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1. Opis predmeta nabave

Predmet nabave je implementacija ITSM (IT Service Management) rješenja koje će Naručitelju omogućiti učinkovito upravljanje IT uslugama, IT imovinom i korisničkom podrškom u skladu s ITIL smjernicama, na temelju licenci GLPI (za do 50 tehničara i do 5000 IT asseta) koje su već u posjedu KBC Sestre milosrdnice i nisu predmet nabave. Rješenje mora biti modularno, proširivo, višekorisničko, s podrškom za više entiteta i jezičnu lokalizaciju (uključujući hrvatski jezik). Sustav se implementira u produkcijsku i testnu okolinu na infrastrukturi Naručitelja (on-premise) koje će osigurati Naručitelj, s integracijom u postojeće IT sustave.


Minimalne funkcionalnosti koje mora podržavati ITSM rješenje:

a) Upravljanje IT imovinom

· Evidencija i upravljanje hardverskim i softverskim komponentama, uključujući računala, poslužitelje, mrežnu opremu, pisače i periferne uređaje.
· Praćenje životnog ciklusa imovine (nabava, raspodjela, održavanje, povrat, otpis).
· Upravljanje softverskim licencama, ugovorima o održavanju i jamstvima.
· Podrška za ručni unos podataka (npr. iz CSV datoteka) i automatski unos putem agenata instaliranih na krajnje uređaje.

b) Upravljanje incidentima i korisničkim zahtjevima

· Otvaranje, praćenje i rješavanje prijava od strane korisnika putem web sučelja ili e- maila.
· Definiranje kataloga usluga i različitih tipova zahtjeva s pripadajućim formama.
· Upravljanje eskalacijama, dodjelama i prioritetima prema definiranim pravilima.
· Automatizacija komunikacije putem notifikacija i predložaka (e-mail poruke, statusi, obavijesti).
· Evidentiranje povijesti aktivnosti i ažuriranja svakog zahtjeva.

c) Upravljanje razinama usluge (SLA)

· Definiranje vremena odgovora i rješavanja za različite kategorije zahtjeva.
· Automatizirano praćenje usklađenosti sa zadanim SLA parametrima.
· Upozorenja i izvještavanje o prekoračenjima ili blizini prekoračenja SLA granica.

d) Upravljanje korisnicima, grupama i entitetima

· Višetenantski model rada s mogućnošću odvojenog upravljanja za više organizacijskih
entiteta.
· Upravljanje	korisničkim	pravima,	rolama	i	pristupima	sukladno	hijerarhiji	i nadležnostima.
· Integracija s LDAP/AD sustavom za autentikaciju i autorizaciju korisnika te uvoz atributa.







e) Katalog usluga

· Centralizirana baza IT usluga dostupna korisnicima za brzu prijavu i praćenje zahtjeva.
· Konfigurabilne forme za unos zahtjeva po vrsti usluge i entitetu.

f) Baza znanja i FAQ

· Interna baza znanja za IT timove i krajnje korisnike s mogućnošću pretrage i
kategorizacije.
· Povezivanje članaka baze znanja sa zahtjevima radi samoposluge i bržeg rješavanja
problema.

g) Izvještavanje i nadzorne ploče

· Izrada prilagođenih izvještaja (po procesima, timovima, SLA pokazateljima itd.).
· Vizualizacija ključnih metrika putem nadzornih ploča (Dashboarda).
· Automatizirano slanje izvještaja putem e-maila (npr. PDF, Excel).

h) Višejezičnost

· Sustav mora podržavati više jezika, uključujući hrvatski jezik te promjenu odabira jezika bez potrebe za ponovnim ulaskom u sustav.

i) Integracijske mogućnosti

· Podrška za REST API sučelje.
· Mogućnost povezivanja s vanjskim sustavima e-mail i LDAP/AD.

Popis aktivnosti i opseg tražene usluge

Projekt implementacije obuhvaća isključivo sljedeće aktivnosti:

1. Izrada dizajna rješenja
· Analiza postojećeg stanja i prikupljanje zahtjeva,
· Održavanje radionica s administratorima,
· Izrada dokumenta dizajna rješenja i terminskog plana.

2. Instalacija i konfiguracija sustava
· Priprema  aplikacijskog,  izvještajnog  i  baznog  poslužitelja  u  testnoj  i
produkcijskoj okolini,
· Konfiguracija mrežne povezivosti, sigurnosnih pravila i HTTPS pristupa,
· Integracija s LDAP i e-mail sustavima,
· Mogućnost implementacije izvještajnog (BI) modula i integracija sa ITSM sustavom.

3. Konfiguracija procesa upravljanja incidentima i korisničkim zahtjevima
· Definiranje entiteta, kataloga usluga, grupa podrške,
· Konfiguracija pravila, notifikacija, rola i SLA parametara,
· Testiranje funkcionalnosti i izrada nadzornih ploča.

4. Konfiguracija procesa upravljanja imovinom
· Konfiguriranje do 25 klasa i modela u sustavu za ručni importa podataka
· Konfiguracija mapiranja polja za 23 definirana modela
· RAČUNALO
· ALL IN ONE
· LAPTOP
· MONITOR
· TELEFON
· MOBITEL
· TABLET
· PROJEKTOR
· TELEVIZOR
· PISAČ
· BARKOD SKENER
· PRŽILICA
· MULTIFUNKCIJSKI
· SKENER
· ZEBRA
· ACCESS POINT
· SERVER
· SWITCH
· UPS
· Sitni potrošni IT materijal
· MEDICINSKI UREĐAJI
· LICENCE
· Inicijalni import opreme iz .csv tablica (Tablice sa popisom i podacima o opremi
za definirane modele osigurati će Naručitelj)
· Agenti na krajnjim uređajima
· Instalacija i pokazna konfiguracija do 5 agenta na opremu
· Konfiguracija sustava za zaprimanje informacija od strane instaliranih ITSM agenata
· Prijenos znanja o instalaciji agenata, konfiguraciji sustava za agente i
radu s agentima na ključne djelatnike Naručitelja (metoda train the trainer).

5. Izvještavanje i metrike
· Izrada izvještaja i nadzornih ploča,
· Automatizacija slanja izvještaja.

6. Dokumentacija i edukacija
· Izrada korisničkih i administratorskih priručnika,
· Edukacija do 5 administratora (train the trainer) u minimalnom ukupnom trajanju od 8 sati.

7. Testiranje sustava i puštanje u produkciju
· Provedba integracijskog i korisničkog testiranja,
· Finalno podešavanje i puštanje ITSM rješenja u produkcijski rad.

