ZAPYTANIE O WYCENĘ SZACUNKOWĄ WARTOŚCI ZAMÓWIENIA 
Przedmiotem wyceny jest:
1. Wdrożenie i wsparcie techniczne systemu wpierającego obsługę procesów informatycznych w PFRON w modelu usługi SaaS. Usługa musi być zlokalizowana
w Europejskiej Strefie Gospodarczej.
2. Dostarczenie niezbędnych licencji do uruchomienia i prawidłowego działania sytemu w ramach wynagrodzenia za wdrożenie Systemu. Wyjątek stanowią licencje na Windows Server, które w razie potrzeby dostarczy Zamawiający.
Szczegółowy opis przedmiotu wyceny zawiera Załącznik nr 1 Opis przedmiotu zamówienia.
Szacunkową wycenę oraz ogólny harmonogram prac proszę przesłać na adres mkicinski@pfron.org.pl do dnia 202-12-04
Informacje dodatkowe dotyczące infrastruktury Zamawiającego
Użytkownicy zarejestrowani w AD: 1100.
Liczba podsieci IP: 150.
Liczba serwerów fizycznych: 50 z zainstalowanym VMware, 10 z systemem Windows.
Liczba serwerów wirtualnych: 200 z systemem Windows.
Liczba serwerów wirtualnych: 400 z systemami Linux.
Urządzenia aktywne: 150 (switch, router, firewall, itp.).
Komputery stacjonarne i laptopy: ok. 2200.
Środowiska chmurowe:  Azure PaaS i SaaS (25 podsów kubernetesowych + 3 instancje MS SQL Server + 2 instancje postgrSQL, IaaS w Polcom (serwery: 150 linux + 10 Windows)
1. Informacje o możliwości zadawania pytań
. 
Wykonawcy mają możliwość zdawania pytań do treści zapytania o wycenę. Odpowiedź na pytanie wykonawcy przekazuje się wszystkim wykonawcom analogicznie do wysłania zapytania, bez podawania informacji
o wykonawcy zadającym pytanie. Zamawiający zastrzega sobie prawo do pozostawienia pytań bez odpowiedzi.
2. Pozostałe informacje
2.1. Wycena powinna obejmować pełny zakres prac określonych w zapytaniu oraz uwzględniać wszystkie koszty związane z należytą realizacją przedmiotu zamówienia.
2.2. Wycena powinna być złożona na poniższym formularzu szacunkowej wyceny zamówienia.
2.3. W Załączniku nr 2 i nr 3 Formularz wyceny Wykonawca wpisuje ceny jednostkowe netto i brutto za poszczególne usługi składające się na przedmiot zamówienia.
2.4. Wycena powinna być wyrażona w złotych polskich z uwzględnieniem należnego podatku VAT. Wycenę należy podać z dokładnością do dwóch miejsc po przecinku (zł/gr).
2.5. Zamawiający zastrzega sobie prawo do unieważnienia zapytania bez podania przyczyny oraz możliwość prowadzenia korespondencji celem doprecyzowania/wyjaśnienia treści złożonych odpowiedzi.
2.6. Przy wycenie należy uwzględnić ww. informacje jak również to, że w przyszłym zamówieniu w przypadku nienależytego wykonania przedmiotu zamówienia lub jakiejkolwiek jego części, Zamawiający zawrze zapisy dotyczące możliwości żądania od Wykonawcy zapłaty kary umownej, której wysokość zostanie określona
w projektowanych postanowieniach umowy;
2.7. Niniejsze zapytanie nie stanowi oferty w rozumieniu kodeksu cywilnego. Złożenie zapytania o szacunkową wartość, jak też otrzymanie w jego wyniku odpowiedzi nie jest równoznaczne z udzieleniem zamówienia przez Państwowy Fundusz Rehabilitacji Osób Niepełnosprawnych (nie rodzi skutków w postaci zawarcia umowy).
2.8. Niniejsze zapytanie o wartość szacunkową zamówienia nie stanowi także zapytania ofertowego ani ogłoszenia w rozumieniu ustawy z dnia z dnia 11 września 2019 r. Prawo Zamówień Publicznych (Dz. U. z 2021 r. poz. 1129 z późn. zm.). Prowadzone jest tylko w celu dokonania właściwego określenia wartości docelowego zamówienia
3. Klauzula informacyjna
Działając na podstawie art. 13 i 14 rozporządzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony osób fizycznych w związku
z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przepływu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogólne rozporządzenie o ochronie danych) (Dz. Urz. UE
L 119 z 04.05.2016, str. 1), dalej „RODO”, w związku z zapytaniem o szacunkową wartość zamówienia, dalej: „Zapytanie”, Zamawiający przekazuje poniżej informacje dotyczące przetwarzania danych osobowych.
Tożsamość administratora
Administratorem danych osobowych jest Państwowy Fundusz Rehabilitacji Osób Niepełnosprawnych (PFRON) z siedzibą w Warszawie 00-828, przy al. Jana Pawła II 13.
Dane kontaktowe administratora
Z administratorem można skontaktować się poprzez adres e-mail: kancelaria@pfron.org.pl, telefonicznie pod numerem +48 22 50 55 500 lub pisemnie na adres siedziby administratora.
Dane kontaktowe Inspektora Ochrony Danych
Administrator wyznaczył inspektora ochrony danych, z którym można skontaktować się poprzez e-mail: iod@pfron.org.pl we wszystkich sprawach dotyczących przetwarzania danych osobowych oraz korzystania z praw związanych z przetwarzaniem.
Cele przetwarzania
Celem przetwarzania danych osobowych jest przeprowadzenie Zapytania oraz archiwizacja dokumentacji zgromadzonej w jego wyniku. Dane osobowe mogą być przetwarzane w celu realizacji przez administratora jego uzasadnionego interesu, w tym ustalenia, dochodzenia lub obrony roszczeń. 
Podstawa prawna przetwarzania
Podstawą prawną przetwarzania danych osobowych jest art. 6 ust. 1 lit. c RODO (realizacja przez administratora obowiązku prawnego). W przypadku przetwarzania danych osobowych w celu realizacji przez administratora jest prawnie uzasadnionego interesu podstawą prawną przetwarzania jest art. 6 ust. 1 lit. f RODO. 
Źródło danych osobowych
Administrator może pozyskiwać dane osobowe przedstawicieli podmiotu uczestniczącego
w Zapytaniu za jego pośrednictwem.
Kategorie danych osobowych
Zakres danych dotyczących przedstawicieli podmiotu uczestniczącego w Zapytaniu obejmuje dane osobowe przedstawione w odpowiedzi na Zapytanie, w szczególności imię, nazwisko, stanowisko, adres poczty elektronicznej lub numer telefonu.
Okres, przez który dane będą przechowywane
Dane osobowe będą przetwarzane przez okres niezbędny do realizacji celu przetwarzania, zgodnie z zasadami archiwizacji dokumentacji obowiązującymi u administratora.
Podmioty, którym będą udostępniane dane osobowe
Dostęp do danych osobowych mogą mieć podmioty świadczące na rzecz administratora usługi doradcze, z zakresu pomocy prawnej, pocztowe, dostawy lub utrzymania systemów informatycznych. Dane osobowe mogą być udostępniane przez administratora podmiotom uprawnionym do ich otrzymania na mocy obowiązujących przepisów, np. organom publicznym.
Prawa podmiotów danych
Osobom fizycznym, których dotyczą dane osobowe przetwarzane przez administratora, przysługuje prawo:
1. na podstawie art. 15 RODO – prawo dostępu do danych osobowych i uzyskania ich kopii;
2. na podstawie art. 16 RODO – prawo do sprostowania i uzupełnienia danych osobowych;
3. na podstawie art. 17 RODO – prawo do usunięcia danych osobowych, z zastrzeżeniem wyjątków przewidzianych w art. 17 ust. 3 lit. b, d oraz e RODO;
4. na podstawie art. 18 RODO – prawo żądania od administratora ograniczenia przetwarzania danych;
5. na podstawie art. 21 RODO – prawo do wniesienia sprzeciwu wobec przetwarzania danych osobowych na podstawie art. 6 ust. 1 lit. f RODO.
Prawo wniesienia skargi do organu nadzorczego
Osobom fizycznym, których dotyczą dane osobowe przetwarzane przez administratora, przysługuje prawo wniesienia skargi do organu nadzorczego, tj. Prezesa Urzędu Ochrony Danych Osobowych, ul. Stawki 2, 00 - 193 Warszawa, na niezgodne z prawem przetwarzanie danych osobowych przez administratora.
Informacja o dowolności lub obowiązku podania danych oraz o ewentualnych konsekwencjach niepodania danych
Podanie danych osobowych jest dobrowolne, ale konieczne dla uczestniczenia w Zapytaniu.
Informacja o zautomatyzowanym podejmowaniu decyzji
Administrator nie będzie podejmował decyzji opartych na zautomatyzowanym przetwarzaniu danych osobowych.
Realizacja obowiązku informacyjnego w imieniu administratora
Podmiot uczestniczący w Zapytaniu jest zobowiązany do przekazania informacji
o przetwarzaniu danych osobowych przez administratora osobom, których dane zawarte są w odpowiedzi na Zapytanie.

Załącznik nr 1 Opis przedmiotu zamówienia
[Definicje]
	Termin
	Definicja

	Awaria
	Wada inna niż Błąd i Usterka, powodująca całkowite zatrzymanie lub poważne zakłócenie pracy Systemu lub poszczególnych jego części, dla której nie ma alternatywnej metody wykonania danej operacji w Systemie, uniemożliwiająca korzystanie z funkcji Systemu przez jego Użytkowników tak jak było to możliwe przed wystąpieniem Awarii lub uniemożliwienie wywiązania się przez Zamawiającego z nałożonych na niego obowiązków/zadań wynikających z przepisów prawa, lub wysokiego ryzyka powstania sytuacji, w której nie będzie możliwe wywiązanie się przez Zamawiającego z nałożonych na niego obowiązków/zadań wynikających z przepisów prawa. 

	Błąd
	Wada inna niż Awaria i Usterka powodująca istotne zakłócenia pracy Systemu lub poszczególnych ich części, która jednak nie uniemożliwia Użytkownikom korzystania z podstawowych funkcji Systemu, polegająca w szczególności na ograniczeniu realizacji lub uciążliwości w realizacji co najmniej jednej z funkcji Systemu.

	CMDB
	(ang. Configuration Management Database) baza danych CMDB przechowująca informacje na temat konfiguracji elementów, takich jak sprzęt, oprogramowanie, systemy, obiekty, personel oraz prezentująca relacje między elementami.

	Czas Obejścia 
	Czas podawany w Godzinach Roboczych, liczony od momentu dokonania przez Zamawiającego Zgłoszenia Wady w Portalu Serwisowym do chwili dokonania Obejścia na Środowisku Produkcyjnym. 

	Czas Naprawy 
	Czas podawany w Godzinach Roboczych, liczony od momentu dokonania Zgłoszenia Wady przez Zamawiającego w Portalu Serwisowym do chwili udostępnienia Zamawiającemu Naprawy na Środowisku Produkcyjnym.

	Dokumentacja 
Systemu
	Dokumentacja opisująca System ITSM, dotycząca aspektów technicznych, funkcjonalnych i użytkowych związanych z korzystaniem z Systemu, ich działaniem, w wersji elektronicznej.

	Dzień Roboczy
	Każdy dzień tygodnia od poniedziałku do piątku, z wyjątkiem dni ustawowo wolnych od pracy w Rzeczpospolitej Polskiej.

	Godziny Robocze
	Godziny od 8:00 do 16:00 w Dni Robocze.

	Informacje Poufne
	Wszelkie informacje, dokumenty oraz materiały dotyczące działalności jednej ze Stron, do których druga Strona Umowy uzyskała dostęp w związku z wykonywaniem niniejszej Umowy. Informacjami Poufnymi są w szczególności dane przetwarzane za pośrednictwem Systemu, wszelkie informacje finansowe, organizacyjne, technologiczne, dane osobowe oraz inne informacje o działalności jednej ze Stron Umowy, które posiadają wartość gospodarczą lub zostały udostępnione drugiej Stronie z zastrzeżeniem poufności.

	Integracja
	Proces polegający na zespoleniu systemów tak, aby mogły one korzystać nawzajem ze swoich zasobów.

	Kierownik Projektu
	Osoba podejmująca decyzje dotyczące realizacji Umowy w ramach kompetencji przyznanych w Umowie, wyznaczona przez Zamawiającego, odpowiedzialna za prawidłowe wykonywanie zobowiązań wynikających z Umowy oraz bieżący przepływ informacji pomiędzy Stronami (zarządzająca operacyjnie projektem).

	Naprawa
	Trwałe usunięcie Wady poprzez usunięcie przyczyn powstania Wady skutkujące przywróceniem pełnej sprawności Systemu oraz przywrócenia utraconych w wyniku wady danych, w tym również zakończenie innych działań naprawczych.

	Odbiór
	Weryfikacja prawidłowości wykonania Pakietów Aktualizacji lub Produktów lub wszelkich prac zrealizowanych w ramach ATiK-u i Rozwoju. Odbiór pozytywny oznacza potwierdzenie prawidłowości wykonania prac/Produktów/Pakietów Aktualizacji. Dowodem dokonania Odbioru jest podpisany przez Strony Umowy bez zastrzeżeń odpowiedni Protokół Odbioru.

	Okno Serwisowe
	Czas w ciągu dnia pomiędzy godziną 17:00 a 07:00 przeznaczony na wykonywanie wszelkich niezbędnych prac serwisowych, przeglądów, aktualizacji Oprogramowania Systemowego i Narzędziowego oraz Oprogramowania Standardowego/Obcego, Oprogramowania Zamawiającego oraz Systemu, a także wgrywanie nowych wersji Systemu na Środowisko Produkcyjne i Środowisko Demo.

