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1. Opis Systemu
System HP Service Manager, to pakiet oprogramowania wspierający kompleksowe zarządzanie usługami IT, który zapewniając narzędzia i przepływy pracy niezbędne do realizacji procesów, umożliwia wsparcie pełnego cyklu obsługi zgłoszeń i zmian na potrzeby odbiorców usług, użytkowników zasobów informatycznych oraz na potrzeby zarządzania środowiskiem IT, dostarczając informacji zarządczych niezbędnych w procesie  rozwoju i doskonalenia usług IT.  

Obecnie eksploatowany system HP Service Manager jest w wersji 9.31. 
Zamawiający planuje podniesienie Systemu i systemu bazodanowego do najnowszej wydanej wersji, zgodnie z Załącznikiem nr 7 do Umowy.
System HP Service Manager służy m. in. do:

· Rejestracji zgłoszeń dotyczących usług oraz środowiska IT,
· 
Zapewnienia inicjalnego wsparcia użytkownikowi, odbiorcy usług,
· 
Weryfikacji opisu zgłoszeń użytkownika: incydentów i wniosków,

· 
Przypisywania klasyfikacji zgłoszeniom, dokonywania priorytetyzacji oraz wstępnej diagnostyki zgłoszeń,

· 
Rozwiązywania zgłoszeń zgodnie z zakresem kompetencji i uprawnień,

· 
Eskalowania funkcjonalnego zgłoszeń

· 
Eskalowania hierarchicznego zgłoszeń w przypadku nieprawidłowości związanych z ich realizacją,
· 
Zapewnienia przepływu informacji o postępie prac związanych z realizacją Zgłoszeń
· 
pomiędzy osobami zgłaszającymi, odbiorcami usług i grupami wsparcia,

· 
Koordynowania działań grup wsparcia,
· 
Przyjmowania i obsługi reklamacji do zgłoszenia ,
· 
Komunikacji z Użytkownikami (m.in. informowanie o awariach, poważnych zmianach, propagowanie i pomoc w korzystaniu z Bazy Wiedzy),
· 
Badania satysfakcji Użytkownika z realizacji wsparcia świadczonego dla Usług.
Zamawiający eksploatuje system HP Service Manager w obszarach następujących procesów: 

· 
Service Desk,
· 
Zarzadzanie incydentami,
· 
Zarządzanie konfiguracją,
· 
Zarządzanie poziomem usług oraz katalogiem usług
· 
Zarządzanie zmianami.
System jest zintegrowany w następujących obszarach:

integracja z systemem pocztowym MS Exchange – wysyłanie wiadomości pocztowych do zainteresowanych przebiegiem obsługi zgłoszeń/incydentów stron (powiadomienie klienta o rejestracji zgłoszenia, powiadomienie grupy wsparcia o przekazanym incydencie itd.) oraz przyjmowanie zgłoszeń elektronicznych kanałem „email”;
· integracja z Active Directory – umożliwienie automatycznego logowania do systemu na podstawie autoryzacji w AD (single sign-on), zasilanie HPSM danymi o pracownikach;
· integracja z MS SCCM – integracja z systemem wykrywania znajdujących się w sieci stacji roboczych i zainstalowanego na nich oprogramowania oraz zdalnego dostarczania aplikacji, systemów operacyjnych i zarządzania ich aktualizacjami w środowisku IT;
· integracja z MS SCOM – integracja z systemem monitorującym działanie serwerów w infrastrukturze MS;
· integracja z AdREM Net Crunch – integracja z systemem monitorującym działanie urządzeń sieciowych w infrastrukturze MS.
· CMDB – baza danych baza danych do zarządzania konfiguracją udostępniająca model logiczny infrastruktury informatycznej służący do identyfikowania i weryfikacji wszystkich elementów konfiguracji w środowisku, a także do zarządzania nimi;

· Incydenty – baza danych o incydentach (awariach);

· Scenario Builder – narzędzie do tworzenia scenariuszy integracyjnych;

· ConnectIt Console – narzędzie do harmonogramowania scenariuszy integracyjnych;

· Powiadomienia email – powiadomienia z systemu HPSM o zdarzeniach (np. przyjęcia zgłoszenia);

· Poczta wchodząca – kanał wejściowy email do systemu HPSM (zgłoszenia email);

· Dane o użytkownikach – dane z AD (m.in. login, email, telefon, itd.);

· Dane o strukturze organizacyjnej – dane o elementach struktury;

· Serwer Email – serwer pocztowy Ministerstwa Sprawiedliwości;

· Serwer AD – serwer usług katalogowych Ministerstwa Sprawiedliwości;

· Dane techniczne o elementach infrastruktury – dane o atrybutach technicznych (np. IP, wielkość dysku, ilość RAM, itd.);

· Zdarzenia dotyczące infrastruktury – awarie, alarmy itd. monitorowane przez oprogramowanie Ministerstwa Sprawiedliwości;

· System SCCM – system wykrywania znajdujących się w sieci stacji roboczych i zainstalowanego na nich oprogramowania oraz zdalnego dostarczania aplikacji, systemów operacyjnych i zarządzania ich aktualizacjami w środowisku;

· System SCOM – system monitorowania infrastruktury (serwery);

· System AdRem – system monitorowania infrastruktury (sieć).

System HP Service Manager jest dostępny:

· 
we wszystkich lokalizacjach Ministerstwa Sprawiedliwości,
· 
we wszystkich lokalizacjach na terenie Polski z dostępem do sieci WAN.
Ogólne informacje dotyczące parametrów Systemu Service Desk Zamawiającego
· W systemie Service Desk zarejestrowanych jest obecnie:

- około 260000 zgłoszeń,
- około 120000 incydentów,
- około 22000 wniosków o usługę lub informację,
- około  4000 wniosków o zmianę,
- około 8000 zadań zmiany,
· Wykaz pozostałych parametrów:

- około 216 grup wsparcia,
- około 16000 elementów konfiguracji, w tym 175 usług,
- około 56 umów SLA,
- około 53000 subskrypcji,
- około 39000 dokumentów,
- około 60 zdefiniowanych raportów w narzędziu raportującym MS SQL Server Reporting Services.
Obecny rozmiar bazy danych systemu Service Desk to około 100 GB.
2. Użytkownicy systemu

Użytkownikami systemu HP Service Manager są:

Pracownicy Zamawiającego, Sądów Powszechnych, Obywatele. Osoby zatrudnione przez Zamawiającego na umowy cywilno-prawne lub odbywające praktykę/staż u Zamawiającego, lub osoby zatrudnione w innych podmiotach (jednostkach organizacyjnych podległych Zamawiającemu lub przez niego nadzorowanych, innych instytucjach i firmach zewnętrznych), które korzystają z Systemu na podstawie zapisów odrębnych umów Zamawiającego z tymi podmiotami lub na podstawie przepisów obowiązującego prawa.

