Zatacznik do DRUKU DT-01

TEMATY DO OMOWIENIA W RAMACH DIALOGU TECHNICZNEGO

ASPEKTY TECHNICZNE

1.

Wymagania dla infrastruktury technicznej (platforma serwerowa, systemowa,
bazodanowa, stacje robocze, urzadzenia mobilne) na potrzeby wdrozenia systemu
informatycznego ServiceDesk (HelpDesk),

. Zgodno$¢ systemu informatycznego ServiceDesk (HelpDesk) ze standardami,

normami, itp.

Sposoby uwierzytelniania uzytkownika do systemu informatycznego ServiceDesk
(HelpDesk) — integracja ze strukturg Microsoft Active Directory, single sign-on,
uzytkownicy poza demeng MS AD.

Mozliwosci automatycznej synchronizacji uzytkownikéow systemu informatycznego
ServiceDesk (HelpDesk) ze strukturg organizacyjng (IBM Lotus Domino).
Mozliwosci integracji systemu informatycznego ServiceDesk (HelpDesk) z innymi
lokalnymi zasobami (informatyczne systemu bazodanowe — MS SQL / ORACLE)

ASPEKTY LICENCYJNE | FINANSOWE

1.

2
3,
4

Mozliwe modele oraz koszty zakupu i licencjonowania systemu ServiceDesk
(HelpDesk) — zakup licencji wieczystej, dzierzawa licencji, zakup ustugi, itp.,

. Zakres oraz szacowany czas i koszty wdrozenia systemu ServiceDesk (HelpDesk),

Zakres i koszty umowy wsparcia technicznego systemu ServiceDesk (HelpDesk),

. Wymagane szkolenia i koszty dla uzytkownikéw, serwisantéw, administratoréw

systemu ServiceDesk (HelpDesk).

ASPEKTY FUNKCJONALNE

:

Mozliwosci definiowania ustug:

a) okreslenie kategorii (np. informatyczne, konserwacyjne, transportowe, itp.) i
rodzajow (np. standardowe, nie posiadajace $ciezki akceptacji i niestandardowe,
ze zdefiniowang $ciezka akceptaciji, itp);

b) zakres automatyzacji zarzadzania ustugami,

c) definiowanie formularzy ustug, z okresleniem p6l wymaganych do wypetnienia
przez uzytkownika (pola tekstowe, opisowe, wyboru, itp.);

d) okreslenie domysinego wykonawcy (np. kierownik oddziatu — funkcyjnie);

e) definicja domysinego terminu realizacji ustugi;

f) definicja $ciezek akceptacji ustugi (ogéinie — np. dyrektor, kierownik w jednostce
organizacyjnej klienta lub szczegdtowo np. dyrektor, kierownik oddziatu
wykonawcy) wraz z systemem powiadomien (w oparciu o poczte elektroniczna)
— z uwzglednieniem zastepstw zdefiniowanych dla uzytkownikow.

Mozliwosci okreslenia statuséw realizowanych ustug — przyjmowanych stanéw w

trakcie realizacji (np. wprowadzony, zatwierdzony, w realizacji, wykonany,
zamkniety, oceniony, anulowany, itp).

Mozliwe etapy realizacja ustugi:

a) wprowadzenie wymaganych informagji przez klienta (zgtoszenie):

* osobiscie, z wykorzystaniem interfejsu www na wiasnym stanowisku pracy —



metoda podstawowa,;

o telefonicznie, za posrednictwem operatora centrum zgtoszeniowego - w
imieniu uzytkownika;

e z pomocg wyznaczonej osoby (koordynatora) - w imieniu uzytkownika;

b) akceptacja w przypadku ustug niestandardowych;

c) reczne przydzielenie bezposredniego wykonawcy (pracownika lub grupy
roboczej) lub wprowadzenie podzlecenia przez kierownika oddziatu
wykonujgcego;

d) wysytanie informacji zwrotnych i powiadomien do oséb zainteresowanych, w
kluczowych momentach realizacji ustugi (powiadomienia o przydzielonych
zleceniach w przypadku pracownikdéw wykonujgcych i nadzorujgcych wykonanie
zlecen — email i SMS, kalendarz, aplikacja mobilna oraz o zdarzeniach
dotyczgcych ztozonych zlecen - w przypadku zleceniodawcow — email);

e) dodawanie notatek publicznych i prywatnych na kazdym etapie realizacji ustugi
(kto moze dodawac, czyta¢, w jakiej roli, zarzadzenie uprawnieniami w zakresie
notatek);

f) zakonczenie realizacji ustugi przez wykonawce,;

g) system oceny realizacji ustugi — sposéb wymuszenia oceny;

h) dokumentowanie petnej historie realizacji ustugi.

4. Mozliwosé podzlecen (zlecenn powigzanych) w przypadku, gdy jest wymagane
dziatanie innego wykonawcy:

a) termin realizacji zlecenia gtéwnego wydtuzony o czas realizacji podzlecenia;

b) dla klienta w ramach podgladu stopnia realizacji ustugi dostgpna jest peina
informacja zwrotna z podzlecen.

5. Mozliwosci wsparcia zarzadzenia realizacjg ustug (dla kierownikow):

a) rbwnomierne roztozenie zlecen pomiedzy pracownikow;

b) monitorowanie biezacej obstugi zlecen;

c) kalendarium zlecen - zobrazowanie terminéw zlecen w formie kalendarza dla
wydziatu/oddziatu/pracownika z podziatem wedtug oddziatéw/pracownikow itp.,

6. Mozliwosci raportowania (monitorowanie terminowo$ci wykonania ustug,
zadowolenia klienta, podziat na oddziaty realizujgce ustugi, w zdefiniowanym
czasie, itp).

7. Mozliwosci obstugi wykonawcow zewnetrznych, mozliwo$¢ wskazania firmy
zewnetrznej jako wykonawcy podzlecenia, z petng (lub niepetna) informacjg
zwrotna.

8. Mozliwoéci definiowania i zarzgdzania uprawnieniami uzytkownikdw systemu
ServiceDesk (HelpDesk),:

a) definiowanie uzytkownikéw ,funkcyjnych” — np. dyrektor, kierownik, koordynator,
administrator, serwisant, itp

b) definiowanie osob zastepujacych uzytkownikow funkcyjnych (sposob okreslania
obecnosci/nieobecnosci).

9. Mozliwe modele implementacji systemu ServiceDesk (HelpDesk) w przypadku wielu
jednostek obstugujacych ustugi - podziat ustug na IT i inne.

10. Mozliwoéci modyfikacji systemu ServiceDesk (HelpDesk).



