Załącznik nr 2
Specyfikacja oprogramowania HelpDesk 
Niniejszy dokument zawiera specyfikację oprogramowanie eHelpDesk. Wszelkie niejednoznacznie opisane lub zdefiniowane pozycje w niniejszym dokumencie należy skonsultować z Zamawiającym.

1. Nazwa oprogramowania

Oprogramowanie zgodne z przedmiotem zamówienia przyjmie nazwę handlową „eHelpdesk”. Będzie oferowane jako element systemu e-Audytor oraz jako samodzielnie funkcjonujący produkt pod tą samą nazwą.

2. Przeznaczenie

System jest przeznaczony do zapewnienia wsparcia technicznego (serwisowego) przedsiębiorstw i instytucji. Procesy zachodzące w systemie winny wspierać metodologię zarządzania usługami serwisowymi ITIL.
3. Kryteria strategiczne

Kryteria strategiczne

Kryteria strategiczne z punktu widzenia wprowadzenia produktu na rynek to:

- prostota i intuicyjność obsługi przy zapewnionej szerokiej funkcjonalności

- przejrzystość, estetyczność i nowoczesność interfejsu użytkownika (futurystyczność)
- szybkość działania aplikacji

- wieloplatformowość (systemy operacyjne inne niż MS Windows)

4. Funkcjonalność

Komponenty

System składa się z następujących komponentów funkcjonalnych:

Portal Administracyjny – portal do obsługi całej funkcjonalności przeznaczony dla Administratorów systemu oraz Pracowników Wsparcia Technicznego (inżynierów serwisu, posiadający wbudowane funkcjonalności


- wszystkie opisane procesami poniżej


- szukania rozwiązań problemów w publicznej i prywatnej bazie problemów

Portal Rejestracji Zgłoszeń Serwisowych – portal do rejestracji zgłoszeń serwisowych przez użytkowników za pośrednictwem przeglądarki internetowej, posiadający wbudowane funkcjonalności:


- przeglądania wszystkich zgłoszeń oraz ich statusu


- szukania rozwiązań problemów w publicznej bazie problemów (Self Service Portal)

Publiczna baza problemów – baza problemów dostępna zarówno dla pracowników wsparcia jak i dla użytkowników

Prywatna baza problemów – baza problemów dostępna wyłącznie dla pracowników wsparcia.
W każdej chwili problem może zmienić swój status z publicznego na prywatny i odwrotnie.

Wielooddziałowość

System z założenia musi obsługiwać duże firmy organizacje – np. wielodziałowe. Stąd też konieczność określania zakresu widoku danych w oparciu o strukturę organizacyjną. Czyli może zajść przypadek, gdy jedna grupa pracowników wsparcia serwisowego ma dostęp wyłącznie do zgłoszeń oraz urządzeń tylko z wybranego segmentu struktury organizacyjnej.
Wielojęzyczność

System obsługuje wielojęzyczność – stąd konieczność wprowadzenia dodatkowych mechanizmów pozwalających na zastosowanie odpowiedniego języka dla danego użytkownika systemu.

Podział funkcjonalny
System dostępny jest w następujących wersjach edycyjnych: Standard, Professional, Enterprise. Każda z wersji edycyjnych charakteryzuje się innym zakresem funkcjonalnym. Dostęp do zakresu funkcjonalnego zabezpieczony jest kluczem licencyjnym.

Klucz licencyjny

Klucz licencyjny jest niezbędny do prawidłowego uruchomienia systemu zarówno w wersji DEMO jak i NORMAL (komercyjna). Klucz jest generowany przez istniejący system generacji kluczy. Informacje niezbędne do prawidłowego wygenerowania klucza dostępne są w bibliotece parametrów.
Zabezpieczenie wersji eHelpDesk dotyczy:

- liczby jednoczesnych konsultantów (pracowników wsparcia) korzystających z systemu eHelpDesk (należy na bieżąco kontrolować tę liczbę) 

- zakresu funkcjonalnego (wybrana wersja edycyjna)

- ważność klucza (data końca ważności usług serwisowych)

Aktualizacja systemu

System jest aktualizowany poprzez poprawki udostępniane na wybranej stronie www (ftp), do której dostęp jest kontrolowany ważnością klucza licencyjnego. Funkcjonalność taka jest zaimplementowana w systemie www.e-audytor.com.