Liczba aktywnych kont użytkowników  mających dostęp do systemu HP Service Manager:

· Pracownicy Ministerstwa Sprawiedliwości – około 1500 użytkowników końcowych (ess.do)

- w tym około 150 operatorów (index.do)

· Pracownicy sądów powszechnych – około 8000 użytkowników końcowych (ess.do)
- w tym około 650 operatorów (index.do)

· Wykonawcy zewnętrzni – około 100 użytkowników końcowych (ess.do)
- w tym około 100 operatorów (index.do)
Liczba jednostek organizacyjnych zarejestrowanych w systemie SD:

· Ogólna liczba jednostek – około 450, w tym:

- około 35 jednostek Ministerstwa Sprawiedliwości

- około 400 jednostek Resortu (w tym Sądy Powszechne)
- około 13 jednostek wykonawców zewnętrznych
2.1.  Role i odpowiedzialności
2.1.1. Role i grupy w procesie SLM

W ramach procesu Service Level Management zostały zdefiniowane następujące role:

· 
Właściciel procesu SLM;
· 
Szef Zespołu SLMów;
· 
Service Level Manager;
· 
Właściciel Usługi;
· 
Właściciel Usługi Wewnętrznej IT;
· 
Konsultant ServiceDesk;
· 
Użytkownik;
· 
Wykonawca Usługi.
Kolejne sekcje przedstawiają zadania i obowiązki wymienionych powyżej ról i grup.
Właściciel procesu SLM
Właściciel procesu SLM nadzoruje cały proces. Jego zadaniem jest zarządzanie procesem, odpowiada za rozwój procesu, jego planowanie, analizowanie, modyfikowanie w zależności od potrzeb:

· 
Podpisuje deklaracje jednostronne (Karty Usług), a docelowo umowy SLA w imieniu DIRS;
· 
W kwestiach spornych analizuje, weryfikuje raporty z realizacji usług; 

· 
stanowi ostateczną instancję eskalacyjną i odwoławczą w procesie SLM;
· 
Powołuje i odwołuje Szefa Zespołu SLMów;
· 
Podejmuje decyzję o wprowadzeniu nowej usługi w życie; 

· 
Podejmuje decyzję o wprowadzeniu proponowanych zmian w usługach; 

· 
Podejmuje decyzję o zakresie, sposobie i technologii dla zmiany w usłudze.
Szef Zespołu SLMów

Szef Zespołu SLMów podejmuje wszystkie decyzje dotyczące procesu, jego przebiegu, inicjuje działania naprawcze w procesie. Ponadto Szef Zespołu SLMów odpowiada za utrzymanie Katalogu Usług, w tym za zarządzanie zmianami w katalogu, jak również udostępnianie go osobom upoważnionym. 

Szef Zespołu SLMów realizuje w szczególności następujące zadania:

· 
Wyznacza Service Level Managera usługi; 

· 
Wyznacza wydział DIRS odpowiedzialny za realizację usługi; 

· 
Uczestniczy w weryfikacji wymagań przez DIRS wspólnie z Service Level Managerem;
· 
Bierze udział w negocjacjach warunków świadczenia usługi wspólnie z Service Level Managerem;
· 
Weryfikuje raporty z świadczenia usług wspólnie z Właścicielem Procesu SLM; 

· 
Inicjuje działania naprawcze w realizowanych usługach, jak również w przebiegu procesu,
· 
Zleca wykonanie analizy nowych wymagań oraz efektywności kosztowej wprowadzenia zmiany; 

· 
Uczestniczy w analizie wymagań; 

· 
Uzgadnia, czy nowa aplikacja będzie stanowić nową usługę (przy przejmowaniu systemu do eksploatacji, podejmuje decyzję o powołaniu nowej usługi)

· 
Aktualizuje katalog usług; 

· 
Odwołuje Service Level Managera i Właściciela Usługi po zakończeniu świadczenia usługi. 

Service Level Manager (SLM)

Service Level Manager (SLM) jest odpowiedzialny za analizowanie i uzgadnianie wymagań dla usługi, oraz raportowanie poziomu świadczonych usług, które leżą w obszarze jego kompetencji. 

Opiera swoje zadania na komunikacji z użytkownikami, Klientem (o ile jest zdefiniowany) oraz Właścicielem Usług odpowiedzialnym za fizyczne realizowanie i dostarczanie usługi oraz jej raportowanie. 

Service Level Manager realizuje w szczególności następujące zadania:

· 
Uczestniczy w określeniu szczegółowych wymagań dla świadczenia usługi informatycznej

· 
Weryfikuje wymagania;

· 
Negocjuje warunki świadczenia usługi; 

· 
Określa wspólnie z Właścicielem Usługi, umowy OLA i UC niezbędne dla prawidłowej realizacji usługi

· 
Negocjuje umowy OLA/UC wspólnie z Właścicielem Usługi oraz Szefem Zespołu SLMów, 

· 
Analizuje raporty z świadczenia usługi i wartości wskaźników (osiągniętych i spodziewanych)

· 
Zleca działania naprawcze w porozumieniu z Szefem Zespołu SLMów

· 
Uzgadnia harmonogram zakończenia usługi

· 
Uzgadnia sposób komunikacji o zakończeniu usługi

· 
Informuje o zakończeniu usługi

· 
Zleca zaprzestanie monitorowania usługi

SLMowie stanowią zespół pracujący pod kierownictwem Szefa Zespołu SLMów odpowiedzialnego za koordynację prac wszystkich SLMów.

Właściciel Usługi Wewnętrznej IT

Właściciel Usługi Wewnętrznej IT jest odpowiedzialny za prawidłową realizację usługi wewnętrznej IT, zarówno pod kątem technicznym jak i jakościowym (zdefiniowane miary usługi). Jest odpowiedzialny za pomiar wskaźników dla swojej usługi i jej raportowanie. 

Właściciele usług Wewnętrznych IT są obowiązani do przestrzegania ustaleń zapisanych w Kartach Usług (jednostronnych deklaracjach poziomu usługi), jak również, docelowo, w umowach OLA. 

Właściciel Usługi Wewnętrznej IT realizuje w szczególności następujące zadania:

· 
Uczestniczy w analizie wymagań co do usługi, 

· 
Przedstawia rekomendacje co do zakresu, sposobu wdrożenia i realizacji usługi; 

· 
Określa wspólnie z Service Level Managerem i Właścicielem Usługi, umowy OLA i UC niezbędne dla prawidłowej realizacji usługi

· 
Analizuje zgłoszenia od użytkowników; 

· 
Bierze udział w uzgodnieniach terminów realizacji usługi (dla usług, które dopuszczają takie uzgodnienia); 

· 
Koordynuje realizację usługi wewnętrznej; 

· 
Sporządza wymagane raporty, wylicza wskaźniki

· 
Weryfikuje i analizuje wartości wskaźników

· 
Analizuje i przedstawienie rekomendacji zakresu, sposobu i technologii dla zmiany

· 
Odpowiada za określenie kluczowych jednostek konfiguracji usługi.
Właściciel Usługi
Właściciel Usługi jest odpowiedzialny za prawidłową realizację usługi zarówno pod kątem technicznym jak i jakościowym (zdefiniowane miary usługi). Jest odpowiedzialny za raportowanie swojej usługi, pomiar wskaźników. 

Właściciel Usługi realizuje w szczególności następujące zadania:

· 
Uczestniczy w analizie wymagań co do usługi, 

· 
Przedstawia rekomendacje co do zakresu, sposobu wdrożenia i realizacji usługi; 

· 
Uczestniczy w negocjacjach warunków świadczenia usługi (wspólnie z Service Level Managerem oraz Szefem Zespołu SLMów);

· 
Określa wspólnie z Service Level Managerem, umowy OLA i UC niezbędne dla prawidłowej realizacji usługi

· 
Przygotowuje umowy OLA/UC 

· 
Analizuje zgłoszenia od użytkowników; 

· 
Bierze udział w uzgodnieniach terminów realizacji usługi (dla usług, które dopuszczają takie uzgodnienia); 

· 
Koordynuje realizację usługi przez innych pracowników DIRS; 

· 
Sporządza wymagane raporty, wylicza wskaźniki

· 
Weryfikuje i analizuje wartości wskaźników

· 
Analizuje i przedstawia rekomendację zakresu, sposobu i technologii dla zmiany

· 
Odpowiada za określenie kluczowych jednostek konfiguracji usługi

Rola Właściciela Usługi może być łączona z rolą Service Level Managera.
2.1.2. Role i grupy w procesie ZI

W ramach procesu Zarządzanie Incydentami zostały zdefiniowane następujące role:

· 
Użytkownik;

· 
Obywatel; 

· 
Konsultant ServiceDesk; 

· 
Zarządzający Incydentami; 

· 
Pracownik Grupy Wsparcia (II linia)

Kolejne sekcje przedstawiają zadania i obowiązki wymienionych powyżej ról i grup.
Użytkownik

Użytkownikiem jest każdy pracownik resortu sprawiedliwości (zarówno Ministerstwa Sprawiedliwości jak i sądów), który wykorzystuje usługi świadczone przez DIRS oparte na rejestrach i systemach sądowych oraz wewnętrznych systemach MS. Każdy użytkownik może zgłosić incydent do ServiceDesk. 