	Oprogramowanie Standardowe / Oprogramowanie Obce 
	Wszelkie oprogramowanie obce firm trzecich, stanowiące składnik Systemu, na którego użycie w procesie budowy, rozwoju, konfiguracji, instalacji lub użytkowania Systemu, w tym system operacyjny, systemy zarządzania bazą danych, serwery aplikacyjne. 
Wykonawca powinien uzyskać zgodę Zamawiającego na użycie nowego Oprogramowania Standardowego/Oprogramowania Obcego przed przystąpieniem do wszelkich prac, których efektem może być modyfikacja lub rekonfiguracja Systemu.

	Oprogramowanie Systemowe i Narzędziowe
	Oprogramowanie wykorzystywane na potrzeby Systemu, którego producentem nie jest Wykonawca, konieczne do poprawnego działania Systemu, inne niż Oprogramowanie Zamawiającego, narzędzia do zarządzania logami. 
Wykonawca powinien uzyskać zgodę Zamawiającego na użycie nowego Oprogramowania Systemowego i Narzędziowego przed przystąpieniem do wszelkich prac, których efektem może być modyfikacja lub rekonfiguracja Systemu.

	Oprogramowanie Zamawiającego
	Oprogramowanie wykorzystywane na potrzeby Systemu, które zapewnia Zamawiający, z uwzględnieniem aktualizacji tego oprogramowania dokonanych w trakcie trwania Umowy.

	Produkt
	Wszelkie programy komputerowe, Dokumentacja i inne utwory, które powstają w toku wykonywania Umowy w wyniku prac Wykonawcy, a także materiały i informacje niepodlegające ochronie prawa autorskiego, stworzone lub dostarczone Zamawiającemu przez Wykonawcę w wykonaniu zobowiązań wynikających z Umowy.

	Pytanie
	Pytania dotyczącego działania Systemu w ramach świadczenia Usługi Asysty Technicznej i Konserwacji.

	Protokół Odbioru
	Dokument sporządzany przez Wykonawcę i podpisany przez Strony, potwierdzający prawidłowość i zakres wykonania konkretnych Przedmiotu Umowy. Wzory Protokołów Odbioru Usługi Asysty Technicznej i Konserwacji, Rozwoju stanowią Załącznik nr … do Umowy.

	Raport z usługi utrzymania
	Dokument przedstawiony i podpisany przez Wykonawcę, zawierający opis wykonanych prac w okresie rozrachunkowym. Raport stanowi załącznik do Protokołu Odbioru.

	Roboczogodzina
	Jednostka miary pracochłonności wyrażająca normę ilościową pracy wykonanej przez jednego pracownika Wykonawcy w czasie jednej godziny zegarowej.

	SLA
(Service Level Agreement) 
	Warunki poziomu świadczenia ATiK-u i Rozwoju, a także sposobu ich pomiaru, określone w Załączniku nr 7 do Opisu Przedmiotu Zamówienia.

	System ITSM/System/Oprogramowanie
	(z ang. Information Technology Service Management), zintegrowany system do zarządzania usługami IT w PFRON.

	Środowisko Produkcyjne
	Instancja Systemu działająca na infrastrukturze Zamawiającego wykorzystywana przez Użytkownika, na której przetwarzane są rzeczywiste dane, w tym dane osobowe i procesy. Środowisko Produkcyjne jest utrzymywane przez Wykonawcę w ramach Usługi Asysty Technicznej i Konserwacji

	Środowisko Testowe
	Instancja Systemu działająca na infrastrukturze Zamawiającego. Środowisko informatyczne analogiczne do Środowiska Produkcyjnego w zakresie systemów operacyjnych, systemów bazodanowych oraz oprogramowania aplikacyjnego mogące się różnić od Środowiska Produkcyjnego mocą obliczeniową (liczba procesorów i RAM) oraz sposobem wirtualizacji, służące do testów wewnętrznych Zamawiającego i Wykonawcy. Środowisko Testowe jest utrzymywane przez Wykonawcę w ramach Usługi Asysty technicznej i Konserwacji. 

	Tajemnica przedsiębiorstwa
	W rozumieniu art. 11 ust. 2 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz. U. z 2022 r., poz. 1233) przez tajemnicę przedsiębiorstwa rozumie się informacje techniczne, technologiczne, organizacyjne przedsiębiorstwa lub inne informacje posiadające wartość gospodarczą, które jako całość lub w szczególnym zestawieniu i zbiorze ich elementów nie są powszechnie znane osobom zwykle zajmującym się tym rodzajem informacji albo nie są łatwo dostępne dla takich osób, o ile uprawniony do korzystania z informacji lub rozporządzania nimi podjął, przy zachowaniu należytej staranności, działania w celu utrzymania ich w poufności.

	Umowa
	Umowa zawarta między Zamawiającym, a Wykonawcą wraz ze wszystkimi aneksami i Załącznikami do Umowy.

	Usługi Utrzymania Oprogramowania
	Wszelkie usługi i prace realizowane w celu zapewnienia ciągłości działania, w tym przywrócenia działania Systemu, w tym przywrócenie sprawności Systemu po wystąpieniu Wady i wysokiego poziomu bezpieczeństwa Systemu zgodnie z wymogami określonymi w Umowie wraz z załącznikami.

	Usterka
	Wada niebędąca Awarią ani Błędem, powodująca zakłócenie pracy Systemu lub poszczególnych jego części mogąca mieć wpływ na jego funkcjonalność, natomiast nieograniczająca zdolności operacyjnych Systemu.

	Użytkownik
	Osoba korzystająca z Systemu lub jego poszczególnych części (Użytkownik może być wewnętrzny lub zewnętrzny względem PFRON).

	Wada
	Jakiekolwiek zaburzenie pracy Systemu objawiające się poprzez jego działanie w sposób odmienny od ustalonego, przez co należy rozumieć między innymi: działanie odmienne od sposobu opisanego w Dokumentacji Systemu; działanie odmienne od standardów lub zwyczajów wynikających z praktyki ustalonej w toku bieżącej eksploatacji i administracji Systemu; działanie odmienne od sposobu ustalonego na mocy wszelkich innych dokumentów lub ustaleń Stron. Wada może dotyczyć wszelkich możliwych nieprawidłowości w działaniu wszystkich komponentów Systemu, może dotyczyć jego wydajności i reaktywności, cech mających wpływ na bezpieczeństwo i ciągłość działania, oraz wszystkich innych cech funkcjonalnych i poza funkcjonalnych. Wady mogą mieć typ: Awarii, Błędu lub Usterki. 

	Wdrożenie
	Ogół czynności Wykonawcy mających na celu dostosowanie Systemu ITSM do potrzeb Zamawiającego, w tym modelowanie procesów, integracja z innymi systemami oraz konfiguracja, instalacja i produkcyjne uruchomienie Systemu ITSM
u Zamawiającego.

	Wykonawca
	Podmiot, który ubiega się o wykonanie zamówienia, złoży ofertę na jego wykonanie lub zawrze z Zamawiającym Umowę w sprawie wykonania zamówienia a następnie ją realizuje.

	Zadanie
	Zadanie w Portalu Serwisowym służące do obsługi Zgłoszeń i Zleceń, w tym: zamieszczania wyników prac przez Wykonawcę, akceptacji wyników prac przez Zamawiającego.

	Zgłoszenie
	Przekazanie Wykonawcy zawiadomienia o Wadzie, zaleceń audytów, w tym audytu bezpieczeństwa i WCAG, złożenie, poprzez utworzenie Zadania w Portalu Serwisowym, w ramach świadczenia Usług Asysty Technicznej i Konserwacji. oraz w okresie gwarancji.

	Zlecenie
	Przekazanie Wykonawcy zapotrzebowania na wykonanie określonych Produktów lub innych prac, poprzez utworzenie Zadania w Portalu Serwisowym.


[Przedmiot zamówienia]
[bookmark: _Hlk182387883]Wdrożenie i wsparcie techniczne systemu wpierającego obsługę procesów informatycznych
w PFRON w modelu usługi SaaS.
[Zakres wdrożenia]
System musi posiadać następujące funkcjonalności:
· zarządzanie zasobami IT,
· zarządzanie konfiguracją,
· zarządzanie incydentami,
· zarządzanie problemami,
· bazę wiedzy dla użytkowników i operatorów,
Zamawiający wymaga udzielenia wymaganej licencji na okres 48 miesięcy dla 40 operatorów i 3 administratorów.
[Informacje dodatkowe o infrastrukturze Zamawiającego]
Użytkownicy zarejestrowani w AD: 1100.
Liczba podsieci IP: 150.
Liczba serwerów fizycznych: 50 z zainstalowanym VMware, 10 z systemem Windows.
Liczba serwerów wirtualnych: 200 z systemem Windows.
Liczba serwerów wirtualnych: 400 z systemami Linux.
Urządzenia aktywne: 150 (switch, router, firewall, itp.).
Komputery stacjonarne i laptopy: ok. 2200.
Środowiska chmurowe:  Azure PaaS i SaaS (25 podsów kubernetesowych + 3 instancje MS SQL Server + 2 instancje postgrSQL, IaaS w Polcom (serwery: 150 linux + 10 Windows).
Zamawiający wykorzystuje Microsoft System Center Configuration Manager (SCCM).


[Opis wymagań]
Wymagania pozafunkcjonalne

1. Interfejs użytkownika musi być dostępny w języku polskim i angielskim.
2. Oprogramowanie musi posiadać dokumentację użytkownika i administratora w polskiej wersji językowej dostępną online.
3. Oprogramowanie musi umożliwiać równoległą pracę dla wielu użytkowników, z poziomu komputera, tabletu oraz smartphone. Jako użytkownika należy rozumieć każdego pracownika, który za pomocą loginu i hasła może zalogować się na swoje konto do oprogramowania.
4. Oprogramowanie musi działać w chmurze z możliwością pobierania danych ze środowiska Zamawiającego.
5. Wyświetlanie wraz z ładowaniem danych na ekranie użytkownika musi się odbywać w czasie nieprzekraczającym 3 sekundy, w szczególności dla ekranów najczęściej użytkowanych m.in. ekrany podsumowania, ekrany z tabelami danych, ekrany szczegółów zasobów.
6. Oprogramowanie musi posiadać dostępem dla użytkownika poprzez przeglądarkę internetową, w szczególności EDGE, Chrome, FireFox, Opera, Safari (wersja przeglądarki nie starsza niż 12 miesięcy).
7. Oprogramowanie musi umożliwiać korzystanie z uwierzytelniania wieloskładnikowego  Entra ID (MFA). 
8. Oprogramowanie musi realizować połączenie pomiędzy instancją Serwera Pośredniczącego a serwerem chmurowym bez udziału VPN.
9. Interfejs oprogramowania musi być dopasowany do wielkości ekranu na jakim będzie wyświetlany w szczególności na komputerze, tablecie oraz smartphone.
10. Oprogramowanie musi współpracować z silnikami bazodanowymi Microsoft SQL oraz PostgreSQL.
11. Oprogramowanie musi umożliwiać przeglądanie danych zgodnie z metodą “od ogółu do szczegółu” (drill-down).
12. Oprogramowanie musi zapewniać szyfrowaną komunikacje pomiędzy każdym elementem systemu. Kanał transportowy (TCP) pomiędzy agentami, a serwerem szyfrowany algorytmem AES (Rijndael). Klucz zdefiniowany w konfiguracji serwera. Informacje przesyłane między klientem (aplikacja web), a serwerem muszą być zabezpieczone protokołem TLS 1.3.
13. Oprogramowanie musi umożliwiać użycie funkcji Single-Sign-On (SSO) dla wdrożeń na środowiskach Windows Server.
14. Oprogramowanie musi działać w sieciach o adresacji IPv4 i IPv6.
15. Oprogramowanie musi posiadać mechanizm rejestrowania i logowania błędów.
16. Oprogramowanie musi wspierać realizację dobrych praktyk w zarządzaniu IT w oparciu o biblioteki ITIL, normy ISO 20000, ISO 19770, wytyczne Krajowych Ram Interoperacyjności (KRI), wytyczne Rozporządzenia Parlamentu Europejskiego w zakresie ochrony danych osobowych (RODO), wytyczne dyrektywy NIS2, oraz wytyczne ustawy DORA.
17. Oprogramowanie musi zapewniać zgodność z wymaganiami WCAG 2.1. 

