektow w zakresie wsparcia i nadzoru nad weln@m co najmniej dwoch
roznych narzdzi do zarzdzania ustugami IT (ITSM), posiadajch certyfikat PinkVerify™ Service Support, lumRVerify™ Service Support
Enhanced i pochodzych od régnych producentow;

3. Wykonane co najmniej 3 przegly/audyty organizacji IT podakem zgodnéci z wymaganiami biblioteki ITIL w tym 2 dla admstracji
publicznej;

F. Kwalifikacje zespotu Wykonawcy

Wykonawca dysponuje osobami, ktorgl uczestnicz§ w wykonaniu zamowienia, posiadeymi daéwiadczenie i kwalifikacje niezigne do
wykonania zamdéwienia (lub przedstawisemne zobowkzanie innych podmiotow do udgphienia takich oséb),

- w tym co najmniej 3 (trzech) osob sprawayich funkcg konsultantéw (wraz z kierownikiem projektu),

- w tym co najmniej dwéch konsultantow posiadgch wiedz w zakresie: analiza procesOw zglzania ustugami IT w organizacji,
projektowanie struktury organizacyjnej, opisywapi@cesow zargzania ustugami IT, ocena i audyt procesow gdaania ustugami IT,
wdrazanie zmian w procesach, umiggjosci raportowania, umiefnosci menederskie, potwierdzone certyfikatem Manager's Cesdit in IT
Service Management, posiagiajm akredytacje jednostki certyfikigej ITIL na swiecie, licencjonowane] przez APM Group (jako
oficjalnego akredytatora ITIL) wskazanego przez OGC

- wszyscy konsultanci powinni posiadayzsze wyksztatcenie

- dwa lata déwiadczenia jako menedr lub konsultant w dziedzinie zadzania informatyk z udzialem w co najmniej dwoch projektach z
zakresu zarglzania ustugami IT (ITSM).

- kierownik projektu zobowizany jest posiadaumiegtnosci takie jak: przygotowanie projektu, inicjowanieofektu, planowanie procesow,
technika planowania oparta na produktach, @ranie strategiczne projektem, sterowanie etapanzzdzanie zakresem etapu, zgfzanie
wytwarzaniem produktow, zagdzanie ryzykiem, zamykanie projektu; potwierdzoagyfikatem PRINCE 2 lub PMI lub rownovay.
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