Zadania:

· 
Zgłaszanie incydentów do ServiceDesk

· 
Weryfikacja poprawności rozwiązania incydentów

· 
Zgłaszanie reklamacji do rozwiązania incydentu

· 
Przekazywanie, żądanych przez pracowników grup wsparcia, informacji nt. incydentu, okoliczności jego wystąpienia

· 
Współpraca z pracownikami grup wsparcia w zakresie rozwiązywania incydentu (jeśli jest to uzasadnione)
Obywatel

Każdy obywatel może korzystać z udostępnionych w Internecie rejestrów i systemów sądowych (np. eKW, eKRS, ePU, itp.) i może zgłosić nieprawidłowości w funkcjonowaniu tych usług.

Zadania:

· 
Zgłaszanie incydentów do ServiceDesk.
Konsultant ServiceDesk

Konsultant ServiceDesk jest odpowiedzialny za:

· 
terminowe rozwiązywanie incydentów dotyczących systemów, których rozwiązanie leży w kompetencjach ServiceDesk

· 
niezwłoczne przekazywanie zgłoszeń do odpowiednich grup wsparcia dedykowanych do konkretnych kategorii zgłoszeń.

Zadania: 

· 
Rejestracja incydentów zgłaszanych przez użytkowników telefonicznie w systemie wsparcia

· 
Podejmowanie incydentów i przekazywanie ich do odpowiednich grup wsparcia

· 
Podejmowanie incydentów przypisanych do  ServiceDesk

· 
Rozwiązywanie podjętych incydentów oraz, w zakresie posiadanych kompetencji, usuwanie ich następstw

· 
Identyfikowanie potrzeb wprowadzenia zmian oraz współpraca z Zespołem Zarządzania Zmianą

· 
Podejmowanie próby nawiązania kontaktu z użytkownikiem zgłaszającym incydent celem zbierania dodatkowych informacji w sytuacji, gdy opis incydentu jest niekompletny lub uniemożliwia jego rozwiązanie

· 
Monitorowanie upływu czasu przysługującego na obsługę incydentu, jeśli z winy użytkownika nie można przystąpić do jego rozwiązywania

· 
Gromadzenie, analizowanie i dostarczanie informacji mogących mieć znaczenie dla sposobu rozwiązywania incydentów

· 
W uzasadnionych przypadkach dokonywanie reklasyfikacji incydentów i informowanie o tym fakcie zgłaszających incydent

· 
Przekazywanie incydentów do innego konsultanta ServiceDesk

· 
W uzasadnionych przypadkach zwracanie incydentów do Użytkownika oraz opisywanie przyczyn ich odrzucenia

· 
Kompletowanie obsłużonych incydentów

· 
Zamykanie incydentów.
Zarządzający Incydentami

Zarządzający Incydentami jest odpowiedzialny za wszystkie czynności dotyczące zarządzania incydentami w ramach ServiceDesk (pierwszej linii wsparcia użytkownika). Równocześnie Zarządzający Incydentami jest odpowiedzialny za raportowanie i analizowanie zakresu, sposobu i terminowości rozwiązywania incydentów przez wszystkie pozostałe grupy w ramach II linii wsparcia, jak również incydentów przekazanych do serwisów / dostawców zewnętrznych. 

Zadania:

· 
Zarządzanie wydajnością i efektywnością procesu Zarządzania Incydentami w ramach ServiceDesk;

· 
Zarządzanie pracą zespołu obsługującego incydenty 

· 
Tworzenie informacji zarządczych dla dyrekcji DIRS

· 
Monitorowanie postępów prac związanych z rozwiązywaniem incydentów obsługiwanych w ramach ServiceDesk

· 
Udział w rozwoju i utrzymaniu systemów wykorzystywanych w procesie Zarządzania Incydentami we współpracy z pozostałymi departamentami i wydziałami 

· 
Podejmowanie decyzji o sposobie i zakresie informowania użytkowników o pojawiających się lub przewidywanych awariach.

· 
Podejmowanie decyzji, do której grupy wsparcia incydent powinien zostać przydzielony

· 
Podejmowanie decyzji o sposobie postępowania w przypadku, gdy grupa wsparcia/dostawca zewnętrzny nie dostarczył na czas opisu sposobu rozwiązania incydentu i zaktualizowanej dokumentacji (jeżeli jest to konieczne)

· 
Podejmowanie decyzji o dalszym postępowaniu ze zgłoszeniem (incydentem), jeżeli użytkownik składa reklamację po drugiej (i każdej kolejnej) próbie rozwiązania incydentu

Zgodnie z metodologią ITIL rola Koordynatora ds. Zarządzania Incydentami powinna być rozłączna z rolą Koordynatora ds. Zarządzania Problemami ze względu na sprzeczność priorytetów w procesie zarządzania incydentami i problemami.
Pracownik Grupy Wsparcia
Pracownik drugiej linii wsparcia jest odpowiedzialny za terminowe rozwiązywanie incydentów dotyczących systemów, które nie zostały rozwiązane w ramach ServiceDesk.

Zadania:

· 
Rozwiązywanie incydentów przydzielonych przez konsultantów ServiceDesk; 

· 
Nadawanie incydentom zarejestrowanym w systemie odpowiednich kategorii, priorytetów 

· 
Określanie dla incydentów zarejestrowanych w systemie sposobu i czasu ich rozwiązania i informowanie o nich użytkownika

· 
Nadawanie incydentom zarejestrowanym w systemie odpowiednich statusów w miarę postępów w procesie ich obsługi

· 
Identyfikowanie incydentów dotyczących systemów, które nie zostały dotąd zgłoszone, a które mogą doprowadzić do masowego pojawiania się zgłoszeń od użytkowników w przyszłości, oraz informowanie o nich Zarządzającego Incydentami lub Administratora

· 
Podejmowanie decyzji, czy incydent powinien zostać przesłany do dostawcy zewnętrznego celem jego rozwiązania

· 
Przekazywanie incydentu do dostawcy zewnętrznego

· 
Identyfikowanie potencjalnych problemów oraz współpraca z Zespołem Zarządzania Problemami w celu tworzenia zapisów zaistniałych problemów

· 
Podejmowanie próby nawiązania kontaktu z użytkownikiem zgłaszającym incydent celem zbierania dodatkowych informacji w sytuacji, gdy opis incydentu w aplikacji jest niekompletny lub uniemożliwia jego rozwiązanie

· 
Monitorowanie upływu czasu przysługującego na obsługę incydentu, jeśli z winy użytkownika nie można przystąpić do jego rozwiązywania

· 
Gromadzenie, analizowanie i dostarczanie informacji mogących mieć znaczenie dla sposobu rozwiązywania incydentów

· 
W uzasadnionych przypadkach dokonywanie reklasyfikacji incydentów i informowanie o tym fakcie zgłaszających incydent

· 
Przekazywanie incydentów do innego pracownika grupy wsparcia w ramach DIRS

· 
W uzasadnionych przypadkach zwracanie incydentów do Użytkownika oraz opisywanie przyczyn ich odrzucenia.
2.1.3. Role występujące w Service Desku

W ramach Service Desku zostały zdefiniowane następujące role:

· 
Użytkownik;

· 
Obywatel; 

· 
Konsultant ServiceDesk; 

· 
Menadżer ServiceDesk (rola kierująca funkcją Service Desk);

· 
Koordynator ServiceDesk (rola wspierająca Menadżera Service Desk w monitorowaniu i koordynacji procesów obsługi Zgłoszeń). 