Podstawowe wymagania funkcjonalne
18. Oprogramowanie musi zapewniać możliwość inwentaryzowania, przechowywania i zarządzania informacjami o wszystkich zasobach IT, w szczególności: komputerach, serwerach, maszynach wirtualnych, licencjach, monitorach, drukarkach, urządzeniach infrastruktury sieciowej, urządzeniach mobilnych, nośnikach danych i pozostałych peryferiach.
19. Oprogramowanie musi zapewniać możliwość zarządzania cyklem życia zasobów min. śledzenie zmian statusów, monitorowanie i zapisywanie historii zmian konfiguracji oraz ich wpływu na inne zasoby.
20. Oprogramowanie musi umożliwiać odwzorowanie relacji między poszczególnymi elementami infrastruktury IT, osobami, usługami i zgłoszeniami.
21. Oprogramowanie musi umożliwiać zarządzanie osobami, schematem organizacyjnym oraz lokalizacyjnym oraz umożliwiać tworzenie grup osób niezależnych od struktury organizacyjnej i/lub lokalizacyjnej.
22. Oprogramowanie musi umożliwiać definiowanie ról i zestawów uprawnień w ich ramach.
23. Oprogramowanie musi posiadać agenta na komputery z systemem operacyjnym Windows, z możliwością konfiguracji profili jego działania oraz umożliwiać przypisanie profilu agenta do komputera, osoby, działu lub lokalizacji.
24. Oprogramowanie musi przesyłać cykliczne raporty o stanie komputerów, zawierające m.in. status połączenia, listę zainstalowanego oprogramowania, parametry obciążenia oraz zmiany w konfiguracji sprzętu.
25. Oprogramowanie musi umożliwiać tworzenie raportów oraz zaawansowanych zestawień za pomocą składni SQL i dawać możliwość automatyzacji ich generowania oraz wysyłki.
26. Oprogramowanie musi umożliwiać precyzyjne określenie zasobów i/lub usług niezbędnych do zapewnienia ciągłości działania zarówno usług wewnętrznych, jak i zewnętrznych.
27. Oprogramowanie musi umożliwiać rejestrację i obsługę zgłoszeń wraz z załącznikami zgodnie z wymaganiami ITIL, a w szczególności:
27.1. INCYDENTÓW, np.: ze sprzętem, oprogramowaniem, siecią, pocztą, logowaniem;
27.2. PROBLEMÓW;
27.3. WNIOSKÓW, np. o przydział oprogramowania, zakup podpisu elektronicznego, inne.
28. Oprogramowanie musi umożliwiać powiązywanie zgłoszeń z zasobami, których dotyczą.
29. Oprogramowanie musi umożliwiać automatyzację akcji wykonywanych na zgłoszeniach, w szczególności: autowypełnianie pól zgłoszenia, przypisywanie osób i grup realizujących, tworzenie zadań i podzgłoszeń, wysyłka e-maili, dodaj zadanie, dodaj zgłoszenie, wygeneruj wnioski na podstawie dostępów, utwórz/aktualizuj relacje pomiędzy kontem, a rolą na podstawie dostępów z wniosku, usuń relacje pomiędzy kontem, a rolą na podstawie dostępów z wniosku, dodaj obserwujących.
30. Oprogramowanie musi umożliwiać zarządzanie poziomami świadczenia usługi (SLA) oraz generować powiadomienia i eskalacje o przekroczeniach.
31. Oprogramowanie musi posiadać wbudowany gotowy katalog spraw, formularzy oraz procesów zgodny z wymaganiami ITIL.
32. Oprogramowanie musi pozwalać edytować procesy i formularze w prosty, graficzny sposób, bez konieczności znajomości języków programowania.
33. Oprogramowanie musi posiadać samodokumentujące się REST API umożliwiające integrację z systemami zewnętrznymi.
Wymagania zarządzania zasobami IT
34. Oprogramowanie musi umożliwiać przypisywanie ról do użytkowników, w szczególności w taki sposób, aby osoby z działu X miały automatycznie rolę Y w oprogramowaniu.
35. Oprogramowanie musi posiadać predefiniowane role systemowe, w szczególności administrator systemu, administrator biznesowy, osoba zarządzająca CMDB
36. Oprogramowanie w ramach roli musi umożliwiać konfigurację uprawnień do podglądu organizacji, działów i lokalizacji oraz wykonywania akcji w ich obszarze, w szczególności: ograniczenie podglądu tylko do organizacji / działu / lokalizacji do których przypisany jest użytkownik, ograniczenie możliwości: tworzenia, edycji, usuwania komórek organizacji / działów / lokalizacji oraz informacji w nich zawartych, ograniczenie podglądu schematu organizacyjnego / lokalizacyjnego, ograniczenie podglądu szczegółów organizacji / lokalizacji.
37. Oprogramowanie musi umożliwiać konfigurację grup osób wraz z możliwością określenia nieograniczonej liczby osób wchodzących w skład danej grupy.
38. Oprogramowanie musi umożliwiać zbudowanie grup akceptacyjnych wraz z możliwością określenia minimalnej liczby osób (kworum), która jest wymagana do uzyskania pozytywnego lub negatywnego wyniku całej akceptacji.
39. Oprogramowanie musi posiadać graficzny cykl życia dla każdego jednego zasobu, który musi zapisywać wszystkie ważne informacje związane z cyklem życia zasobu w organizacji, w szczególności zmiany dowolnych cech zasobu w formacie “było X jest Y”.
40. Cykl życia zasobów musi posiadać funkcję filtrowania oraz wyszukiwania zdarzeń w historii cyklu, wraz z możliwością wskazania zakresu dat od ... do ….
41. Oprogramowanie musi posiadać gotowe raporty systemowe możliwe do wygenerowania w formacie PDF: karta pracownika, protokół zdawczo-odbiorczy, metryka komputera.
42. Oprogramowanie musi umożliwiać konfigurację serwera poczty SMTP służącego do wysyłania powiadomień i alertów.
43. Oprogramowanie musi posiadać możliwość ustawienia powiadomień (alertów) w konsoli oprogramowania oraz wysyłanych na pocztę e-mail, z możliwością konfiguracji do kogo mają powiadomienia być wysyłane np. dla określonej osoby, grupy osób itp.
44. Oprogramowanie musi posiadać możliwość konfiguracji własnych słowników statusów i podstatusów zasobów.
45. Oprogramowanie musi umożliwiać publikowanie przez Administratora i Operatora 
w Portalu Użytkownika komunikatów ekranowych.  
46. Oprogramowanie musi posiadać funkcjonalność tworzenia bazy artykułów wraz z możliwością przypisywania artykułów do sekcji i grup.
47. Oprogramowanie musi posiadać możliwość utworzenia uprawnień dla ról użytkowników do poszczególnych sekcji i grup artykułów bazy wiedzy.
48. Oprogramowanie musi umożliwiać wyszukiwanie artykułów metodą full-text-search. 
49. Oprogramowanie musi umożliwiać Użytkownikowi i Operatorowi dołączanie do zasobów oraz zgłoszeń załączników w postaci plików zewnętrznych (co najmniej formaty PDF, DOC, DOCX, XLS, XLSX, GIF, JPG, BMP, TXT, PPT, PPTX, ZIP).
50. Oprogramowanie musi umożliwiać generowanie i drukowanie etykiet z kodem kreskowym lub kodem QR zawierających informacje ewidencyjne zasobów, w szczególności: logo firmy, nazwa zasobu, numer seryjny, numer ewidencyjny, kod lokalizacji, kod działu.
51. Oprogramowanie musi posiadać możliwość dokonywania wpisów czynności serwisowych związanych z zasobem do historii cyklu życia zasobu np. wymiana matrycy w komputerze, wymiana tonera w drukarce itp. wraz z informacjami o koszcie oraz osobie, która daną czynność wykonała.
52. Oprogramowanie musi posiadać widok zbiorczy wszystkich zasobów prezentujący liczbę zasobów w każdej grupie z podziałem na statusy, w szczególności aktywne oraz nieaktywne.
53. Oprogramowanie musi posidać gotowe grupy dla Elementów konfiguracji (klasy CI) wraz z predefiniowanymi atrybutami dla poszczególnych klas np. Typy w ramach danej grupy zasobów.  
54. Oprogramowanie musi umożliwiać tworzenie relacji wiążących zasoby między sobą w logiczny sposób np. właściciel komputera, przełożony pracownika, licencja przypisana na prawie per user do osoby, licencja przypisana na prawie per device do komputera itp.
55. Oprogramowanie musi umożliwiać ewidencjonowanie licencji przypisanych do urządzeń sieciowych np. Fortinet, Cisco itp.
56. Oprogramowanie musi umożliwiać ustawienie właściciela zasobu w przypadku przypisania wielu osób do tego samego zasobu.
57. Oprogramowanie musi umożliwiać ewidencjonowanie faktur z możliwością dołączania skanów dokumentów.
58. Oprogramowanie musi wysyłać alerty w szczególności o: zainstalowaniu oprogramowania na komputerze, nadchodzącym i przekroczonym terminie gwarancji dowolnego zasobu, nadchodzącym i planowanym terminie wymiany zasobu, nadchodzącej i przekroczonej dacie końca wsparcia producenta zasobu, nadchodzącym i przekroczonym terminie ważności zasobu typu licencja, nadchodzącej i przekroczonej dacie aktywacji licencji. 
59. Oprogramowanie musi umożliwiać monitorowanie stanu dostępności zasobu na podstawie mechanizmów monitorowania i ewidencji. 
60. Oprogramowanie musi umożliwiać automatyczne wyliczanie procentowej dostępności zasobu w okresie 365 dni na podstawie informacji o stanie dostępności, w szczególności dla: komputerów, serwerów, maszyn wirtualnych, urządzeń infrastruktury sieciowej, systemów informatycznych. 
61. Oprogramowanie musi umożliwiać klasyfikację zasobów poprzez przypisanie roli zasobu w organizacji np. Krytyczny, Ważny, Istotny, Nieistotny. W szczególności dla: komputerów, serwerów, maszyn wirtualnych, urządzeń infrastruktury sieciowej, systemów informatycznych. 
62. Oprogramowanie musi umożliwiać określenie czasu potrzebnego na przywrócenie ciągłości działania dla każdego zasobu w infrastrukturze IT, mierzonego od momentu wystąpienia awarii, w szczególności dla: komputerów, serwerów, maszyn wirtualnych, urządzeń infrastruktury sieciowej, systemów informatycznych. 
63. Oprogramowanie musi umożliwiać określenie na zasobach maksymalnego akceptowalnego czasu pomiędzy wystąpieniem awarii, a backupem danych, w szczególności dla: komputerów, serwerów, maszyn wirtualnych, urządzeń infrastruktury sieciowej, systemów informatycznych. 
64. Oprogramowanie musi umożliwiać ewidencję na zasobach daty ostatniej kopii bezpieczeństwa, w szczególności dla: komputerów, serwerów, maszyn wirtualnych, urządzeń infrastruktury sieciowej, systemów informatycznych. 
65. Oprogramowanie musi umożliwiać ewidencję na zasobach daty ostatniego testu odtworzenia kopii bezpieczeństwa., w szczególności dla: komputerów, serwerów, maszyn wirtualnych, urządzeń infrastruktury sieciowej, systemów informatycznych. 
66. Oprogramowanie musi umożliwiać automatyczne wykrywanie duplikatów wartości w zasobach typu komputer, w szczególności dla pól: numer seryjny, numer ewidencyjny, nazwa domenowa.
67. Oprogramowanie musi posiadać możliwość grupowego dodawania zasobów z poziomu jednego ekranu aplikacji: komputerów, serwerów, urządzeń sieciowych, licencji, urządzeń mobilnych, drukarek, bez względu na producenta, markę i model, z możliwością wpisania cech unikatowych: numer seryjny dla urządzeń, termin gwarancji czy numer licencji dla zasobu typu licencja.
68. Oprogramowanie musi posiadać możliwość automatycznego uzupełniania informacji o szczegółach komputera na podstawie słownika produktów handlowych w szczególności: producenta, modelu, typu procesora, wielkości pamięci RAM oraz pojemności dysku twardego. 
69. Oprogramowanie musi umożliwiać automatyczne dodawanie do bazy ewidencji zasobu typu komputer, wraz z informacjami o producencie, modelu i podzespołach na podstawie danych przesłanych przez agenta.
70. Oprogramowanie musi umożliwiać tworzenie własnych dodatkowych typów pól do zasobów w szczególności takich jak: pole tekstowe, pole daty, pole listy rozwijanej, pole ceny, pole liczbowe wraz z możliwością ustawienia wymagalności oraz wartości domyślnej. Utworzone nowe pole własne musi być dodane do istniejących już w bazie CMDB zasobów, dla których dane pole ma być dostępne.
71. Oprogramowanie musi umożliwiać skanowanie komputerów z systemem operacyjnym Windows w wersji 10 i wyższej offline, bez instalacji agenta, a wynik skanowania musi być zapisany w formie pliku. 
72. Oprogramowanie musi umożliwiać prezentację informacji o wybranej osobie w szczególności o: danych o loginie osoby oraz loginach dodatkowych, informacje o aktywności osoby na wszystkich komputerach łącznie, najczęściej użytkowanym oprogramowaniu, najczęściej odwiedzanych stronach internetowych.
73. Oprogramowanie musi posiadać funkcję wykrywania duplikatów komputerów wraz z funkcjonalnością automatycznego parowania komputera w ewidencji z komputerem oraz z agentem na podstawie m.in. numeru seryjnego.
74. Oprogramowanie musi posiadać możliwość automatycznego rozpoznania typu komputera w szczególności: laptop, desktop, serwer, wirtualna maszyna na podstawie informacji przesłanych przez agenta.
75. Oprogramowanie musi umożliwiać automatyczne sugerowanie osób, które mogą być potencjalnymi użytkownikami komputera.
76. Oprogramowanie musi przesyłać cykliczne raporty o stanie komputera z zainstalowanym agentem, zgodnie z czasem skonfigurowanym w profilu agenta,  w szczególności o: statusie połączenia (offline/online), liście zainstalowanego oprogramowania, danych z monitoringu, informacji o konfiguracji sprzętu, informacji o zmianach w konfiguracji sprzętu i oprogramowania, parametrów obciążenia komputera: średniej zajętość dysku twardego, średniego obciążenia procesora, średniego obciążenia pamięci RAM, top 5 procesów najbardziej obciążających CPU, top 5 procesów najbardziej obciążających pamięć RAM, top 5 procesów najbardziej obciążających sieć.
77. Oprogramowanie w ramach profilu agenta musi umożliwiać konfigurację harmonogramu częstotliwości, dnia i godziny wykonywania skanów agenta.
78. Oprogramowanie musi umożliwiać instalację agentów na serwerach fizycznych i wirtualnych z zainstalowanym systemem operacyjnym Windows Server w wersji 2008 R2 i wyższej.
79. Oprogramowanie musi umożliwiać skanowanie serwerów z systemem operacyjnym Windows Server w wersji 2008 R2 i wyższej offline, bez instalacji agenta, a wynik skanowania musi być zapisany w formie pliku.
80. Oprogramowanie musi posiadać funkcję wykrywania duplikatów serwerów wraz z funkcjonalnością automatycznego parowania serwera w ewidencji z serwerem oraz z agentem na podstawie m.in. numeru seryjnego.
81. Oprogramowanie musi posiadać mechanizmy umożliwiające skanowanie całej sieci wraz z podsieciami przy pomocy skanerów sieci z zastrzeżeniem, że każda podsieć musi być skanowana przy pomocy oddzielnego skanera, skonfigurowanego dla danej podsieci i zainstalowanego w danej podsieci.
Inwentaryzacja kodami kreskowymi
82. Oprogramowanie musi umożliwiać dodawanie zasobów do bazy CMDB za pomocą skanera kodów kreskowych w szczególności: licencji, komputerów, laptopów, drukarek, urządzeń sieciowych
83. Oprogramowanie musi umożliwiać generowanie i drukowanie etykiet z kodem kreskowym lub kodem QR zawierających informacje ewidencyjne zasobów, w szczególności: logo firmy, nazwa zasobu, numer seryjny, numer ewidencyjny, kod lokalizacji, kod działu. 
Wymagania dla Systemu ITSM
84. Oprogramowanie musi zapewniać obsługę zgłoszeń przez operatorów.
85. Oprogramowanie musi zapewniać możliwość dokonania zgłoszenia przez każdego użytkownika przy pomocy formularza.
86. Oprogramowanie musi umożliwiać rejestrację incydentów poprzez następujące kanały: 
86.1. automatycznie poprzez e-mail, 
86.2. ręcznie przez operatora, 
86.3. ręcznie przez zgłaszającego poprzez Portal użytkownika, 
86.4. automatycznie na podstawie informacji z innego systemu zewnętrznego np. z systemu monitoringu, itp. 
86.5. automatycznej akcji na elemencie konfiguracji.
87. Każde nowo utworzone zgłoszenie w oprogramowaniu musi posiadać swój unikalny identyfikator tzn. ID.
88. Zgłoszenie musi posiadać możliwość określenia wielu cech, w szczególności jego tytułu, opisu, priorytetu, kategoryzacji oraz osoby lub grupy osób realizujących zgłoszenie.
89. Oprogramowanie musi umożliwiać, w zakresie funkcji zgłoszenia, prowadzenie rozmów w formie czatu lub zapisywania notatek, w tym także załączania dowolnych załączników.
90. Oprogramowanie musi posiadać mechanizm zapisujący każdą zmianę w zadaniu w formie cyklu życia rejestrując datę, godzinę i osobę, która dokonała zmiany.
91. Widok cyklu życia zgłoszenia musi się znajdować w tym samym miejscu co wpisy czatu, komentarze i notatki. Widok musi posiadać funkcję prezentacji wszystkich wpisów lub tylko wpisów związanych z czatem, komentarzami, notatkami oraz załącznikami.
92. Oprogramowanie musi umożliwiać zgłaszającemu ocenianie jakości realizacji zgłoszenia. Pole z oceną musi być możliwe do dodania przez Administratora na dowolnym formularzu zgłoszenia w Oprogramowaniu. 
93. Oprogramowanie musi umożliwiać raportowanie wyników ankiet jakości zgłoszenia z możliwością nawigacji do rekordów, których dotyczyła ankieta.
94.  Oprogramowanie musi umożliwiać tworzenie relacji zasobów oraz usług do zgłoszenia, w szczególności z poziomu funkcji czatu. Relacje te muszą być widoczne zarówno od strony zgłoszenia, zasobu i/lub usługi.
95. Oprogramowanie musi posiadać widok zgłoszeń (kolejka) w formie tabeli wraz z prezentacją statystyk w szczególności “zgłoszeń zgłoszonych przez zalogowaną osobę”, “zgłoszeń wymaganych od zalogowanej osoby”, “zgłoszeń o wysokim priorytecie”, “zgłoszeń o krytycznym priorytecie”.
96. Tabela zgłoszeń musi posiadać możliwość zarządzania układem kolumn przy pomocy metody drag&drop, możliwość ukrywania i odkrywania kolumn, możliwość sortowania danych w tabeli po wskazanej kolumnie, możliwość filtrowania danych po każdej kolumnie, możliwość eksportu danych do Excela oraz możliwość wyświetlenia tabeli w trybie pełnoekranowym. 
97. Widok zgłoszenia musi posiadać funkcję prezentacji etapu procesu na jakim aktualnie znajduje się zgłoszenie, wraz z aktualnym statusem zgłoszenia oraz wszystkie poprzednie etapy, na jakich zgłoszenie historycznie się znajdowało.
98. Tabela zgłoszeń musi posiadać możliwość wyszukiwania zgłoszeń na liście poprzez wpisanie z klawiatury ID zgłoszenia, całej lub części nazwy zgłoszenia. 
99. Oprogramowanie musi umożliwiać konfigurację wysyłki powiadomień do: twórcy zgłoszenia, przypisanego operatora, wybranych użytkowników, wybranych grup użytkowników oraz dowolnych adresów e-mail. 
100. Oprogramowanie musi umożliwiać użytkownikom wstrzymanie realizacji zgłoszenia.
101. Oprogramowanie musi umożliwiać powiązanie zgłoszenia z innym zgłoszeniem z jednoczesną możliwością odfiltrowania listy zgłoszeń według typ, stanu i priorytetu.
102. Oprogramowanie musi umożliwiać zgłaszającemu ocenienie jakości realizacji sprawy.
103. Oprogramowanie musi umożliwiać realizującemu określenie stopnia trudności sprawy.
104. Oprogramowanie musi posiadać dashboard użytkownika, z widokiem statystyk jego zgłoszeń, zadań, zadań według priorytetu oraz szybkim dostępem do katalogu spraw, kalendarza, zasobów i bazy wiedzy.
105. Oprogramowanie musi posiadać dashboard operatora helpdesk, z widokiem statystyk zgłoszeń przypisanych do tej osoby, z podziałem na stany i wykresem prezentującym liczbę zgłoszeń we wskazanym przedziale czasu.
106. Oprogramowanie musi posiadać możliwość prezentacji zgłoszeń powiązanych z zasobem, w widoku wybranego zasobu, wraz z możliwością filtrowania, sortowania oraz wyszukiwania pozycji na liście.
107. Oprogramowanie musi posiadać możliwość prezentacji zgłoszeń powiązanych z usługą, w widoku wybranej usługi zasobu, wraz z możliwością filtrowania, sortowania wyszukiwania pozycji na liście.
108. Oprogramowanie musi posiadać możliwość prezentacji zgłoszeń powiązanych z procesem, w widoku wybranego procesu zasobu, wraz z możliwością filtrowania, sortowania oraz wyszukiwania pozycji na liście.
109. Oprogramowanie musi posiadać możliwość przypisania do zgłoszenia osób obserwujących.
110. Oprogramowanie musi zapewniać możliwość założenia prostego zadania przez każdego użytkownika przy pomocy formularza.
111. Zadanie musi posiadać możliwość określenia jego tytułu, opisu, początku i końca realizacji, czasochłonności, priorytetu, budżetu, kategoryzacji oraz musi mieć możliwość wskazania innego wykonawcy niż twórca.
112. Oprogramowanie w zakresie funkcji zadań musi także umożliwiać prowadzenie rozmów w formie czatu lub zapisywania notatek, w tym także załączania dowolnych załączników.
113. Zadanie musi posiadać wbudowany proces umożliwiający realizację zadania w krokach: nowe, otwarte, w realizacji, wstrzymane, zamknięte.
114. Oprogramowanie musi posiadać cykl życia zadania, zapisujący i prezentujący wszystkie akcje wykonane w zadaniu m.in. zmiany wartości pól, zmiany etapów zadania.
115. Oprogramowanie musi posiadać funkcjonalność utworzenia zadania o typie decyzja, które musi posiadać przepływ zapewniający realizację zadania w krokach: oczekiwanie na decyzję, akceptacja, odrzucenie oraz brak decyzji. Pozostałe funkcje zadania typu decyzja muszą być tożsame z funkcjami zadania.
116. Oprogramowanie musi posiadać podręczną listę zadań, dostępną z każdego miejsca oprogramowania z funkcją sortowania, filtrowania i wyszukiwania zadań.
117. Oprogramowanie musi posiadać mechanizm zapisujący każdą zmianę w zadaniu w formie cyklu życia, rejestrując datę, godzinę i osobę, która dokonała zmiany.
118. Widok cyklu życia zadania musi się znajdować w tym samym miejscu co wpisy czatu, komentarze i notatki. Widok musi posiadać funkcję prezentacji wszystkich wpisów lub tylko wpisów związanych z czatem, komentarzami, notatkami oraz załącznikami.
119. Oprogramowanie musi umożliwiać konfigurację własnego katalogu spraw, który będzie dostępny dla użytkowników, przy pomocy którego będą dokonywali zgłoszeń.
120. Oprogramowanie musi umożliwiać wywołanie katalogu spraw i dodania zgłoszenia z dowolnego miejsca oprogramowania. 
121. Oprogramowanie musi posiadać możliwość tworzenia wielu skrzynek pocztowych służących do odbioru wiadomości email, w celu automatycznego tworzenia zadań.
122. Funkcja automatycznego tworzenia zadań z email musi umożliwiać zaawansowaną konfigurację reguł odbioru wiadomości email, opartą o logikę warunków oraz akcji, zapewniającą spełnienie następujących przypadków użycia:
122.1. Utwórz zadanie, jeżeli zgłaszający jest z organizacji X.
122.2. Utwórz zadanie, jeżeli treść lub temat wiadomość zawiera „TEKST”.
122.3. Dodaj komentarz do już istniejącego zadania.
122.4. Dodaj notatkę do już istniejącego zadania.
123. Oprogramowanie musi posiadać możliwość tworzenia wielu skrzynek pocztowych służących do odbioru wiadomości email, w celu automatycznego tworzenia zgłoszeń.
124. Funkcja automatycznego tworzenia zgłoszeń z email musi umożliwiać zaawansowaną konfigurację reguł odbioru wiadomości email, opartą o logikę warunków oraz akcji, zapewniającą spełnienie następujących przypadków użycia:
124.1. Utwórz zgłoszenie, jeżeli zgłaszający jest z organizacji X.
124.2. Utwórz zgłoszenie, jeżeli treść lub temat wiadomość zawiera „TEKST”.
124.3. Dodaj komentarz do już istniejącego zgłoszenia.
124.4. Dodaj notatkę do już istniejącego zgłoszenia.
124.5. Dodaj osoby z listy DW wiadomości email do listy obserwujących zgłoszenie.
125. Funkcja automatycznego tworzenia zgłoszeń z email musi umożliwiać skonfigurowanie adresów email, w celu przekazywania powiadomień o odrzuceniu wiadomości. 
126. Oprogramowanie musi umożliwiać tworzenie katalogu procesów z funkcją podziału procesów na grupy i sekcje.
127. Lista utworzonych procesów musi być prezentowana w formie tabeli z możliwością wyszukiwania, sortowania oraz eksportu do pliku CSV.
128. Oprogramowanie musi umożliwiać tworzenie procesów wraz z ich szczegółowym opisem.
129. Oprogramowanie musi umożliwiać powiązanie procesu z dowolnymi zasobami z bazy CMDB, w szczególności z: komputerami, serwerami, licencjami, systemami informatycznymi, usługami, zasobami sieciowymi, drukarkami.
130. W każdym procesie musi być także możliwość określania działu i/lub wielu działów, lokalizacji i kodu procesu oraz jego właściciela.
131. Oprogramowanie musi umożliwiać podłączenie do procesu zasobu, umowy oraz dowolnych plików.
132. Oprogramowanie musi posiadać cykl życia procesu zapisujący i prezentujący wszystkie akcje wykonane w ramach procesu m.in. zmiany wartości pól, zmiany w relacjach procesu, zmiany właściciela itp. Cykl życia musi umożliwiać filtrowanie oraz wyszukiwanie zdarzeń z całego lub określonego okresu.
133. Oprogramowanie musi dawać możliwość podglądu grafu procesu, na podstawie którego zgłoszenie zostało założone.
134. Oprogramowanie musi posiadać graficzny edytor procesów, który przy pomocy funkcji drag&drop umożliwi utworzenie przepływu w oparciu o metodykę UML i posiadać, w szczególności takie elementy jak: start procesu, stop procesu, stan procesu, notatka, decyzja/akceptacja, przejście.
135. Graficzny edytor procesów musi także umożliwiać dodawanie i opisywanie stanów procesów, przejść pomiędzy stanami oraz początek i koniec procesu.
136. Graficzny edytor procesów musi umożliwiać konfigurację wielu reguł biznesowych zachodzących na dowolnym etapie procesu w postaci warunków spełniających m.in. wymagania: „jeżeli zalogowany użytkownik to…”, „jeżeli zalogowany użytkownik pochodzi z grupy X lub organizacji Y”, „jeżeli pole w formularzu zgłoszenia zawiera wartość” itp.
137. Graficzny edytor procesów musi posiadać akcję umożliwiającą automatyczne wysłanie wiadomości mail do osoby lub grupy osób, wraz z możliwością określenia: odbiorców poprzez zmienne np. przełożony osoby, zgłaszający, szef działu, każda osoba z grupy; tematu wiadomości wraz z możliwością wprowadzenia zmiennych; treści wiadomości wraz z możliwością wprowadzenia zmiennych.
138. Graficzny edytor procesów musi posiadać akcję umożliwiającą automatyczne uruchomienie dowolnego formularza zaprojektowanego w oprogramowaniu.
139. Graficzny edytor procesów musi posiadać akcję umożliwiającą automatyczne wstawienie komentarza lub notatki do zgłoszenia.
140. Graficzny edytor procesów musi posiadać akcję umożliwiającą automatyczne ustawienie wartości w polach zgłoszenia np. automatyczne ustawienie zgłaszającego, automatyczne dodanie tytułu, zmiana priorytetu itp. 
141. Graficzny edytor procesów musi posiadać akcję umożliwiającą automatyczne utworzenie zadania lub listy zadań, z możliwością określenia m.in. czasu realizacji oraz osoby realizującej.
142. Graficzny edytor procesów musi posiadać akcję umożliwiającą automatyczne utworzenie zgłoszenia powiązanego, z możliwością określenia sposobu powiązania zgłoszenia nadrzędnego ze zgłoszeniami podrzędnymi m.in. blokowanie zmiany etapu procesu nadrzędnego, gdy powiązane zgłoszenia mają status inny niż zamknięty, rozwiązany lub anulowany; blokowanie możliwości rozwiązania, zamknięcia zgłoszenia nadrzędnego, gdy jakiekolwiek zgłoszenie podrzędne ma status inny niż zamknięty, rozwiązany lub anulowany.
143. Graficzny edytor procesów musi umożliwiać utworzenie procesu zawierającego więcej niż jeden etap akceptacji, który w zależności od decyzji może płynąć inną ścieżką.
144. Akceptacje w procesie zgłoszenia muszą być realizowane w taki sposób, aby na etapie akceptacji osoba lub osoby, które muszą podjąć decyzję, otrzymały na swój kalendarz zadanie typu decyzja. Do czasu, aż decyzja nie zostanie podjęta, główny proces musi być zablokowany.
145. Oprogramowanie musi umożliwiać stworzenie kworum decyzyjnego na postawie grupy osób.
146. Oprogramowanie musi umożliwiać automatyczne uruchomienie akceptacji na wskazanym etapie, w zdefiniowanej grupie akceptacyjnej lub wielu grupach jednocześnie (grupowe akceptacje równoległe).
147. Oprogramowanie musi umożliwiać blokowanie przejścia do kolejnego stanu i etapu w procesie, jeżeli decyzja nie została podjęta przez wszystkie wymagane osoby grupy akceptacyjnej.
148. Oprogramowanie musi umożliwiać tworzenie kopii istniejących workflow, ich wersjonowanie oraz dynamiczne podmienianie z poziomu konsoli Użytkownika z odpowiednim poziomem uprawnień.
149. Oprogramowanie musi umożliwiać tworzenie zgłoszeń, w szczególności: wniosków, incydentów, problemów, zmian, zadań, akceptacji, posiadających unikatowe identyfikatory ID.
150. Oprogramowanie musi umożliwiać dodawanie do zgłoszenia zadań i umożliwiać pracę na zadaniach, w sposób równoległy przez rożnych użytkowników.
151. Oprogramowanie musi umożliwiać dodawanie do zgłoszenia zgłoszeń powiązanych i umożliwiać pracę na tych zgłoszeniach w sposób równoległy przez rożnych użytkowników.
152. Oprogramowanie musi umożliwiać dodawanie do zgłoszenia zgłoszeń zależnych wraz z blokowaniem zgłoszenia nadrzędnego w danym etapie, do momentu osiągniecia przez wszystkie zgłoszenia zależne stanu Zamknięty, Anulowany lub Rozwiązany. Funkcjonalność musi zapewnić realizację przypadku, kiedy główne zgłoszenie musi być zablokowane na wskazanym etapie procesu, do momentu rozwiązania, zamknięcia lub anulowania wszystkich zgłoszeń zależnych.
153. Oprogramowanie musi umożliwiać dodawanie do zgłoszenia zgłoszeń zależnych wraz z blokowaniem zgłoszenia nadrzędnego, aby nie mogło osiągnąć stanu Zamkniętego lub Rozwiązanego do momentu, gdy powiązane zgłoszenia nie osiągną stanu Zamkniętego, Anulowanego lub Rozwiązanego. Musi być zrealizowany przypadek, że zgłoszenie główne procesowane jest niezależnie od zgłoszeń powiązanych, ale nie może być zamknięte lub rozwiązane do momentu, aż wszystkie zgłoszenia zależne nie zostaną zamknięte, anulowane lub rozwiązane.
154. Oprogramowanie musi umożliwiać Operatorowi łatwe przechodzenie pomiędzy zgłoszeniami, a elementami konfiguracji połączonymi w relacje.
155. Oprogramowanie w ramach procesu obsługi zgłoszenia musi umożliwiać wysłanie wiadomości e-mail, zawierającej załączniki, które zostały dodane do zgłoszenia. 
156. Oprogramowanie musi być wyposażone w edytor tworzenia formularzy (bez konieczności pracy na składni HTML) wraz z funkcją podglądu utworzonego formularza. Budowa formularza powinna odbywać się na zasadzie przeciągnij i upuść.
157. Edytor formularzy musi mieć funkcjonalność tworzenia sekcji na formularzu, określania kolejności sekcji oraz osadzania pól w szczególności: pól systemowych wymaganych przy procesach zgodnych z ITIL, dowolnych pól tekstowych (krótkich i długich), pól jednorazowego wyboru, pól wielokrotnego wyboru, list rozwijanych, skali, dat, dat z godziną.
158. Edytor formularzy musi mieć funkcjonalność oznaczania, które formularze i ich elementy są widoczne, edytowalne i/lub obowiązkowe dla zdefiniowanych formularzy i procesów.
159. Oprogramowanie musi umożliwiać wyświetlenie właściwego formularza w zależności od wersji językowej użytkowanej przez użytkownika.
160. Oprogramowanie musi umożliwiać automatyczne zarządzanie zawartością pól formularza na podstawie dostępnych informacji np. automatyczne uzupełnienie informacji o przypisanym sprzęcie Zgłaszającego, przy czym reguły wypełniania pól muszą być możliwe do definiowania przez Administratora.
161. Oprogramowanie musi umożliwiać definiowanie własnych pozycji słownikowych pól formularzy w zakresie kategorii: Przyczyna, Poziom ryzyka, Pilność, Wpływ, Kod zamknięcia.
162. Oprogramowanie musi umożliwiać rozliczanie parametrów poziomów świadczenia usług (SLA) w ramach każdego zgłoszenia.
163. Oprogramowanie musi umożliwiać tworzenie różnych konfiguracji poziomów świadczenia usług (SLA).
164. Utworzone poziomy świadczenia usług (SLA) muszą być dostępne w formie listy prezentującej ich szczegółowego parametry, z możliwością filtrowania, oraz wyszukiwania.
165. Konfiguracja poziomu świadczenia usług (SLA) musi umożliwiać:
166. Określenie wymaganej dostępności usługi wyrażonej w procentach.
167. Określenie parametrów granicznych usługi m.in. limitu zgłoszeń w okresach miesięcznych, kwartalnych, rocznych.
168. Poziom świadczenia usług musi umożliwiać stworzenie jednego lub wielu harmonogramów, w których obsługiwane są zgłoszenia w ramach jednego poziomu świadczenia usługi.
169. Funkcja budowania harmonogramów musi mieć możliwość określania daty rozpoczęcia, daty zakończenia, dni i/lub tygodni powtarzania, daty końca harmonogramu.
170. Poziom świadczenia usługi musi umożliwiać także określenie wskaźników jakości obsługi zgłoszeń w zakresie min. czasu reakcji i czasu realizacji, wraz z określeniem jednostki miary: minuta, godzina, dzień lub dzień roboczy.
171. Oprogramowanie musi umożliwiać wstrzymanie (zamrożenie) naliczania czasów SLA w zgłoszeniach w sposób bezpośredni przez Operatora lub pośrednio na podstawie ustawionego stanu, przy czym zapewniona musi być automatyczna aktualizacja gwarantowanego czasu rozwiązania. 
172. Oprogramowanie musi umożliwiać automatyczne wznowienie naliczania czasów SLA po zmianie stanu Zgłoszenia.
173. Funkcja konfiguracji czasu reakcji musi także umożliwiać określenie kary finansowej wrażonej w walucie PLN, EUR lub USD za przekroczenie określonego miernika. Funkcja musi także mieć możliwość określenia sposobu naliczania niniejszej kary w zakresie min.: kara jednorazowa za przekroczenie, kara za każdą kolejną godzinę przekroczenia, kara za każdy dzień przekroczenia, kara za każdy dzień z harmonogramu. Funkcja konfiguracji czasu realizacji musi także umożliwiać określenie kary finansowej wrażonej w walucie PLN, EUR lub USD za przekroczenie określonego miernika. Funkcja musi także mieć możliwość określenia sposobu naliczania niniejszej kary w zakresie min.: kara jednorazowa za przekroczenie, kara za każdą kolejną godzinę przekroczenia, kara za każdy dzień przekroczenia, kara za każdy dzień z harmonogramu.
174. Oprogramowanie musi prezentować w widoku zgłoszenia czas pozostały na reakcję, wyrażony w: dniach, godzinach, minutach, w chwili, kiedy zgłoszenie jest niepodjęte. Czas musi być odliczany w dół i musi bezpośrednio wynikać z podłączonego do zgłoszenia poziomu świadczenia usługi (SLA).
175. Oprogramowanie musi prezentować w widoku zgłoszenia czas pozostały na realizację, wyrażony w: dniach, godzinach, minutach, do czasu, aż zgłoszenie nie zostanie zrealizowane. Czas musi być odliczany w dół i musi bezpośrednio wynikać z podłączonego do zgłoszenia poziomu świadczenia usługi (SLA).
176. W chwili przekroczenia czasu na reakcję lub czasu na realizację oprogramowanie musi prezentować czas przekroczenia, wraz z sygnalizacją dla użytkownika o tymi przekroczeniu. W przypadku, kiedy poziom świadczenia usług (SLA) posiada zdefiniowane kary, oprogramowanie musi wyliczyć takie kary finansowe zgodnie z SLA i zaprezentować je w ramach zgłoszenia.
177. Oprogramowanie musi umożliwiać konfigurację automatycznych powiadomień o nadchodzących przekroczeniach czasów na reakcję lub realizację. Oprogramowanie musi umożliwiać konfigurację akcji dotyczących powiadomień - wyślij e-mail i/lub wyślij notyfikację i/lub ustaw na zgłoszeniu ostrzeżenie, z możliwością konfiguracji do kogo mają powiadomienia być wysyłane np. dla przełożonego realizującego określonej osoby, grupy osób itp., oraz z możliwością konfiguracji, ile wcześniej przed upływem czasu reakcji lub realizacji ma zostać wykonana akcja. 
178. Oprogramowanie musi umożliwiać konfigurację automatycznych powiadomień o przekroczeniu czasów na reakcję lub realizację. Oprogramowanie musi umożliwiać konfigurację akcji dotyczących powiadomień - wyślij e-mail i/lub wyślij notyfikację, z możliwością konfiguracji do kogo mają powiadomienia być wysyłane np. dla przełożonego realizującego określonej osoby, grupy osób itp., oraz z możliwością konfiguracji, ile po upływie czasu reakcji lub realizacji ma zostać wykonana akcja.
179. Oprogramowanie musi umożliwiać eskalację funkcjonalną (poziomą w ramach struktury organizacyjnej) oraz eskalację hierarchiczną (pionową w ramach struktury organizacyjnej), według kryteriów konfigurowanych przez Administratora. Kryterium to powinno obejmować co najmniej upływ czasu na reakcję oraz realizację zgłoszenia. realizacji rekordu zgłoszenia w stosunku do czasu gwarantowanego. Eskalacja powinna polegać na przekazaniu zdefiniowanym osobom lub rolom określonego zakresu informacji o rekordzie zgłoszeniu, przy czym lista osób (ról) i zakres informacji muszą być możliwe do zdefiniowania przez Administratora.