Aktualizacja systemu ON-LINE polega na poinformowaniu,  pobraniu i uruchomieniu na życzenie użytkownika pełnej paczki instalacyjnej nowej wersji przygotowanych przez instalator Installshield (analogicznie do rozwiązania stosowanego w eConsole).
ATOM/RSS

System ma dostępne informacje online (np. na stronie głównej), z wykorzystaniem technologii ATOM / RSS. Zawartość i układ informacji dostępnej na stronie jest objęte przedmiotem Zamówienia.
System raportujący/Raporty

Lista raportów wbudowanych do systemu winna obejmować wszystkie niezbędne procesy obsługiwane przez system. Zakres i ilość raportów zależny jest od wersji edycyjnej. Raporty zapisane są w bazie danych systemu systemu oraz bazie danych systemu „dbo.ereporter”. Należy rozważyć zakres integracji tych baz danych. Np. W systemie eHelpDesk wykorzystać strukturę tabeli z raportami systemu eWebReport bądź też wbudować silnik raportujący do systemu eHelpDesk i zapewnić niezależną obsługę raportowania wyłącznie w tej bazie danych.
Instalator

Instalator system winien zostać wykonany z wykorzystaniem technologii InstallShield dostępnej u Zamawiającego. W zależności od wersji edycyjnej instalator dostarczy odpowiednie pliki.

Tabela funkcjonalności edycyjnej
Oprogramowanie winno być podzielone na trzy wersje edycyjne: Standard, Professional, Enterprise. Wersje te różnią się pomiędzy sobą funkcjonalnością określoną niniejszą tabelą.
	 
	Standard
	Professional 
	Enterprise

	Help Desk
	+
	+
	+

	Automatyczna konwersja maili
	+
	+
	+

	Integracja z Active Directory
	+
	+
	+

	Profilowanie na użytkownika
	+
	+
	+

	Kompletna historia zgłoszeń
	+
	+
	+

	Wielojęzyczność
	+
	+
	+

	Harmonogramowanie
	+
	+
	+

	Integracja ze zdalnym pulpitem systemu Audytor - Remote Desktop (eRDS)
	+
	+
	+

	Raportowanie
	+
	+
	+

	Standard Crystal Reports
	+
	+
	+

	Raporty parametryczne
	+
	+
	+

	Tworzenie własnych zapytań
	+
	+
	+

	Harmonogramowanie raportów (eWebReport)
	+
	+
	+

	Eksport raportów (Crystal Reports)
	+
	+
	+

	Obsługa raportów Flash (Crystal Reports)
	+
	+
	+

	Automatyczna aktualizacja
	+
	+
	+

	Obsługa i zarządzanie SLA 
	+
	+
	+

	Automatyczne wsparcie dla studiów przypadku Case
	+
	+
	+

	Powiadomienia inżynierów
	+
	+
	+

	Podział czasu na Wolne / Praca
	+
	+
	+

	Prywatna baza wiedzy (wewnętrzna)
	+
	+
	+

	Publiczna baza wiedzy (zewnętrzna)
	+
	+
	+

	Integracja w zakresie zarządzania Aktywami systemu e-Audytor – zakładka Informacja szczegółowa, lista urządzeń
	 
	+
	+

	Zarządzanie zakupami
	 
	+
	+

	Zarządzanie kontraktami
	 
	+
	+

	CMDB
	 
	+
	+

	Zarządzanie incydentami
	 
	+
	+

	Zapytania z predefiniowanych formularzy
	+
	+
	+

	Zarządzanie problemami
	 
	 
	+

	Opcjonalne zamknięcie problemu
	 
	 
	+

	Obsługa procesów dla zarządzania problemami:
· Analiza problemów
· Wspólne wypracowywanie rozwiązań
· Powiązanie incydentów i problemów
	 
	 
	+

	Załączniki w formie plików do zgłoszeń serwisowych jak i odpowiedzi
	 
	 
	+

	Kompleksowe raportowanie o stanie problemu
	 
	 
	+

	Zarządzanie zmianami
	 
	 
	+

	Wsparcie dla różnych typów zmian

· Standardowe zmiany
· Minor
· Major

· Inne zmiany nagłówka
	 
	 
	+

	Zmiana kalendarza 
	 
	 
	+

	Historia zmian
	 
	 
	+

	Wsparcie systemów operacyjnych
	 
	 
	+

	· Windows
	+
	+
	+

	· Linux
	+
	+
	+

	Wsparcie baz danych
	 
	 
	 