Kolejne sekcje przedstawiają zadania i obowiązki wymienionych powyżej ról i grup.
Użytkownik

Użytkownikiem jest każdy pracownik resortu sprawiedliwości (zarówno Ministerstwa Sprawiedliwości jak i sądów), który wykorzystuje usługi świadczone przez DIRS oparte na rejestrach i systemach sądowych oraz wewnętrznych systemach MS. Każdy użytkownik może zgłosić incydent lub wniosek do ServiceDesk. 

Zadania:

· 
Zgłaszanie incydentów i wniosków do ServiceDesk

· 
Weryfikacja poprawności realizacji zgłoszeń

· 
Zgłaszanie reklamacji do zrealizowanych zgłoszeń

· 
Przekazywanie, żądanych przez pracowników grup wsparcia, informacji nt. zgłoszenia

· 
Współpraca z pracownikami grup wsparcia w zakresie realizacji zgłoszeń (jeśli jest to wymagane).
Obywatel

Każdy obywatel może korzystać z udostępnionych w Internecie rejestrów i systemów sądowych (eKW, KRS, RZ, ePU) i może zgłosić nieprawidłowości w funkcjonowaniu tych usług.

Zadania:

· 
Zgłaszanie incydentów i wniosków do ServiceDesk

· 
Weryfikacja poprawności realizacji zgłoszeń

· 
Zgłaszanie reklamacji do zrealizowanych zgłoszeń

· 
Przekazywanie, żądanych przez pracowników grup wsparcia, informacji nt. zgłoszenia

· 
Współpraca z pracownikami grup wsparcia w zakresie realizacji zgłoszeń (jeśli jest to wymagane.
Konsultant Service Desk

Konsultant ServiceDesk jest odpowiedzialny za:

· 
terminowe realizowanie incydentów i wniosków dotyczących systemów, 

których rozwiązanie leży w kompetencjach ServiceDesk

· 
niezwłoczne przekazywanie zgłoszeń do odpowiednich grup wsparcia dedykowanych do konkretnych kategorii zgłoszeń.

Zadania: 

· 
Rejestracja incydentów i wniosków zgłaszanych przez użytkowników telefonicznie w systemie wsparcia

· 
Podejmowanie zgłoszeń i przekazywanie ich do odpowiednich grup wsparcia

· 
Podejmowanie zgłoszeń przypisanych do ServiceDesk

· 
Rozwiązywanie podjętych zgłoszeń oraz, w zakresie posiadanych kompetencji, usuwanie ich następstw

· 
Identyfikowanie incydentów, które nie zostały dotąd zgłoszone, a które mogą doprowadzić do masowego pojawiania się zgłoszeń od użytkowników w przyszłości, oraz informowanie o nich Naczelnika Wydziału Wsparcia Użytkownika lub odpowiedniego Administratora

· 
Identyfikowanie potrzeb wprowadzenia zmian oraz współpraca z Zespołem Zarządzania Zmianą

· 
Podejmowanie próby nawiązania kontaktu z użytkownikiem celem zbierania dodatkowych informacji w sytuacji, gdy opis zgłoszenia jest niekompletny 

· 
Monitorowanie upływu czasu przysługującego na obsługę zgłoszenia, jeśli z winy użytkownika nie można przystąpić do jego zrealizowania

· 
Gromadzenie, analizowanie i dostarczanie informacji mogących mieć znaczenie dla sposobu realizacji zgłoszeń

· 
W uzasadnionych przypadkach dokonywanie reklasyfikacji zgłoszeń i informowanie o tym fakcie zgłaszających

· 
Przekazywanie zgłoszeń do innego konsultanta ServiceDesk

· 
W uzasadnionych przypadkach zwracanie zgłoszeń do Użytkownika oraz opisywanie przyczyn ich odrzucenia

· 
Kompletowanie obsłużonych incydentów.
Menadżer Service Desk

Menadżer Service Desk kieruje funkcją Service Desk w DIRS. Odpowiada za organizację pracy Service Desku oraz realizację wyznaczonych celów zespołu, którymi kieruje. Dba o osiąganie uzgodnionych poziomów efektywności świadczonego wsparcia dla usług DIRS. 

Zadania:

· 
Przydziela zadania w funkcji Service Desk

· 
Przygotowuje raporty zarządcze na temat jakości  wsparcia, realizacji Zgłoszeń (Wniosków i Incydentów) 

· 
Nadzoruje realizację Zgłoszeń (Wniosków i Incydentów) przez Grupy Wsparcia

· 
Koryguje priorytet Zgłoszeń

· 
Wnioskuje o wymagane zasoby do realizacji Zgłoszeń

· 
Zapewnia odpowiedni poziom kwalifikacji pracowników Service Desk

· 
Identyfikuje Problemy i przekazuje je do realizacji w procesie Zarządzania Problemami

· 
Identyfikuje możliwości usprawnienia organizacji oraz świadczenia wsparcia dla usług DIRS 

· 
Podejmuje decyzję o eskalacji danego Incydentu lub Wniosku

· 
Sygnalizuje przypadki naruszenia zasad bezpieczeństwa

· 
Analizuje i bada raporty dotyczące satysfakcji użytkowników.
Koordynator Service Desk

Koordynator Service Desk wspiera Menadżera Service Desku w nadzorowaniu przebiegu procesu realizacji Zgłoszeń. Odpowiada za monitorowanie Zgłoszeń i podejmowanie koniecznych działań korygujących. Dodatkowo Koordynator Service Desk publikuje informacje o awariach i planowanych zmianach/wyłączeniach systemów.

Zadania:

· 
Sprawdza stany realizacji nierozwiązanych/niezamkniętych Zgłoszeń

· 
Koordynuje współpracę pomiędzy Grupami Wsparcia

· 
Kontroluje realizację Zgłoszeń przez Grupy Wsparcia

· 
Wnioskuje o podniesienie priorytetu Incydentu

· 
Analizuje zasadność reklamacji Zgłaszającego

· 
W przypadku reklamacji, może potwierdzać jej zrealizowanie i zamknąć Zgłoszenie

· 
Identyfikuje możliwości usprawnienia obsługi Zgłoszeń Użytkownika

· 
Identyfikuje Zgłoszenia wymagające eskalacji 

· 
Sygnalizuje przypadki naruszenia zasad bezpieczeństwa.
2.1.4. Role i odpowiedzialności ZK
Zarządzający Konfiguracją

Wiodąca rola w procesie Zarządzania Konfiguracją to Zarządzający Konfiguracją. Jest to rola, która powinna być realizowana przez jedną wyznaczoną osobę.

Zarządzający Konfiguracją powinien mieć odpowiednie uprawnienia pozwalające na zlecanie prac Administratorom Bazy CMDB, nadzór nad firmami zewnętrznymi wdrażającymi rozwiązania do Zarządzania konfiguracją.