Raportowanie
180. Oprogramowanie powinno umożliwiać tworzenie własnych raportów przy pomocy graficznego edytora raportów wykorzystującego metodę drag&drop.
181. Edytor graficzny raportów musi umożliwiać utworzenie raportów dla: osób, komputerów, serwerów, maszyn wirtualnych, urządzeń sieciowych, urządzeń mobilnych, monitorów, drukarek, nośników danych, numerów telefonów, innych zasobów oraz umów.
182. Edytor graficzny raportów musi umożliwiać ustawienie własnego nagłówka raportu oraz jego stopki.
183. Edytor graficzny raportów musi umożliwiać wstawianie do raportów sekcji zawierających treści związanych z informacjami o zasobie, kodzie kreskowym i tabeli z zasobami powiązanymi.
184. Edytor graficzny raportów musi umożliwiać wstawienie sekcji podpisów.
185. Edytor graficzny raportów musi umożliwiać wstawienie sekcji edytora tekstu wraz z formatowaniem.
186. Oprogramowanie musi umożliwiać wywołanie wykonania raportu z poziomu listy raportów.
187. Oprogramowanie musi umożliwiać wywołanie wykonania raportu kontekstowo np. poprzez kliknięcie prawego przycisku myszy lub innej funkcji w danym widoku ekranu oprogramowania.
188. Oprogramowanie musi umożliwiać tworzenie własnych raportów przy pomocy edytora składni SQL. Edytor raportów SQL musi umożliwiać wywołanie zapytania do bazy i zwrócenie wyników działania zapytania w formacie tabelarycznym. Oprogramowanie musi umożliwiać dodatkowo przeszukiwanie metodą full-text-search w wygenerowanych wynikach.
189. Edytor raportów SQL musi umożliwiać eksport wyników do formatu xls.
190. Oprogramowanie musi posiadać gotowe raporty SQL.
191. Oprogramowanie powinno umożliwiać generowanie cyklicznych raportów SQL i przesyłanie ich e-mailem do wskazanych użytkowników.
192. Oprogramowanie powinno umożliwiać wizualne prezentowanie danych raportowych
w formie graficznej tj. wykresy, grafy, trendy, tabelaryczne itd.