	· MySQL
	+
	+
	+

	· MS SQL Server 2000/2005/2008
	+
	+
	+

	Integracja
	 
	 
	 

	· e-Audytor
	+
	+
	+

	· e-Remote Desktop (eRDS)
	+
	+
	+

	· e-WebReport
	+
	+
	+

	· ATOM/RSS
	+
	+
	+

	· ISS
	+
	+
	+


5. Pozostały zakres

W skład zakresu systemu (oprócz eHelpDesk) wchodzą:

Serwis WWW
- serwis www obsługujący (wspierający) aplikację zawierający wszelkie informacje o tym produkcie. W szczególności serwis zawiera następujące informacje:

- zasada działania systemu

- wersje edycyjne i ich zakres funkcjonalny

- cennik

- formularz zamówień

- połączenie z serwisem www.e-audytor.com w zakresie obsługi procesów zamówień i sprzedaży

W procesie realizacji zamówienia zakres funkcjonalny/merytoryczny oraz interfejs (koncepcja) musi być skonsultowany z Zamawiającym.
Dokumentacja techniczna

Dokumentacja techniczna obejmuje szczegóły techniczne nieujęte w kodzie źródłowym. W szczególności obejmuje wytyczne do celów programowania w zakresie konfiguracji środowiska programistycznego i instalacyjnego, wymogi techniczne, strukturę tabel, relacje pomiędzy tabelami oraz ogólny opis procesów nie ujęty w dokumentacji eksploatacyjnej do systemu

Dokumentacja techniczna winna być przekazana po zakończeniu integracji systemu i przeprowadzeniu testów prawidłowości działania systemu. 

Dokumentacja eksploatacyjna

Dokumentacja eksploatacyjna do systemu jest dokumentacją użytkownika wykonaną (wygenerowaną) w narzędziu H&M (Help&Manual), którego użytkownikiem jest Zamawiający. Format dokumentacji (Template) zostanie dostarczony przez Zamawiającego.

Ogólna zasada tworzenia dokumentacji: forma bezosobowa, brak screenów z wyjątkiem miejsc, gdzie ich obecność jest niezbędna.
Szczegółowe wytyczne do dokumentacji zostaną przez Zamawiającego przedstawione na zapytanie.

6. Technologia

Aplikacja jest aplikacją typu WEB opartą o bazę danych SQL.

Technologie programistyczne:

Technologie programistyczne nie są narzucone, jednakże należy zastosować takie, które:
- pozwolą na spełnienie kryterium strategicznego

- pozwolą na zachowanie możliwości instalacji i eksploatacji systemu nie tylko na platformie MS Windows.

- pozwolą na zastosowanie środowiska Crystal Reports i podłączania raportów zaprojektowanych w tym środowisku.
Język programowania:

Java

Bazy Danych:


MySql , MS SQL

Serwer aplikacji:

JBoss

Narzędzia raportowania: 
Crystal Reports
Typ:



Aplikacja Web J2EE

7. Integracja z oprogramowaniem e-Audytor

Integracja z systemem e-Audytor obejmuje następujące obszary merytoryczne:
- listę komputerów wraz z podstawowymi informacjami o nich (zawartość widoków „dbo.VHosts”, „dbo.VHostsonline”, „dbo.VDataTech”, „dbo.VOSSummary”, „dbo.VMachines” lub widoków zbudowanych w oparciu o powyższe widoki)
- informacje szczegółowe o komputerach (zakładka „informacja szczegółowa” – wiele widoków w zależności od zawartości widoku)
- integracja ze strukturą organizacyjną („dbo.Orgstr”)

- integracja z system eRemoteDesktop  (eRDS) w zakresie wykorzystania komponentu systemu e-Audytor do zdalnego zarządzania stacjami roboczymi opartego o VNC w wersji WEB.