Osoba pełniąca tą rolę, raportuje do Dyrektora DIRS, w zarządzanym obszarze. Jest to uwarunkowane potrzebą nadzoru nad wprowadzaniem danych w ramach całego Departamentu.

Odpowiedzialności:

· 
Nadzór nad Polityką Zarządzania Konfiguracją;

· 
Nadzór nad modyfikacją Polityki Zarządzania Konfiguracją;

· 
Tworzenie Modelu Konfiguracji;

· 
Modyfikacje Modelu Konfiguracji;

· 
Nadzór nad zmianami dokonywanymi w Bazie CMDB;

· 
Nadzorowanie spójności danych w Bazie CMDB;

· 
Harmonogramowanie cyklicznych przeglądów konfiguracji;

· 
Przeprowadzanie cyklicznych przeglądów Konfiguracji;

· 
Przeprowadzanie audytów konfiguracji

· 
Planowanie i zarządzanie procesami inwentaryzacji;

· 
Uzgadnianie punktów styku z innymi procesami;

· 
Współpraca z pracownikami komórek organizacyjnych firmy poza IT;

· 
Dostarczanie poprawnych danych do innych procesów;

· 
Automatyzacja procesów importu danych;

· 
Planowanie rozwoju narzędzi w obszarze Zarządzania Konfiguracją;

· 
Optymalizacja procesów Zarządzania Konfiguracją;

· 
Nadzór nad zgodnością procesów Zarządzania konfiguracja z uwarunkowaniami prawnymi oraz procedurami wewnętrznymi;

· 
Definiowanie zakresu odpowiedzialności dla innych ról występujących w procesie;

· 
Definiowanie i nadzór nad uprawnieniami do modyfikacji bazy CMDB dla ról we wszystkich procesach;

 Cele:

· 
Zapewnienie jak najwyższego poziomu kompletności danych w bazie CMDB w stosunku do stanu rzeczywistego;

· 
Zapewnienie spójności danych w Bazie CMDB;

· 
Zapewnienie aktualności i rozwoju Polityki Konfiguracji i Modelu Konfiguracji zgodnie z bieżącymi potrzebami i uwarunkowaniami wewnętrznymi i zewnętrznymi w Ministerstwie;

· 
Automatyzacja procesu wprowadzania danych do Bazy CMDB.
Administrator Bazy CMDB
Administratorzy CMDB powinni zostać wyznaczeni w ramach obszarów „dziedzinowych” Ministerstwa. Jest to spowodowane potrzebą znajomości szerokiego spektrum usług IT oraz wykorzystywanych technologii. 

Proponowany podział dziedzinowy:

· 
Usług IT (Usługi oraz użytkownicy);

· 
Infrastruktury Lekkiej (sprzęt biurowy, aplikacje biurowe);

· 
Infrastruktury Ciężkiej

· 
Infrastruktury aplikacji zewnętrznych (poczta, Active Directory, serwery plików, Internet);

· 
Infrastruktury aplikacji wewnętrznych (aplikacje biznesowe);

· 
Infrastruktury sieciowej LAN\WAN;

· 
Aplikacji dla resortu;

· 
Aplikacji dla Ministerstwa;

Ilość osób pełniących obowiązki w obszarze roli Administrator CMDB powinna być możliwie najmniejsza. Im większa jest liczba osób modyfikujących Bazę CMDB tym większe jest ryzyko braku spójności danych, braku odpowiednich danych i niezgodności danych ze stanem faktycznym.

Osoba pełniąca tą rolę, raportuje do Zarządzającego Konfiguracją.
Odpowiedzialności:

· 
Wprowadzanie, modyfikowanie i usuwanie informacji w bazie CMDB w zarządzanym obszarze;

· 
Weryfikacja poprawności wprowadzanych danych z Polityką i Planem Konfiguracji;

· 
Weryfikacja kompletności danych bazy CMDB w zarządzanym obszarze;

· 
Monitorowanie danych w bazie CMDB w zarządzanym obszarze;

· 
Tworzenie raportów stanów bazy w zarządzanym obszarze;

· 
Zgłaszanie zdarzeń związanych z brakiem spójności danych do Zarządzającego Konfiguracją;

· 
Zgłaszanie zdarzeń związanych z brakiem możliwości realizacji Polityki Konfiguracji w zarządzanym obszarze;

· 
Zgłaszanie zdarzeń związanych z brakiem możliwości wykorzystania Modelu Konfiguracji w zarządzanym obszarze;

· 
Zgłaszanie propozycji zmian do Polityki i Modelu Konfiguracji;

· 
Wsparcie Zarządzającego Konfiguracja w automatyzacji procesu Zarządzania Konfiguracją oraz zasilania bazy CMDB;

· 
Realizacja zleceń od Zarządzającego Konfiguracją w zarządzanym obszarze.

Cele:

· 
Zapewnienie jak największej aktualności danych ze stanem faktycznym;

· 
Zapewnienie poprawności wprowadzanych danych w bazie CMDB;

· 
Automatyzacja procesu wprowadzania danych w zarządzanym obszarze; 

Zapewnienie aktualności i rozwoju Polityki Konfiguracji i Modelu Konfiguracji zgodnie z bieżącymi potrzebami i uwarunkowaniami wewnętrznymi i zewnętrznymi w zarządzanym obszarze.
2.1.5. Role i odpowiedzialności w ZZ
Zarządzający Zmianami

Kluczową rolę w procesie zarządzania zmianą odgrywa Zarządzający Zmianami (Change Manager). Do jego zadań i odpowiedzialności należy: 

· 
Przyjmowanie i rejestrowanie (we współpracy ze zgłaszającym) wniosków o zmianę normalną; odrzucanie wniosków o zmianę; 

· 
Zatwierdzanie zmiany (w ramach CAB);   

· 
Zarządzanie i koordynowanie wdrażaniem zmian (prowadzenie harmonogramu wdrażania zmian) 

· 
Po wdrożeniu przeglądanie, weryfikowanie zmiany w celu zapewnienia, że cele wdrożenia zostały osiągnięte 

· 
Dokonywanie przeglądu i zamykanie wniosków o zmianę 

· 
Organizowanie i prowadzenie spotkań CAB 

· 
Analizowanie i raportowanie procesu; 

· 
Zarządzający Zmianami może zostać również uprawniony przez Dyrektora do zatwierdzania w imieniu innych osób, np. osób nieobecnych, którzy nie przekazali swoich uprawnień do zatwierdzania.

Koordynator Zmiany

Osoba prowadząca merytoryczne fazy zmiany normalnej i pilnej.

W szczególności odpowiada za:

· 
Ocenę pilności i wpływu zmian;
· 
Nadawanie priorytetów zmianom;
· 
Przeprowadzanie analiz wykonalności i uproszczonych analiz wykonalności;
· 
Ocenę ryzyka zmian;
· 
Synchronizowanie zmian z projektami;
· 
Planowanie i harmonogramowanie zmian;
· 
Projektowanie planów wycofania zmian;
· 
Informowanie wszystkich interesariuszy danej zmiany na każdym etapie zmiany;
· 
Aktualizowanie rejestru zmian w zakresie postępu prac, akcji korygujących oraz możliwości poprawy jakości procesu;
· 
Tworzenie i monitorowanie zadań budowy testowania i wdrożenia zmian.
Analityk Zmiany

Osoba bezpośrednio odpowiedzialna za realizację zadań wynikających ze zmiany. Analityk Zmiany odpowiada w szczególności za walidację przypisanych zadań:•
Zadania budowy zmiany;
· 
Zadania Testowania zmiany;
· 
Zadania wdrożenia zmiany;
· 
Zadania wycofania zmiany w przypadku niepowodzenia wdrożenia zmiany.
Wnioskujący

Zadaniem procesu Zarządzania Zmianą jest sprawna i zgodna z ustalonymi przebiegami obsługa wniosków o zmiany zgłaszanych przez Wnioskujących. 