Integracje
193. Oprogramowanie musi zapewniać integrację poprzez: 
193.1. API
193.2. e-mail
193.3. interfejsy bazodanowe
193.4. LDAP
193.5. ODBC/JDBC
193.6. płaskie pliki tekstowe
193.7. PowerShell
193.8. SSH
193.9. usługi sieciowe (Web Services)
193.10. dokumenty w formacie XML
194. Oprogramowanie musi posiadać możliwość wymiany danych pomiędzy innymi systemami z wykorzystaniem REST-API.
195. Oprogramowanie musi posiadać w pełni udokumentowane metody REST-API m.in GET/PUT/POST.
196. Oprogramowanie musi umożliwiać dostosowanie ikony aplikacji oraz logotypu na stronie logowania do własnych potrzeb organizacji.
197. Oprogramowanie musi umożliwiać wyświetlanie danych w formie tabelarycznej z możliwością zarządzania kolumnami wyświetlanymi w tabeli, filtrowania danych oraz wyszukiwania danych zawartych w polach generycznych.
198. Oprogramowanie musi posiadać w tabelach danych (osoby, zgłoszenia) natywny, aktywny prawy przycisk myszy umożliwiający otwieranie zasobu lub zgłoszenia w nowej karcie przeglądarki.
199. Oprogramowanie musi umożliwiać eksportowanie danych z tabel do plików CSV.
200. Oprogramowanie musi posiadać mechanizm importu i aktualizacji danych z plików płaskich CSV, wraz z możliwością pobrania przykładowych plików wzorcowych.
201. Oprogramowanie musi posiadać mechanizm tworzenia schematu organizacyjnego w strukturze drzewiastej z możliwością opisania m.in. szefa działu itp. oraz ścieżki w Active Directory, w celu ustawienia synchronizacji danych z Active Directory.
202. Oprogramowanie musi posiadać mechanizm tworzenia schematu lokalizacji w strukturze drzewiastej z możliwością opisania m.in. zarządcy budynku, adresu.
203. Oprogramowanie musi posiadać możliwość przypisywania zasobów do schematu organizacyjnego oraz lokalizacji pojedynczo lub grupowo.
204. Oprogramowanie musi posiadać możliwość budowania zaawansowanych filtrów dla zasobów, dostępnych dla wybranych użytkowników lub całej organizacji.
205. Oprogramowanie musi posiadać możliwość integracji z wieloma kontrolerami usług katalogowych Active Directory.
206. Oprogramowanie musi posiadać możliwość integracji z wieloma kontrolerami usług katalogowych Azure.
207. Oprogramowanie musi posiadać mechanizm pobierania z Active Directory i/lub Azure danych o osobach, komputerach oraz drukarkach wraz z możliwością mapowania pól. W ramach konfiguracji, mechanizm musi umożliwiać ustawienie filtrów oraz wskazania ścieżek, z których dane mają być pobierane dla każdego typu obiektów oddzielnie.
208. Mechanizm pobierania danych z Active Directory i/lub Azure musi umożliwiać ustawienie harmonogramów pobierania dla osób, komputerów oraz drukarek wraz z możliwością wskazania różnych ścieżek drzewa.
209. Mechanizm pobierania danych z Active Directory i/lub Azure musi także umożliwiać ustawianie reguł i akcji. W ramach konfiguracji musi być możliwość realizacji scenariusza: jeżeli konto w AD i/lub Azure w polu “stanowisko pracy” posiada określony wpis, wówczas ustaw stanowisko pracy na wybrane oraz przydziel dla osoby licencję na oprogramowanie; jeżeli konto w AD i/lub Azure zostanie wyłączone, wówczas odłącz wszystkie przydzielone licencje do osoby; jeżeli konto w AD i/lub Azure w polu dział ma określoną wartość, wówczas przydziel osobę do konkretnego działu w schemacie organizacyjnym; jeżeli konto jest członkiem grupy X, wówczas przypisz osobę do grupy Y.
210. Oprogramowanie musi posiadać możliwość logowania użytkowników do oprogramowania za pomocą poświadczeń Active Directory.
211. Oprogramowanie musi posiadać wbudowany mechanizm automatycznego wykrywania środowiska IT (discovery) pozwalający na rozpoznaniem konfiguracji środowiska cloud (wraz z rozpoznaniem aplikacji na nich uruchomionych) dla takich środowisk jak: 
211.1. Kubernetes,
211.2. GCP,
211.3. AWS,
211.4. Oracle Cloud,
211.5. MS AZURE.
212. Oprogramowanie musi posiadać natywne konektory do systemów wirtualizujących Microsoft VMWare (wersja min. 6.5.) w celu automatycznego pobierania informacji o maszynach wirtualnych, włącznie z ich parametrami oraz stanem.
213. Oprogramowanie musi posiadać natywne konektory do systemów wirtualizujących Microsoft Hyper-V w celu automatycznego pobierania informacji o maszynach wirtualnych, włącznie z ich parametrami oraz stanem.
Możliwość rozbudowy
214. Oprogramowanie musi posiadać możliwość o rozszerzenie o dodatkowe moduły co najmniej:
214.1. zarządzania zmianą,
214.2. zarządzania poziomem świadczenia usług,
214.3. zarządzania katalogiem usług, 
214.4. zarządzania dostępnością, 
214.5. zarządzania pojemnością, 
214.6. zarządzania licencjami, 
214.7. zarządzania wydaniami i wdrożeniami.


