




Załącznik nr 11 do Umowy nr 	z dnia 	

Przewodnik po Narzędziu ITSM („manual”)
Dokument do opracowania na podstawie oferty wybranego Wykonawcy
Spis treści:
Rozdział I Wsparcie procesu Zarzadzania Incydentami oraz funkcji Service Desk
1. Rejestracja Incydentu za pomocą www oraz zgłoszonego telefonicznie z uwzględnieniem automatycznej identyfikacji użytkownika (wypełnianie danych w systemie o dzwoniącym).
2. Uwzględnienie w systemie pół obligatoryjnych: data i godzina Zgłoszenia, unikalny identyfikator Zgłoszenia (generowany automatycznie), Wpływ i Pilność, priorytet Zgłoszenia (definiowany na podstawie Wpływu i Pilności), kategoria Zgłoszenia, temat Zgłoszenia, pełny opis Zgłoszenia, dane dotyczące Zgłaszającego, Element Konfiguracji, którego dotyczy Zgłoszenie, status Zgłoszenia (wszystkie ze wskazanych).
3. Śledzenie cyklu życia zgłoszenia (prezentacja przykładowego zgłoszenia z zapisami od statusu nowe do statusu zamknięte ze wskazaniem jak uzasadnione przestoje w realizacji zgłoszenia (zawieszenia) wpływają na wydłużenie czasu realizacji zgłoszenia i dodanie czasu „przestoju” do terminów realizacji zdefiniowanych w umowie SLA: możliwości śledzenia statusów na każdym etapie realizacji zgłoszenia.
4. Śledzenie cyklu życia zgłoszenia (prezentacja przykładowego zgłoszenia z zapisami od statusu nowe do statusu zamknięte ze wskazaniem jak uzasadnione przestoje w realizacji zgłoszenia (zawieszenia) wpływają na wydłużenie czasu realizacji zgłoszenia i dodanie czasu „przestoju” do terminów realizacji zdefiniowanych w umowie SLA: aktualizacji w narzędziu ITSM terminu realizacji zgłoszenia o przestoje wynikające z zawieszeń (uzasadnionych przestojów w realizacji zgłoszenia) z uwzględnieniem dni wyłączonych ze świadczenia usługi (np. dni świąteczne).
5. Zapewnienie możliwości przekazania zgłoszenia do odpowiednich Grup Wsparcia (na podstawie kategoryzacji), w tym do kilku grup jednocześnie.
6. Możliwość wykonania eskalacji funkcyjnej oraz hierarchicznej w sytuacji, gdy nie istniej możliwość rozwiązania zgłoszenia przez grupę/osobę, do której zgłoszenie zostało przypisane.
7. Możliwość zarządzania powiadomieniami (docierają tylko do osób przypisanych w zdefiniowanych okresach przez zbliżającym się terminem realizacji), możliwość dodawania dodatkowych osób spoza grupy realizującej zgłoszenie, do których także powinny trafiać powiadomienia.
8. Możliwość zdefiniowania wewnętrznych alarmów informujących o sytuacjach takich jak: przekroczona liczba przekazań zgłoszenia (między grupami wsparcia); zbliżający się termin rozwiązania; brak aktywności w kontekście wskazanych zgłoszeń.
9. Możliwość bieżącego monitorowania statusu Incydentów przez Użytkownika.
Rozdział II Wsparcie procesu Zarzadzania Zmianami
1. Możliwość śledzenia cyklu życia Zmiany z możliwością dodawania i modyfikacji szczegółów na każdym kroku cyklu życia Zmiany (rejestracja RFC, przegląd RFC, autoryzacja i koordynacja budowy i testów, autoryzacja i koordynacja wdrożenia, przegląd i zamknięcie).
2. Możliwość zdefiniowania alarmów powiadamiających o krytycznych momentach w procesie realizacji Zmiany np. zbliżający się termin wykonania zadania.
3. Możliwość zautomatyzowanego informowania innych procesów (co najmniej Zarządzania Incydentami, Zarządzania Problemami oraz Zarządzania Konfiguracją) o bieżących i planowanych Zmianach.
4. Możliwość prezentacji harmonogramu przyszłych zmian w formie graficznej
Rozdział III Wsparcie procesu Zarządzania Konfiguracją
1. Możliwość śledzenie cyklu życia Elementów Konfiguracji od momentu zamówienia do wycofania z użycia.
2. Dostęp do pełnej historii cyklu życia danego Elementu Konfiguracji (kiedy i kto zmieniał status Elementu Konfiguracji).
3. Dane o Elementach Konfiguracji muszą być dostępne dla Zgłoszeń, Incydentów, Problemów i Wniosków o Zmiany w trybie on-line.
4. Baza CMDB musi posiadać możliwość wprowadzenia typowych klas odpowiadających elementom konfiguracji występującym w infrastrukturze informatycznej (np. serwer, notebook, komputer PC, monitor, switch, router).
5. Baza CMDB musi posiadać mechanizm automatycznego wprowadzania danych pochodzących z różnych źródeł: wprowadzanych ręcznie, z narzędzi automatycznego wykrywania elementów infrastruktury.
Rozdział IV Wsparcie procesu Zarządzania Poziomem Usług 
1. Możliwość tworzenie centralnego repozytorium umów SLA wraz z opisem metryk w nich zawartych.
2. Możliwość monitorowania poziomu spełnienia warunków określonych w umowach SLA, co najmniej czasy realizacji zgłoszeń, dostępność i pojemność usług.
3. Możliwość tworzenia dowolnej liczby kalendarzy czasu pracy z uwzględnieniem wyjątków (np. ze względu na dni świąteczne).
Rozdział V Raportowanie
1. Możliwość samodzielnego budowania raportów w oparciu o bieżące potrzeby Zamawiającego.
2. Udostępnienie graficznego narzędzie do projektowania raportów oraz wbudowanej funkcjonalności graficznego prezentowania wybranych metryk.
3. Możliwość definiowania prostych raportów ad-hoc przez użytkowników końcowych z możliwością ich zapisania do kolejnego użycia
4. Mechanizm zabezpieczający przed uruchomieniem raportów zwracających za dużą liczbę rekordów.
Przygotowanie przewodnika po narzędziu ITSM „manual”, który wskaże czynności realizowane w celu uzyskania pożądanego stanu. Opracowanie dokumentu zawierającego zrzuty z ekranu wraz ze szczegółowymi opisami każdego z pól i czynnościami (krok po kroku) jakie należy zrealizować aby osiągnąć opisany efekt/stan.
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