Wnioskującym może być każdy pracownik jednakże ze względu na typ powoływanych zmian wyróżniamy dwie grupy Wnioskujących: 

Dla zmian standardowych:

· 
Użytkownik – każdy pracownik posiadający bezpośredniego przełożonego 

Dla zmian normalnych/pilnych:

· 
Problem Menedżer;
· 
Incydent Menedżer;
· 
Menedżer Konfiguracji;
· 
Zarządzający Zmianami;
· 
Service Level Menedżer;
· 
Właściciele biznesowi;
· 
Kierownicy IT;
· 
Project Menedżer;
· 
Naczelnicy Wydziałów DIRS.
Akceptujący

Przełożony Użytkownika, który odpowiedzialny jest za akceptację wniosku o zmianę standardową.

W szczególności odpowiada za przegląd złożonego wniosku, czyli:
· 
Weryfikację poprawności danych na wniosku

· 
Aktualizację opisu akceptacji

· 
Sprawdzenie realizowalności zmiany

· 
Odrzucenie zmiany
3. Architektura Systemu
3.1. Architektura fizyczna

System HP Service Manager oparty jest o sześć fizycznych serwerów oraz klaster bazodanowy Ministerstwa Sprawiedliwości:
Serwer 1 – warstwa WWW rozwiązania

Serwer 2 – warstwa aplikacyjna (logiki biznesowej) systemu HPSM

Serwer 3 – warstwa komunikacyjna systemu HPSM 

Serwer 4 – serwer testowo-szkoleniowy

Serwer 5 – serwer developerski (rozwojowy)

Serwer 6 – serwer bazodanowy testowy oraz komponent systemu raportowego

Serwer bazodanowy – element klastra bazodanowego Ministerstwa, udostępniony dla HPSM

Klaster Apache Tomcat – rozwiązanie klastrowe Apache Tomcat, pozwalające na podłączenie kilku instancji serwerów aplikacyjnych Tomcat pod jeden adres dostępowy.
Klaster aplikacyjny HPSM – rozwiązanie klastrowe HPSM pozwalające na podłączenie kilku instancji serwera aplikacyjnego do pojedynczego punktu dostępu.
Środowisko testowo-rozwojowe – odseparowane od produkcji środowisko dla celów testowych, szkoleniowych i prac developerskich.
Klaster Microsoft SQL – usługi bazodanowe wysokiej dostępności.
3.2. Specyfikacja techniczna serwerów

Serwery w systemie HP Service Manager występują w architekturze x86. Poniższa tabela przedstawia specyfikację techniczną dla poszczególnych serwerów wykorzystanych podczas wdrożenia systemu HP SM.

	Nazwa serwera
	Serwer 1
	Serwer 2
	Serwer 3
	Serwer 4
	Serwer 5
	Serwer 6

	System operacyjny
	Windows Server 2008 R2 Standard (ServicePack 1)
	Windows Server 2008 R2 Standard  (ServicePack 1)
	Windows Server 2008 R2 Standard (ServicePack 1)
	Windows Server 2008 R2 Standard (ServicePack 1)
	Windows Server 2008 R2 Standard (ServicePack 1)
	Windows Server 2008 R2 Standard (ServicePack 1)

	Typ systemu
	64 bitowy
	64 bitowy
	64 bitowy
	64 bitowy
	64 bitowy
	64 bitowy

	Pamięc RAM
	16 GB
	16 GB
	16 GB
	16 GB
	16 GB
	32 GB

	Dysk
	300 GB
	300 GB
	300 GB
	300 GB
	300 GB
	1000 GB

	Procesor
	Intel Xeon CPU E5-2640 2.50 GHz
	Intel Xeon CPU E5-2640 2.50 GHz
	Intel Xeon CPU E5-2640 2.50 GHz
	Intel Xeon CPU E5-2640 2.50 GHz
	Intel Xeon CPU E5-2640 2.50 GHz
	Intel Xeon CPU E5640 2.67 GHz


3.3. Specyfikacja zainstalowanego oprogramowania aplikacyjnego

Środowiska przetwarzania

Skonfigurowane zostały trzy środowiska przetwarzania:

· Środowisko produkcyjne – przeznaczone do obsługi użytkowników końcowych i linii wsparcia IT, w fazie wytwarzania systemu jest to jedyne środowisko;
· Środowisko testowe – przeznaczone do szkoleń i testów akceptacyjnych poprawek/zmian wytwarzanych na środowisku rozwojowym, baza danych tego środowiska jest pełną kopią bazy produkcyjnej, wykonywaną w regularnych odcinkach czasu;
· Środowisko rozwojowe – przeznaczone dla Wykonawcy/Administratora systemu w celu wytwarzania poprawek/zmian i wstępnego ich testowania, baza danych w tym środowisku jest kopiowana z systemu produkcyjnego przed rozpoczęciem prac rozwojowych.
3.3.1. Środowisko produkcyjne

Środowisko produkcyjne obejmuje jeden serwer aplikacyjny na którym został zainstalowany HP Service Manager, jeden serwer WWW oraz serwer integracyjny na którym zainstalowano system do integracji danych. 

Poniższy rysunek przedstawia ogólny schemat środowiska produkcyjnego.
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Zainstalowane komponenty

Poniższa tabela przedstawia dokładną listę zainstalowanych komponentów w celu poprawnej pracy środowiska produkcyjnego systemu HP Service Manager.
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Obecna wersja aplikacji to HP Service Manager 9.31

3.3.2. Środowisko testowe

Środowisko testowe obejmuje jeden serwer na którym zostały zainstalowane wszystkie komponenty wymagane do poprawnej pracy systemu HP SM oraz serwer bazodanowy na którym skonfigurowana została baza danych systemu HP SM. 

	Lp
	Parametr
	Wartość

	3
	System operacyjny
	Windows Server 2008 R2 Standard

	4
	Procesor
	Intel Xeon CPU E5-2640 2.50 GHz  (2 processors)

	5
	Pamięć RAM
	16 GB

	6
	Rozmiar dysku
	300 GB


Poniższy rysunek przedstawia ogólny schemat zainstalowanych komponentów oraz skonfigurowanej bazy danych.
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Zainstalowane komponenty

Poniższa tabela przedstawia dokładną listę zainstalowanych komponentów w celu popranej pracy środowiska testowego systemu HP Service Manager.
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Obecna wersja aplikacji to HP Service Manager 9.31

3.3.3. Środowisko rozwojowe

Środowisko rozwojowe obejmuje jeden serwer, na którym zostały zainstalowane wszystkie komponenty wymagane do poprawnej pracy systemu HP SM oraz serwer bazodanowy na którym skonfigurowana została baza danych systemu HP SM dla tego środowiska.
	Lp
	Parametr
	Wartość

	1
	System operacyjny
	Windows Server 2008 R2 Standard

	2
	Procesor
	Intel Xeon CPU E5-2640 2.50 GHz    (2 processors)

	3
	Pamięć RAM
	16 GB

	4
	Rozmiar dysku
	300 GB


Poniższy rysunek przedstawia ogólny schemat zainstalowanych komponentów oraz skonfigurowanej bazy danych.
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Zainstalowane komponenty

Poniższa tabela przedstawia dokładną listę zainstalowanych komponentów w celu popranej pracy środowiska testowego systemu HP Service Manager.
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Obecna wersja aplikacji to HP Service Manager 9.31