[Podział zamówienia na etapy]
Etap I. Analiza przedwdrożeniowa
215. W ramach Etapu I Zamawiający wymaga od Wykonawcy:
215.1. Przygotowania szczegółowego harmonogramu prac.
215.2. Przygotowania opisu wstępnej architektury Systemu ITSM na podstawie informacji przekazanych przez Zamawiającego.
215.3. Określenia zalecanych wymagań sprzętowych i programowych po stronie Zamawiającego dla proponowanego Systemu ITSM (dla maszyny pośredniczącej między infrastrukturą Zamawiającego, a Systemem ITSM).
215.4. Stworzenia polityki zarządzania konfiguracją, opisującą zasady m.in. identyfikowania elementów konfiguracji, opisu atrybutów, tworzenia struktury bazy konfiguracji CMDB.
215.5. Opisu zasad identyfikacji elementów konfiguracji oraz budowy bazy konfiguracji CMDB.
215.6. Opisu ról dla procesu w zakresie odpowiedzialności i uprawnień.
215.7. Opisu zasad kontrolowania i utrzymywania konfiguracji.
215.8. Opisu zasad weryfikacji i audytu konfiguracji.
215.9. Opisu interfejsów wewnątrz procesu.
215.10. Opisu wytycznych do tworzenia interfejsów z pozostałymi procesami systemu zarządzania usługami IT.
Etap II Wdrożenie Systemu ITSM
216. Wykonawca w ramach Etapu II wdroży System ITSM w zakresie modułu bazy CMDB, modułu ticketowego, modułu zarządzania zasobami, wdrożenie będzie obejmować
w szczególności:
216.1. instalację i konfigurację wszystkich komponentów oprogramowania niezbędnych do prawidłowego działania Systemu ITSM,
216.2. konfiguracje i ustawienie ról i uprawnień dla osób obsługujących System ITSM,
216.3. przygotowanie agentów na urządzenia komputerowe z systemem Windows,
216.4. przygotowanie agentów na serwery z systemem Windows,
216.5. przygotowanie agentów na serwery z systemem Linux,
216.6. przygotowanie pliku instalacyjnego MSI do instalacji przez Wykonawcę z pomocą Zamawiającego wybraną metodą (GPO, SCCM, itp.),
216.7. integracja oprogramowania z LDAP/AD.
216.8. przeprowadzenie skanowania sieci komputerowej,
216.9. wygenerowanie mapy zależności pomiędzy elementami infrastruktury i świadczonych usług,
216.10. przeprowadzenie testów funkcjonalnych,
216.11. przeprowadzenie warsztatów/szkoleń dla maksymalnie 40 użytkowników,
216.12. import do CMDB zasobów typu Osoba na podstawie kont w LDAP/AD.
216.13. integracje Systemu ITSM z serwerem poczty (SMTP) i konfiguracje powiadomień,
216.14. zbudowanie schematu organizacyjnego Zamawiającego,
216.15. powiązanie gałęzi schematu organizacyjnego z katalogiem LDAP/AD,
216.16. konfiguracja statusów dla zasobów CMDB, ustawienie statusu domyślnego.
216.17. Konfiguracja powiadomień dotyczących zasobów, zasady powiadamiania użytkowników o zdarzeniach związanych z zakresem:
216.17.1. nadchodzący termin końca gwarancji dla zasobu,
216.17.2. przekroczony termin gwarancji zasobu,
216.17.3. nadchodzący termin planowanej wymiany zasobu,
216.17.4. przekroczony termin planowanej wymiany zasobu,
216.17.5. nadchodząca data końca wsparcia producenta zasobu,
216.17.6. przekroczenie daty końca wsparcia producenta zasobu,
216.18. zbudowanie bazy CMDB zawierającej informacje o: infrastrukturze teleinformatycznej, złożonej w szczególności z urządzeń sieciowych, serwerów, maszyn wirtualnych, komputerów oraz informacji o licencjach i użytkownikach,
216.19. przygotowanie szablonu zgłoszenia incydentu przez użytkowników Zamawiającego,
216.20. przygotowanie przy współpracy z Zamawiającym listy typów zgłoszeń,
216.21. przygotowanie powiadomień e-mail dla użytkowników o statusie realizacji zgłoszenia,
216.22. przygotowanie powiadomień e-mail dla operatorów o zbliżającym się terminie zakończenia realizacji zgłoszenia,
216.23. przygotowanie powiadomień e-mail dla operatorów o przekroczonym czasie realizacji zgłoszenia,
216.24. przygotowanie dla użytkowników ankiety dotyczącej realizacji ich zgłoszenia,
216.25. przygotowanie scenariuszy testowych dla poszczególnych modułów,
216.26. testy akceptacyjne przeprowadzone przez Zamawiającego,
216.27. Uruchomienie produkcyjne oprogramowania:
216.27.1. uruchomienie środowiska produkcyjnego na podstawie klonu maszyny wirtualnej ze środowiskiem testowym,
216.27.2. wyłączenie środowiska testowego,
216.27.3. instalacja certyfikatów SSL dla środowiska produkcyjnego,
216.27.4. weryfikacja poprawności działania środowiska produkcyjnego przez Strony.