4. Lista licencji posiadanych przez Zamawiającego
Zamawiający oświadcza, że posiada następujące licencje dla systemu HP Service Manager 9.31 oraz prawa autorskie do pozostałych elementów Oprogramowania dedykowanego niezbędnych do realizacji przedmiotu umowy. Zamawiający udostępni Wykonawcy posiadane kody źródłowe, pliki konfiguracyjne lub inne pliki Oprogramowania dedykowanego niezbędne do realizacji Umowy poprzez udostępnienie środowiska developerskiego zgodnego z wersją produkcyjną Systemu.
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T4247AAE^9.50 HP Connector for Base Connectors SW E-LTU 1

T4503AAE^9.50 HP Connector for Database User SW E-LTU 56

T4505AAE^9.50 HP Connector for Email User SW E-LTU 56

T4511AAE^9.50 HP Connector for LDAP User SW E-LTU 56

T5015AAE^9.30 HP Service Manager Foundation Named User Software E-LTU 31

T5017AAE^9.30 HP Service Manager Help Desk Named User Software E-LTU 12

T9390AAE^9.20 HP Universal CMDB Foundation Free Entitlement SW E-LTU 1

T9496AAE^9.30 HP Service Manager Starter Suite Named User SW E-LTU 1

T4247AAE-SM^FOR SM 9.30 HP Connector for Base Connectors for Service Mgr SW LTU 1

T9390AAE-SM^9.20 HP Universal CMDB Foundation Free Entitlement for Service Mgr SW E-LTU 1

TB721AAE^9.30 HP Service Manager Enterprise Suite Named User SW E-LTU 1

CIT-SMES^9.50 HP Connect-It LTU included with Service Manager Enterprise Suite 1

T9390AAE-SM^9.20 HP Universal CMDB Foundation Free Entitlement for Service Mgr SW E-LTU 1

T4503AAE^9.50 HP Connector for Database User SW E-LTU 146

T4505AAE^9.50 HP Connector for Email User SW E-LTU 146

T4511AAE^9.50 HP Connector for LDAP User SW E-LTU 146

T5014AAE^9.30 HP Service Manager Foundation Concurrent  User Software E-LTU 123

T5015AAE^9.30 HP Service Manager Foundation Named User Software E-LTU 23

T5016AAE^9.30 HP Service Manager Help Desk Concurrent User Software E-LTU 123

T5017AAE^9.30 HP Service Manager Help Desk Named User Software E-LTU 23

TA125AAE HP Service Manager Exchange with SAP Solution Manager E-LTU 1

TD741AAE^9.30

HP Service Manager Enterprise Suite with Connect-It Connectors and 

Knowledge Management Concurrent User Software E-LTU 20

SMES-CIT^9.50 HP Connect-It Base/DB/LDAP/Email Connectors LTU included w/Service  20

TE001AAE^9.30 HP Service Manager Knowledge Management for Concurrent User Software  123

TE002AAE^9.30 HP SM KM Nmd Usr SW E-LTU 61

T4503AAE^9.50 HP Connector for Database User SW E-LTU 146

T4505AAE^9.50 HP Connector for Email User SW E-LTU 146

T4511AAE^9.50 HP Connector for LDAP User SW E-LTU 146

T5014AAE^7 HP Service Manager Foundation Concurrent  User Software E-LTU 123

T5015AAE^7 HP Service Manager Foundation Named User Software E-LTU 23

T5016AAE^7 HP Service Manager Help Desk Concurrent User Software E-LTU 123

T5017AAE^9.30 HP Service Manager Help Desk Named User Software E-LTU 23

TA125AAE HP Service Manager Exchange with SAP Solution Manager E-LTU 1

TD741AAE^9.30

HP Service Manager Enterprise Suite with Connect-It Connectors and 

Knowledge Management Concurrent User Software E-LTU 20

SMES-CIT^9.50 HP Connect-It Base/DB/LDAP/Email Connectors LTU included w/Service  20

TF234AAE^10.10 HP UCMDB 10.00+ Foundation Entitlement Software E-LTU 1

TE001AAE^9.30 HP Service Manager Knowledge Management for Concurrent User Software  123

TE002AAE^9.30 HP SM KM Nmd Usr SW E-LTU 61


5. Planowane kierunki rozwoju realizowane w ramach niniejszej Umowy
· Zamawiający planuje w ramach niniejszej umowy powiększyć liczbę użytkowników końcowych do ok 65 000.

· Zamawiający planuje w ramach niniejszej umowy migrację bazy HPSM na wysokowydajny klaster wydajnościowy  SQL 2014 (AlwaysOn Availability Groups)

· Zamawiający planuje w ramach niniejszej umowy zmodyfikować System CMS oparty o bazę CMDB według poniższych założeń po uprzednim wykonaniu analizy biznesowej rozwiązania zaproponowanej Wykonawcę:

· System CMS oparty o bazę CMDB ma stanowić docelowo pojedynczy punkt dostępu do istotnych informacji o całej organizacji.

CMDB ma zapewniać możliwość przechowywania informacji o jednostkach konfiguracji i ich wzajemnych relacjach. Relacje w bazie CMDB będą również  zapisywane w formie jednostek konfiguracji. Każda jednostka konfiguracji powinna być określonego typu (CIT - Cl Type). CIT można porównać do definicji klasy w obiektowych językach programowania, natomiast Cl do konkretnej instancji klasy. Mechanizm CIT powinien udostępniać znane z języków programowania konwencje, takie jak dziedziczenie klas, klasy abstrakcyjne, itp. CMDB powinno zapewniać gotowy model klas (CIT) i powiązań między nimi, w tym możliwość dowolnego modyfikowania podstawowego zestawu klas, np. poprzez dodawanie, usuwanie CIT, modyfikację atrybutów lub zmianę możliwych relacji.

Informacje w CMDB (Cl i zależności między nimi) powinno się móc tworzyć, modyfikować oraz usuwać w następujące sposoby:

•
ręcznie lub za pomocą plików wsadowych - z wykorzystaniem graficznego interfejsu (GUI);


 •
programowo - za pomocą interfejsów udostępnianych przez CMDB w celu np. integracji z zewnętrznymi systemami (API);

•
automatycznie - za pomocą agentowych oraz bezagentowych konektorów konfiguracji, wykrywających elementy infrastruktury informatycznej (serwery, bazy danych, pliki konfiguracyjne, urządzenia sieciowe, itp.) oraz relacje między nimi.

Dane zawarte w CMDB powinny być przechowywane tylko raz, tak aby nie przechowywać duplikatów (wskazany mechanizm prostej i złożonej identyfikacji Cl). Wyświetlanie danych powinno odbywać się za pomocą widoków, pokazujących określony podzbiór danych z CMDB. Tworzenie zapytań do bazy CMDB powinno się odbywać w formie graficznej (najlepiej metodą drag&drop, w tym z warunkami), w formie tekstowej (np. określony ciąg znaków dla wszystkich instancji danego CIT) oraz w formie semantycznej (np. „wyszukaj wszystkie serwery, których właścicielem jest Jan Iksiński"). Otrzymywanie wyników zapytań powinno być realizowane również w formie graficznej (tzn. nie tabela/raport a zbiór ikon lub graf z Cl i relacjami) oraz w postaci tabel/list/raportów.

Jedną z funkcji CMDB powinna być możliwość wykorzystania interfejsu programowania (API) lub innej metody wyświetlania i modyfikowania danych. System powinien oferować co najmniej dwa rodzaje metod wyświetlania i modyfikowania danych np. WebServices API oraz API w oparciu o bibliotekę Javy. Oczekiwana funkcjonalność realizowana z wykorzystaniem metody wyświetlania i modyfikowania danych to zapisywanie i wyszukiwanie danych w CMDB, według poniższych wytycznych.

Zapisywanie danych o komponentach lub relacjach między komponentami z innych systemów do bazy CMDB:

•
Dotyczy zapisywania nowego komponentu/relacji i jego/jej atrybutów jak i zapisywania nowych wartości wskazanych atrybutów komponentu/relacji już istniejących w bazie (możliwość nadpisania);

•
Wszelkie dane w bazie CMDB, bez względu na to czy zostały zapisane z wykorzystaniem interfejsu programowego czy interfejsu użytkownika CMDB, mają podlegać tej samej funkcjonalności (możliwości dalszego przetwarzania);

•
Zwrotnie baza CMDB powinna przekazać informacje o wyniku operacji zapisu danych w bazie oraz identyfikator komponentu po jego zapisie w bazie CMDB.

Wyszukiwanie danych CMDB:

•
System zewnętrzny może eksplorować model danych CMDB w sposób programowy oraz z wykorzystaniem interfejsu użytkownika CMDB;

•
Użytkownik systemu zewnętrznego może z wykorzystaniem interfejsu programowego lub interfejsu użytkownika systemu (po integracji systemu zewnętrznego z CMDB) przeglądać model bazy danych CMDB i instancje Ci, wybierać interesujące go typy obiektów, atrybutów i otrzymywać podpowiedzi dostępnych wartości.

Poza tym system CMDB powinien:

•
dowolnie budować własne typy jednostek konfiguracji w sposób graficzny (wskazany kreator w GUI),

•
definiować własne relacje w sposób graficzny (wskazany kreator w GUI),

•
automatycznie tworzyć topologie usług na podstawie danych pochodzących z systemu monitoringu (jeśli takowy jest zintegrowany z bazą CMDB),

•
udostępniać dane o Cl i topologii zamodelowanych usług na cele przetwarzania (np. korelacji) przez system monitoringu (jeśli takowy jest zintegrowany z bazą CMDB),

•
dla wskazanego Cl utworzyć nowy Cl powiązany z nim wybranym typem relacji (pilnując przy tym dozwolonych typów połączeń i kierunków relacji pomiędzy CIT),

•
posiadać wbudowany system raportowy, z dostępnymi raportami predefiniowanymi,

•
zapamiętywać zmiany w bazie CMDB z logowaniem czasu, wykonawcy zmiany i nowej wartości (wsparcie dla łatwej identyfikacji zmian konkretnego atrybutu),

•
automatycznie tworzyć/usuwać Cl i ich relacje w oparciu o ustalone reguły, na bazie dedykowanego do tego celu natywnego mechanizmu CMDB,

•
zapamiętywać obiekty i ich nowe wartości wykryte w ramach automatycznego wykrywania komponentów za pomocą kolektorów skanujących konfigurację,

•
ofertować dostęp do GUI poprzez urządzenia mobilne (sugerowana dedykowana konsola),

•
konsola mobilna powinna być wykonana w technologii dostępnej na możliwie dużej liczbie urządzeń (np. HTML5),

•
konsola mobilna powinna dawać nie tylko możliwość wyszukiwania i prezentowania danych z CMDB, ale również modyfikacji danych i tworzenia nowych obiektów,

•
mieć opcję pracy w trybie wysokiej dostępności na poziomie architektury aplikacji (HA),

•
umożliwiać tworzenie modeli usług w oparciu o kreator graficzny, posiadający szablony usług do zamodelowania,

•
wykrywać konfigurację i automatycznie tworzyć modele usług w oparciu o adres URL modelowanej usługi (adres z którego korzystają użytkownicy, aby dostać się do danej usługi),

•
mieć opcję konfigurowania polityk zgodności konfiguracji i generowania raportów zgodności konfiguracji dla danej polityki,

•
mieć opcję przechowywania stanu bieżącego konfiguracji i stanu autoryzowanego konfiguracji,

•
mieć opcję normalizacji wykrytego oprogramowania,

•
mieć możliwość wgrywania nowych modułów skanujących konfigurację (np. w przypadku pojawienia się na rynku nowej wersji bazy danych) bez podnoszenia wersji aplikacji CMDB,

•
mieć możliwość edytowania kodu źródłowego wykorzystywanego do skanowania konfiguracji,

•
posiadać zestaw gotowych integracji dla produktów firm trzecich przechowujących konfigurację (w tym innych baz CMDB), a także oferować zestaw narzędzi do tworzenia własnych integracji,

•
oferować możliwość podłączenia wielu kolektorów konfiguracji (rozmieszczonych w różnych segmentach sieci) do jednego serwera CMDB,

•
posiadać zestaw gotowych modułów do skanowania konfiguracji różnych technologii powszechnie wykorzystywanych w IT.

•
posiadać funkcje: wiązania (federowania) danych, elastycznego modelu danych,  partycjonowania konfiguracji, uzgadniania konfiguracji, otwartego dostępu do danych.

•
zapewnić metodę równoczesnego importowania wielu elementów, tak aby aplikacje wykrywające i inne mogły szybko zapełnić bazę danych.

•
być zgodna z wieloma systemami operacyjnymi i bazami danych różnych producentów, aby zapewnić elastyczność środowiska.
· Po wdrożeniu bazy CMDB Zamawiający planuje integrację z systemami monitorowania infrastruktury usług i aplikacji posiadanych przez Zamawiającego.
· Zamawiający planuje aktualizować wersje Systemu do aktualnie wydanych przez producenta oprogramowania (w tym migracji danych niezbędnych do utrzymania spójności i ciągłości na potrzeby dotychczasowych procesów biznesowych), zgodnie z Załącznikiem nr 7.
6. Informacje dotyczące posiadanej przez Zamawiającego Dokumentacji Systemu

Zamawiający informuje iż Dokumentacja Systemu będąca w jego posiadaniu nie jest kompletna oraz nie odzwierciedla faktycznego stanu Systemu. Zamawiający nie posiada listy różnic i błędów pomiędzy stanem faktycznym Systemu a posiadaną Dokumentacją Systemu. Wykonawca zobowiązany będzie w ramach przedmiotu Umowy do wytworzenia Wstępnej Dokumentacji Systemu.
Zamawiający informuje że posiada: „Dokumentacja operacyjna: Podręcznik Administratora”, „Podręcznik Użytkownika Końcowego ”, „Dokumentacja operacyjna SLM”, „Podręcznik użytkownika Service Desk”, „Podręcznik operatora zarządzanie incydentami”, „Podręcznik użytkownika zarządzanie poziomem usług”, „Podręcznik użytkownika zarządzanie konfiguracją”, „Podręcznik użytkownika zarzadzanie zmianami”, „Dokumentacja powykonawcza - konfiguracja systemu”.
7. Statystyki w zakresie funkcjonowania Systemu z okresu ostatnich 6 miesięcy przed dniem wszczęcia postępowania:

· Błędy skutkujące przestojem Systemu – 0

· Występują incydenty związane z niewystarczającą wydajnością Systemu: System i/lub jego komponenty w aktualnej konfiguracji wymagają codziennego restartu w celu poprawy wydajności Systemu.
· Wydajność Systemu - Ilość użytkowników jednocześnie zalogowanych do systemu:
średnio - 110 
maksymalnie - 140
· Średnia miesięczna Ilość zarejestrowanych zgłoszeń: 

październik 2015 – 17000

listopad 2015 – 17000

grudzień 2015 – 16000

styczeń 2016 – 16500

luty 2016 – 20500

marzec 2016 – 24000
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