Przeprowadzenie testów funkcjonalnych dla Etapu II ma na celu wyeliminowanie błędów oraz weryfikację prawidłowej implementacji Systemu ITSM zgodnie z wymaganiami Zamawiającego.
Pozytywny wynik testów funkcjonalnych jest podstawą odbioru przez Zamawiającego prac zrealizowanych przez Wykonawcę w ramach Wdrożenia (Etap II).
Zamawiający w ramach odbioru może skorzystać z usług niezależnego eksperta.
Wykonawca musi opracować plan testów w porozumieniu z Zamawiającym obejmujący, co najmniej: 
•	testy funkcjonalne, 
•	testy interfejsów – testy powiązań między systemami (np. AD), 
•	testy uprawnień.
Wykonawca musi stworzyć rejestr testów, zawierający listę testów, uzyskanych wyników testów, rejestr błędów oraz informacje dotyczące zmian wprowadzonych w celu naprawy błędów.
Po zakończeniu testów Wykonawca musi przygotować dokumentację przeprowadzonych testów, która zostanie przekazana Zamawiającemu. Wyniki testów będą podlegać weryfikacji i odbiorowi przez Zamawiającego.
Zamawiający w terminie 15 Dni Roboczych zaakceptuje przedstawione wyniki testów lub zgłosi uwagi.
Wykonawca ma obowiązek uwzględnić uwagi Zamawiającego dotyczące wykonanych testów w terminie 5 Dni Roboczych od ich otrzymania i przedstawić poprawioną Dokumentację uwzględniająca uwagi Zmawiającego. Zamawiający zastrzega sobie prawo zgłaszania uwag
i wprowadzania zmian w dokumencie w formie warsztatowej.
217. Wykonawca wykona i dostarczy Zamawiającemu Dokumentację Powykonawczą w języku polskim obejmującą następujące zagadnienia wdrażanego rozwiązania:
217.1. Projekt Techniczny, który powinien zawierać następujące pozycje:
217.1.1. HLD (High-level desing) - projekt techniczny zawierający projekt całego systemu,
217.1.2. zakres funkcjonalny,
217.1.3. architektura logiczna (widok logiczny),
217.1.4. platforma sprzętowa i systemowa,
217.1.5. komunikacja i przepływ danych,
217.1.6. konfiguracja komponentów Systemu,
217.1.7. administracja i bezpieczeństwo systemu,
217.1.8. eksploatacja Systemu,
217.1.9. umowa licencyjna.
217.1.10. dokumentacja użytkownika i administratora.
217.2. procedury instalacji i konfiguracji Systemu ITSM, opisujące szczegółowy proces instalacji i konfiguracji Systemu w taki sposób, aby na ich podstawie można było odtworzyć kompletny System ITSM w przypadku awarii, w tym:
217.2.1. pliki konfiguracyjne,
217.2.2. skrypty uruchomieniowe i zatrzymujące działanie Systemu ITSM,
217.2.3. procedury bezpiecznej eksploatacji dla administratorów Systemu ITSM,
217.2.4. procedury eksploatacji poszczególnych elementów usługi,
217.2.5. procedury integracji z systemami zewnętrznymi,
217.2.6. procedura aktualizacji oprogramowania z wyszczególnieniem komponentów wchodzących w skład Systemu ITSM,
217.2.7. procedury konfigurowania polityk/reguł bezpieczeństwa,
217.2.8. instrukcja konfiguracji Systemu ITSM, integracji z infrastrukturą PFRON,
217.2.9. instrukcja instalacji oprogramowania na stacjach roboczych/serwerach i urządzeniach mobilnych, o ile zajdzie taka potrzeba.
217.3. Procedury eksploatacji zawierające szczegółowy wykaz czynności wraz z dokładnym opisem sposobu ich wykonania, w tym:
217.3.1. procedury archiwizacji i konserwacji Systemu ITSM,
217.3.2. zalecenia dotyczące monitorowania i przeglądu logów wraz z procedurami kontrolnymi umożliwiającymi szybką identyfikację incydentów oraz stabilności i poprawności poszczególnych komponentów Systemu ITSM i jego całości,
217.3.3. procedury awaryjne - opis postępowania w przypadku awarii, ścieżki zgłaszania awarii z uwzględnieniem kanałów komunikacji,
217.3.4. procedury usuwania awarii oraz ich raportowania zgodnie z kategorią awarii.
217.4. Szczegółowy wykaz czynności, który powinien zostać ujęty w tematycznie wyodrębnionych instrukcjach dotyczących w szczególności:
217.4.1. administrowania Systemem ITSM,
217.4.2. czynności wykonywane w ramach codziennej i okresowej obsługi systemu,
217.4.3. nadawania, zawieszania, skalowania, odbierania uprawnień dla poszczególnych użytkowników,
217.4.4. weryfikacji integralności danych i oprogramowania,
217.4.5. zarządzania pojemnością (weryfikacja stopnia wykorzystywania zasobów),
217.4.6. zarządzania konfiguracją,
217.4.7. procedury utrzymania ciągłości działania w przypadku awarii elementów infrastruktury,
217.4.8. procedury wykonywania kopii zapasowych i odtwarzania – opis krok po kroku sposobu wykonywania kopii zapasowych i odtwarzania całego Systemu ITSM i jego części,
Dokumentacja Powykonawcza musi umożliwiać odtworzenie Systemu ITSM w pełnej konfiguracji i zadanej funkcjonalności wyłącznie na podstawie Dokumentacji Powykonawczej.
Dokumentacja z przeprowadzonych testów oraz dokumentacja powykonawcza musi zostać przygotowana zgodnie z ustawą z dnia 4 kwietnia 2019 r. o dostępności cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotów publicznych oraz z wykorzystaniem najlepszych praktyk projektowania dostępnych cyfrowo dokumentów.
[Usługa wsparcia Systemu ITSM]
218. Możliwość bezpośredniego zgłaszania do Producenta Oprogramowania Incydentów serwisowych przez Zamawiającego.
219. Możliwość nielimitowanej liczby zgłoszeń.
220. Dostęp elektroniczny do dokumentacji technicznej, administratora, podręcznika użytkownika, bazy wiedzy.
221. Prawo do naprawy błędów - usługa polegająca na naprawie zgłoszonych i potwierdzonych błędów w działaniu oprogramowania zgodnie z Procedurą Obsługi Incydentów oraz warunkami SLA.
222. Prawo do zadawania pytań - usługa polegająca na wsparciu w udzieleniu odpowiedzi na zgłoszone pytania dotyczące Oprogramowania zgodnie z Procedurą Zadawania Pytań oraz warunkami SLA.
223. Prawo do rozwoju Systemu ITSM - usługa polegająca na udzieleniu, w ramach prawa opcji, możliwości zamówienia dodatkowych, płatnych funkcjonalności do Systemu.
224. Czas reakcji i realizacji zgłoszeń zgodnie z Załącznikiem nr 1 do OPZ.
225. Zamawiający wymaga od Wykonawcy przeprowadzenia usługi audytu oprogramowania, dla produktów firm Microsoft, Oracle, Adobe ,vMware, zgodnie z opisem poniżej.
226. Usługa audytu oprogramowanie będzie realizowana w ramach godzin wsparcia.
227. Zebranie dowodów licencyjnych.
228. Przekazanie przez Zamawiającego dowodów licencyjnych dla poszczególnych producentów:
228.1. Licencje na oprogramowanie desktopowe:
228.1.1. Licencje Windows OEM - wykaz komputerów z licencjami Windows OEM (nazwa komputera, numer seryjny, pełna nazwa licencji).
228.1.2. Licencje Office OEM - wykaz komputerów z licencjami pakietu biurowego Office OEM (PKC) (nazwa komputera, numer seryjny, pełna nazwa licencji).
228.1.3. Licencje pudełkowe (BOX) - wykaz licencji pudełkowych (pełna nazwa licencji, numer seryjny).
228.1.4. Licencje grupowe - wykaz licencji grupowych (pełna nazwa licencji, numer seryjny, pula licencji, numer umowy licencyjnej, faktura zakupu).
228.1.5. Zestawienie pobrane z witryny VLSC.
228.1.6. Licencje chmurowe - wykaz licencji chmurowych pobranych z portalu Microsoft lub dostęp do portalu dla Wykonawcy.
228.2. Licencje na oprogramowanie serwerowe:
228.2.1. Wykaz licencji serwerowych (OS) wraz z przydziałem do maszyn fizycznych lub wirtualnych (nazwa maszyny, numer seryjny, pełna nazwa licencji).
228.2.2. Wykaz licencji Exchange (numer seryjny, pełna nazwa licencji).
228.2.3. Wykaz licencji Sharepoint (numer seryjny, pełna nazwa licencji).
228.2.4. Wykaz licencji dostępowych (CAL) do środowisk serwerowych (numer seryjny, pełna nazwa licencji).
228.2.5. Wykaz pozostałych licencji serwerowych (numer seryjny, pełna nazwa licencji).
228.3. Oprogramowanie bazodanowe:
228.3.1. Wykaz licencji bazodanowych wraz z przydziałem do maszyn fizycznych lub wirtualnych (nazwa maszyny, numer seryjny, pełna nazwa licencji).
228.3.2. Wykaz licencji dostępowych (CAL) do środowisk bazodanowych (numer seryjny, pełna nazwa licencji).
228.4. Weryfikacja danych.
228.5. Weryfikacja przez Wykonawcę liczby komputerów podłączonych do oprogramowania z zestawieniem przekazanym przez Zamawiającego.
228.6. Weryfikacja przez Wykonawcę liczby serwerów fizycznych podłączonych do oprogramowania z zestawieniem przekazanym przez Zamawiającego.
228.7. Weryfikacja przez Wykonawcę liczby serwerów wirtualnych podłączonych do oprogramowania z zestawieniem przekazanym przez Zamawiającego.
228.8. Wyjaśnienie z Zamawiającym ewentualnych wątpliwości.
228.9. Akceptacja przez strony stanu do analizy.
228.10.  Analiza i budowa modelu licencji
228.11. Przypisanie przez Wykonawcę licencji do komputerów, serwerów fizycznych, maszyn wirtualnych i osób zgodnie z uprawnieniami licencyjnymi.
229. Zbiorczy bilans:
229.1. Opracowanie przez Wykonawcę bilansu licencji.
229.2. Opracowanie przez Wykonawcę propozycję planu likwidującego ewentualne niezgodności oraz zawierającego sugestie zmian.
229.3. Omówienie wyników.
229.4. Zakończenie projektu audytu oprogramowania.
230. Podpisanie protokołu odbioru wykonania audytu.
[Usługa Utrzymania Systemu ITSM]
231. Wykonawca zapewnieni ciągłości działania Systemu przez 24 godzin 7 dni w tygodniu 365 dni w roku („24/7/365”) przez cały okres obowiązywania Umowy z wyłączeniem Okna Serwisowego, pod warunkiem, że w ramach Okna Serwisowego realizowane są prace serwisowe wymagające wyłączenia Systemu lub powodujące tymczasową niedostępność Systemu i poszczególnych jego funkcjonalności. Zamawiający dopuszcza 10 godzin Niedostępności Systemu w miesiącu w Dniach i Godzinach Roboczych.
232. Wykonawca zapewni wysoki poziom bezpieczeństwa Systemu i danych w nim przetwarzanych, między innymi poprzez instalowanie poprawek bezpieczeństwa dla Systemu, w tym do Oprogramowania Systemowego i Narzędziowego oraz Oprogramowania Standardowego/Obcego w terminie 3 Dni Roboczych od dnia wydania ich przez producenta, wprowadzanie zmian konfiguracyjnych w Systemie, mających na celu zwiększenie poziomu bezpieczeństwa, zapewnienia zgodności z wymaganiami ujętymi w rozporządzeniu KRI, oraz dokumentach wewnętrznych Funduszu - Polityce Bezpieczeństwa Teleinformatycznego, Polityce Przetwarzania Danych Osobowych
i Polityce Bezpieczeństwa Informacji. W szczególnych przypadkach, Zamawiający dopuszcza możliwość wydłużenia terminu wskazanego w zdaniu poprzednim, pod warunkiem przedstawienia przez Wykonawcę uzasadnienia. Na zmianę terminu musi wyrazić zgodę Zamawiający. Jeżeli realizacja w/w dostosowania Systemu będzie wymagała jego czasowego wyłączenia, wówczas na ten czas zawieszany jest pkt. 18.
233. Aktualizacja warstwy Oprogramowania Systemowego i Narzędziowego oraz Oprogramowania Standardowego/Obcego na konektorze umieszczonym
w infrastrukturze Zamawiającego nie później niż miesiąc po udostępnieniu przez producentów danego oprogramowania nowej, stabilnej jego wersji po wcześniejszym uzgodnieniu z Zamawiający i w terminie na jaki wyrazi zgodę Zamawiający. Wyżej wymieniony termin może zostać w szczególnych przypadkach zmieniony przez Zamawiającego na dłuższy. W przypadku krytycznych poprawek bezpieczeństwa wymaga się ich niezwłocznej instalacji. Wymóg nie dotyczy aktualizacji, do których instalacji konieczne będzie poniesienie przez Wykonawcę dodatkowych kosztów z tytułu zakupu licencji – wówczas koszty i decyzję o instalacji ponosi Zamawiający. Na czas instalacji w/w poprawek zawieszone jest pkt. 18.
234. Wykonawca zapewni stałą opiekę co najmniej jednego konsultanta do wsparcia przy rozwiązywaniu bieżących problemów związanych z funkcjonowaniem Systemu.
235. Wykonawca udostępni portal serwisowy do zgłaszania incydentów serwisowych przez Zamawiającego z nielimitowaną liczbą zgłoszeń.
236. Zamawiający może również zgłaszać incydenty serwisowe za pośrednictwem poczty elektronicznej i telefonu na wskazany przez Wykonawcę adres email i numer telefonu
w polskiej strefie telekomunikacyjnej, koszt połączenia telefonicznego zgodnie z taryfą operatora za połączenie lokalne bez dodatkowych kosztów.
237. Wszystkie zgłoszenia Zamawiającego dotyczące incydentów serwisowych i pytań zgłoszone do Wykonawcy przez Zamawiającego drogą telefoniczną i email, Wykonawca zarejestruje w portalu serwisowym.
238. Wykonawca udostępni Zamawiającemu linki do strony Producenta z dokumentacją techniczną, administratora, podręcznikiem użytkownika, bazą wiedzy.
239. Wykonawca będzie odpowiedzialny za naprawę zgłoszonych i potwierdzonych błędów
w działaniu oprogramowania zgodnie z Procedurą Obsługi Incydentów oraz warunkami SLA.
240. Wykonawca będzie zobowiązany do udzielania odpowiedzi na pytania Zamawiającego dotyczące Oprogramowania zgodnie z Procedurą Zadawania Pytań oraz warunkami SLA.
241. Wykonawca będzie odpowiedzialny za realizację zamówienia przez Zamawiającego dodatkowych, płatnych funkcjonalności do Systemu w ramach prawa opcji.
242. Wykonawca gwarantuje, że wszystkie dane zgromadzone w Systemie są chronione przed nieautoryzowanym dostępem.
243. Wykonawca gwarantuje ochronę zgromadzonych danych przed ich utratą.
244. Kopie bezpieczeństwa Systemu muszą być wykonywane co najmniej raz dziennie
i przechowywane przez okres co najmniej 7 dni.
245. Kopie bezpieczeństwa konektora umieszczonego w infrastrukturze Zamawiającego wykonuje Zamawiający za pośrednictwem oprogramowania Veem.
246. Częstotliwość wykonywania kopii bezpieczeństwa i procedury odzyskiwania zostaną opracowane w czasie pierwszego etapu realizacji umowy.
[bookmark: _Hlk147246779][Usługa utrzymania aktualnego stanu bazy CMDB]
247. Wykonawca będzie odpowiedzialny za aktualizacje informacji zapisanych w bazie CMDB, dodawanie nowych elementów do bazy, uzupełnianie brakujących informacji przy wczytanych do bazy elementach na podstawie materiałów (skan dokumentu, email, plik/pliki płaskie (csv)) dostarczonych przez Zamawiającego.
248. Zamawiający przewiduje pulę 500 godzin/rok na w/w czynności w trakcie trwania umowy.
249. Usługa będzie rozliczana w okresie miesięcznym.
250. [bookmark: _Hlk143798593]Przed wystawieniem faktury Wykonawca przedstawi Zamawiającemu raport wykonanych prac wraz z rozliczeniem godzinowym, który wymaga akceptacji ze strony Zamawiającego. Raport z wykonanych prac stanowi załącznik do Protokołu Odbioru.
251. Faktura może zostać wystawiona przez Wykonawcę dopiero po akceptacji raportu
i podpisaniu Protokołu Odbioru przez Zamawiającego.


Załącznik nr 1 do OPZ poziom świadczenia usług (SLA)

Wykonawca zobowiązuje się świadczyć Przedmiot Umowy z zachowaniem następujących parametrów SLA (Service Level Agreement):
1. Usługa Utrzymania Oprogramowania.
	Kalendarz świadczenia usługi
	Przyjmowanie i obsługa zgłoszeń: Dni Robocze w godzinach: 8:00 – 16:00.
Okno serwisowe w godzinach: 17.00 – 7.00.

	[bookmark: _Hlk4138093]Czasy realizacji
		Lp.
	Nazwa Wady
	Czas Naprawy[footnoteRef:1] [1:  Czas Naprawy zostanie dostoswany do oferty Wykonawcy. Czas Obejścia będzie stanowił 50% Czasu Naprawy zadeklarowanego przez Wykonawcę w Ofercie np. w przypadku zaoferowania Czas Naprawy Awarii w wymiarze 4 Godzin Roboczych, Czas Obejścia dla Awarii będzie wynosił 2 Godziny Robocze.] 

	Czas Obejścia

	1.
	Awaria
	1 Dzień Roboczy 
	4 Godziny Robocze

	2.
	Błąd
	2 Dni Robocze
	1 Dzień Roboczy

	3.
	Usterka
	4 Dni Robocze  
	Nie dotyczy

	4.
	Pytanie
	12 Godzin Roboczych
	Nie dotyczy


Definicje znajdują się w słowniku w Opisie Przedmiotu Zamówienia.

	Poziom dostępności usługi
	RPDS – rzeczywisty poziom dostępności Systemu
RPDS ≥ 96,67%
RPDS obliczany jest wg wzoru:
(TD - ∑ TN) / TD *100[%]
Gdzie:
TD – uzgodniony czas dostępności usługi, wynikający z kalendarza dostępności usługi, po odjęciu uzgodnionych okien serwisowych [w godzinach]. 
TN – czas trwania niedostępności usługi, zaistniałej w wyniku wystąpienia Awarii [w godzinach]. 
Wyliczenie minimalnego progu RPDS: 
TN – czas trwania niedostępności usługi - przyjmujemy dopuszczalnie jedną Awarię w miesiącu – gdzie Czas Naprawy to 1 Dzień Roboczy (8 Godzin Roboczych).
∑ TN = (1*8) = 8 godzin (zgodnie z podanymi wartościami parametru niezawodności usługi).
TD = 30 dni * 8 godzin = 240 godzin (zgodnie z podanym kalendarzem dostępności usługi). RPDS = (240 godzin - 8 godzin) / 240 godzin * 100% = 96,67%.
Przykłady wyliczeń RPDS:
Przykład 1
W miesiącu nie wystąpiła niedostępność.
RPDS = (240 - 0) / 240 *100% = 100 %.
Przykład 2
W miesiącu wystąpiła jedna Wada – naprawiona w 4 godziny. RPDS = (240 - 4) / 240 * 100% = 98,33 %.
Przykład 3
W miesiącu wystąpiły 2 Wady Systemu - Awaria naprawiona w 26 Godzin Roboczych + Awaria naprawiona w 6 Godzin Roboczych.
TN = 26 + 6 = 32
RPDS = (240 - 32) / 240 * 100% = 86,67 %.
Przykład 1 i 2 nie powoduje możliwości naliczenia kary umownej. Przykład 3, gdzie RPDS=86,67% jest poniżej wymaganego poziomu 96,67% - może być naliczona kara umowna określona w paragrafie … Umowy




	Terminowość
	PDTN – poziom dotrzymania terminów naprawy lub odpowiedzi PDTN ≥ 97,00%
PDTN jest obliczany wg wzoru:
Σ (Wx * Px) / Σ Wx [%]
Gdzie:
Px – wskaźnik dotrzymania terminów naprawy Zgłoszeń serwisowych dla danej Wady lub
odpowiedzi, obliczany wg wzoru: Ax / Bx * 100 [%].
Ax – liczba Zgłoszeń serwisowych danej Wady lub odpowiedzi, dla których w danym miesiącu kalendarzowym nie został przekroczony Czas Naprawy.
Bx – liczba wszystkich Zgłoszeń serwisowych danej Wady lub odpowiedzi, zarejestrowanych w danym miesiącu kalendarzowym.
Wx – waga Zgłoszenia serwisowego danej Wady lub odpowiedzi.
Wcn – wymagany czas Naprawy zgodny z przyjętymi Czasami realizacji.
Fcn – faktyczny czas naprawy.
W poniższej tabeli znajdują się wartości Wx i Px dla poszczególnych rodzajów Wad lub odpowiedzi.
	Nazwa Wady
	Wx
	Px [%]

	Awaria Systemu
	10
	100,00

	Błąd Systemu
	6
	96,00

	Usterka Systemu
	4
	93,00

	Konsultacja
	2
	93,00


Wyliczenie minimalnego progu PDTN:
PDTN = (10 * 100% + 6 * 96% + 4 * 93% + 2 * 93%) / (10 + 6 + 4 + 2) = 97,00%
Przykłady wyliczeń PDTN:
Przykład 1
	Nazwa Wady
	LP
	Wcn
	Fcn
	a <0 po terminie (kolumna 3 – 4)
	Px
	Wx

	Awaria Systemu
	1
	8
	10
	-2
	
50,00
	
10

	
	2
	8
	2
	3
	
	

	
Błąd
Systemu
	1
	16
	18
	-2
	
66,67
	
6

	
	2
	16
	9
	7
	
	

	
	3
	16
	13
	3
	
	

	Usterka Systemu
	1
	32
	33
	-1
	
50,00
	
4

	
	2
	32
	12
	11
	
	


Zgodnie z wzorem:
PDTN = (10 * 50% + 6 * 66,67% + 4 * 50%) / (10 + 6 + 4) = 55,00%
Przykład 2
	Nazwa Wady
	LP
	Wcn
	Fcn
	a <0 po terminie (kolumna 3 – 4)
	Px
	Wx

	Awaria Systemu
	1
	8
	5
	3
	100
	10

	
Błąd
Systemu
	1
	16
	11
	5
	
100
	
6

	
	2
	16
	16
	0
	
	

	
	3
	16
	11
	5
	
	

	Usterka Systemu
	1
	32
	20
	12
	100
	4


Zgodnie z wzorem:
PDTN = (10 * 100 + 6 * 100 + 4 * 100) / (10 + 6 + 4) = 100,00%






Przykład 3
	Nazwa Wady
	LP
	Wcn
	Fcn
	a <0 po terminie (kolumna 3 – 4)
	Px
	Wx

	Awaria Systemu
	1
	8
	5
	3
	100,00
	10

	

Błąd
Systemu
	1
	16
	10
	6
	


80,00
	


6

	
	2
	16
	14
	2
	
	

	
	3
	16
	16
	0
	
	

	
	4
	16
	13
	4
	
	

	
	5
	16
	21
	-5
	
	

	Usterka Systemu
	1
	32
	21
	11
	
100,00
	
4

	
	2
	32
	28
	4
	
	


Zgodnie z wzorem:
PDTN = (10 * 100 + 6 * 80 + 4 * 100) / (10 + 6 + 4) = 94,00%
Przykład 2 i 3 nie powoduje możliwości naliczenia kary umownej. Przykład 1 gdzie PDTN=55% jest poniżej wymaganego poziomu 97,00% - może być naliczona kara umowna określona w paragrafie … Umowy.
Niezawodność
Liczba incydentów o rodzaju Wady – Awaria ≤ 3 / miesiąc

Lista i częstotliwość raportów:
· Rzeczywisty poziom dostępności Systemu (RPDS) - miesięcznie.
· Poziom dotrzymania terminów Naprawy (PDTN) - miesięcznie.
· Zestawienie informujące o Wadach - miesięcznie.
Uwaga: Jeśli w tabeli mowa jest o godzinach, Zamawiający przez to rozumie Godzin Robocze.





Załącznik nr 2 do OPZ procesy związane z obsługą kopii bezpieczeństwa
W ramach przedmiotu zamówienia Wykonawca będzie uczestniczył w procesach związanych z obsługą kopii bezpieczeństwa dla elementów systemu umieszczonych w infrastrukturze Zamawiającego. Kopie bezpieczeństwa realizowane przez Zamawiającego przy wykorzystaniu oprogramowania Veeam. Do czynności leżących po stronie Wykonawcy należało będzie
w szczególności:
· Określenie wszystkich parametrów konfiguracyjnych polityk archiwizacji danych Oprogramowania objętego Usługą Utrzymania umożliwiających odtworzenie danych
i uruchomienie wszystkich komponentów Oprogramowania. Dostarczone parametry konfiguracyjne muszą uwzględniać minimalizację parametrów RPO (Recovery Point Objective) oraz RTO (Recovery Time Objective). Na podstawie uzyskanych informacji Zamawiający przygotuje nowe lub zmodyfikuje istniejące zadania archiwizacyjne,
a Wykonawca zweryfikuje i potwierdzi poprawność ich konfiguracji oraz działania. W/w określenie parametrów nastąpi nie później niż w ciągu 21 dni kalendarzowych od dnia zawarcia Umowy,
· Okresowe analizowanie i weryfikowanie prawidłowości działania wszystkich zadań archiwizacyjnych. Czynności te winny być prowadzone nie rzadziej niż raz na trzy miesiące lub po każdej zmianie/modyfikacji konfiguracji polityk archiwizacji danych. Na wniosek oraz w porozumieniu z Wykonawcą, Zamawiający wskaże termin przeprowadzenia w/w prac. Nie może być on jednak dłuższy niż 21 dni kalendarzowych od zgłoszenia przez Wykonawcę gotowości do dokonania w/w czynności. Każda weryfikacja musi zostać potwierdzona obustronnie zawartym protokołem odbioru bez uwag. Zamawiający w terminie 5 Dni Roboczych od otrzymania protokołu zaakceptuje go lub zgłosi uwagi. W terminie do 14 dni kalendarzowych Wykonawca zobligowany jest do usunięcia przyczyn powstania uwag wskazanych w Protokole Odbioru. Po usunięciu przyczyn powstania uwag proces odbioru zostanie powtórzony. Zamawiający dopuszcza dwukrotne powtórzenie czynności odbiorowych,
· Stworzenie dokumentacji zawierającej co najmniej opis zadań archiwizacji danych, procedury odzyskiwania Systemu w przypadku awarii oraz scenariusze “Disaster recovery”,
· Okresowe przeprowadzanie testów procedur odzyskiwania Systemu w tym testów scenariuszy “Disaster recovery”. Czynności te winny być prowadzone nie rzadziej niż raz na sześć miesięcy lub po każdej zmianie/modyfikacji konfiguracji polityk archiwizacji danych. Na wniosek oraz w porozumieniu z Wykonawcą Zamawiający wskaże termin przeprowadzenia w/w prac. Nie może być on jednak dłuższy niż 21 dni kalendarzowych od zgłoszenia przez Wykonawcę gotowości do dokonania w/w czynności. Każda weryfikacja musi zostać potwierdzona obustronnie zawartym protokołem odbioru bez uwag. Zamawiający w terminie do 5 Dni Roboczych od otrzymania protokołu zaakceptuje go lub zgłosi Uwagi. W terminie do 14 dni kalendarzowych Wykonawca zobligowany jest do usunięcia przyczyn powstania uwag wskazanych w protokole odbioru. Po usunięciu przyczyn powstania uwag proces odbioru zostanie powtórzony. Zamawiający dopuszcza dwukrotne powtórzenie czynności odbiorowych.


[bookmark: _Toc126697002]Załącznik nr 3 do OPZ wymagania WCAG 2.1
System powinien być dostosowywany tak aby usuwać niezgodności zgodnie z załącznikiem do ustawy z dnia 4 kwietnia 2019 o dostępności cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotów publicznych (Dz. U. z 2023 r. poz. 1440.) w zakresie dostępności dla osób niepełnosprawnych określonych przez standard Web Content Accessibility Guidelines 2.1 (WCAG) w Systemie ITSM, w oparciu o przedstawione przez Zamawiającego wyniki audytów lub uwag indywidualnych pracowników Funduszu, przez cały okres trwania Umowy.

Załącznik nr 4 formularz wyceny (dla usługi SaaS)

Nazwa i adres Wykonawcy
……………………………………………………………………………………….……………………..
NIP: …………………………., REGON: …………………………, KRS: ………………………..
dane kontaktowe: tel. ………………………., e-mail ………………………………………
Nazwa oferowanego Systemu ITSM, producent, wersja.
…………………………………………………………………………………….…….………………….
Cena za oferowany System ITSM w modelu SaaS na okres 4 lat (zamówienie podstawowe 2 lata + 2 lata w ramach opcji):
[Zamówienie podstawowe – 2 lata]
[bookmark: _Hlk182984012]Cena za licencje dostępowe do usługi (SaaS): ……………………… zł (netto), ………………………… zł (brutto)
Cena za wdrożenie oprogramowania: ……………………… zł (netto), ………………………… zł (brutto)
Cena wsparcia za 1 godzinę: ……………………… zł (netto), ………………………… zł (brutto), do 1000 roboczogodzin w okresie zamówienia podstawowego. W ramach godzin wsparcia Zamawiający wymaga przeprowadzenia jednorazowego audytu wykorzystywanych przez Zamawiającego licencji (szczegóły zostały opisane w pkt. 226 – 230). Proszę podać liczbę szacowanych godzi na przeprowadzenie audytu licencji ………………………………. Roboczogodzin.
Cena utrzymania netto w okresie zamówienia podstawowego: ……………………… zł (netto), ………………………… zł (brutto).
Cena utrzymania aktualnego stanu bazy CMDB (za 1 roboczogodzinę) : ……………………… zł (netto), ………………………… zł (brutto), do 1000 roboczogodzin w okresie zamówienia podstawowego.
Wysokość podatku VAT: …………….. %
[W ramach prawa opcji – kolejne 2 lata]
Cena za licencje dostępowe do usługi (SaaS): ……………………… zł (netto), ………………………… zł (brutto)
Cena wsparcia za 1 godzinę: ……………………… zł (netto), ………………………… zł (brutto), do 1000 roboczogodzin w ramach prawa opcji.
Cena utrzymania netto w ramach prawa opcji: ……………………… zł (netto), ………………………… zł (brutto).
Cena utrzymania aktualnego stanu bazy CMDB (za 1 roboczogodzinę) : ……………………… zł (netto), ………………………… zł (brutto), do 1000 roboczogodzin w ramach prawa opcji.
Wysokość podatku VAT: …………….. %
[Informacje dodatkowe]
W jaki sposób zostaną przekazane zgromadzone dane w Systemie ITSM po zakończeniu okresu świadczenia usługi: ……………………………………………………………………………………………
Poziom SLA dla oferowanego Systemu ITSM: ………………………………………………………… ……
Lokalizacja serwerów, na których będzie świadczona usługa: ……………………………………….
Częstotliwość wykonywania kopii bezpieczeństwa: ………………………………………………………
Czas przechowywania kopii bezpieczeństwa: ……………………………………………………………….
Maksymalny czas odzyskania danych i przywrócenia systemu do pracy: ………………………
Czy proponowany System ITSM spełnia wytyczne dotyczące dostępności cyfrowej WCAG 2.1 Nie/Tak (*)

(*) – niepotrzebne skreślić