- do uzyskania funkcjonalności raportów generowanych automatycznie należy wykorzystać isniejący moduł e-Webreport systemu Audytor. Komponent ten na podstawie zdefiniowanych raportów (Crystal Reports) zapisanych w bazie danych „dbo.ereporter” dokonuje przeliczenia raportu zgodnie z harmonogramem przeliczania i zapisuje wynik działania raportu w bazie danych „dbo.ereporter” w układzie instancyjnym. System eHelpDesk winien korzystać z wyników raportów (danej instancji wyniku) wygenerowanych przez eWebreport. Zakres działania modułu eWebreport może zostać przedstawiona w dowolnym terminie. Dokumentacja system jest do wglądu na www.e-audytor.com/pomoc.
- W przypadku integracji z systemem e-Audytor zgłoszenie serwisowe uruchamianie z poziomu przeglądarki internetowej winno być przypisane w bazie danych eHelpDesk do komputera (HOST_ID) z określonym numerem eAgenta pracującego na tym komputerze. Obecnie numer e-Agenta jest zapisany w katalogu instalacyjnym (domyślnym) określonym plikiem parametrów: 

“c:\Program Files\BTC\eAudytor\eAgent\Bin\params.ini”

zawierającym record: “Number=C:\Program Files\Btc\eAudytor\eAgent\Id\AgentId.file”
Plik ten ma zawartość postaci jednego rekordu: „{4AC92F44-1025-4764-B16A-9596E52DF397}”.
W przypadku trudności z pozyskaniem dostępu do tego pliku dla przeglądarki, można zastosować inną metodę identyfikacji (klucz w rejestrze, zmienna systemowa itp.), choć każde takie rozwiązanie utrudni proces instalacji.
Integracja  z systemem e-Audytor obejmuje następujące obszary technologiczne:
- w przypadku instalacji systemu e-HelpDesk na bazie danych MySQL dane z systemu e-Audytor winny być pobierane poprzez zapytania SQL z wykorzystaniem stosowanego sterownika do bazy MS SQLServer. W przypadkach kiedy okaże się to niemożliwe dopuszcza się zastosowanie mechanizmów replikujących działających w ściśle określonych interwałach czasowych (automat) oraz na życzenie.

- tabele systemu e-Helpdesk winny być umieszczone w bazie danych wskazanej parametrem instalacyjnym. W przypadku integracji z systemem e-Audytor tabele będą umieszczone w bazie danych „dbo.audytor”. W przypadku instalacji niezależnej od systemu Audytor użytkownik wskazuje nazwę bazy danych – domyślnie dbo.eHelpDesk.
- w systemie eHelpDesk należy zastosować system Raportujący wykorzystujący standard tworzenia raportów Crystal Reports w wersji XI lub nowszej. Do tego celu wykorzystać środowisko Crystal Reports for Eclipse zawarte w WEBReporter. Zamawiający dysponuje stosownymi komponentami raportującymi (e-WebReport).

- użytkowników systemu e-Audytor oraz eHelpDesk. Można nadać prawa do systemu eHelpDesk dla użytkownika będącego użytkownikiem systemu Audytor z poziomu eConsole. Prawa do eHelpDesk można nadać również z poziomu modułu eHelpDesk ale tylko w zakresie tego modułu (bez zmian praw do eConsole).

8. Bezpieczeństwo

W celu zapewnienia bezpieczeństwa systemu eHelpDesk oraz systemu e-Audytor należy:

- zastosować możliwość definiowania użytkowników, grup użytkowników oraz prac dla grup i użytkowników.

- zastosować system praw do widoków, tabel, procedur oraz poszczególnych funkcjonalności

- wprowadzić mechanizmy automatycznego wykonywania kopii bezpieczeństwa baz danych

- maksymalnie ograniczyć korzystanie z dostępu do tabel bazy danych „dbo.eAudytor”, korzystając z widoków i procedur tego systemu

9. Wyłączenia projektowe

Z projektu wyłącza się część raportującą w zakresie raportowania WEB (do tego celu zostanie wykorzystany WEBReporter), przygotowywanie wzorów raportów.
10. Terminy realizacji / Płatności
Termin realizacji określony jest w Zapytaniu Ofertowym.

Harmonogram. 
Zamawiający dopuszcza możliwość przekazywania systemu w następujących etapach:

I etap – (30%) - struktura bazy danych, koncepcja szaty graficznej GUI, logiki biznesowej i procesowej, obsługa podstawowych operacji i procesów pozwalających na zidentyfikowanie logiki funkcjonalnej  (logika biznesowa odzwierciedlona w funkcjonalności) i technicznej (operacje edycji, dodawania, usuwania wyszukiwania)
II etap – (30%) – obsługa wszystkich procesów, gotowa koncepcja szaty graficznej, logiki biznesowej i procesowej WWW.
III etap – (40%) - odbiór końcowy po przedłożeniu kodu wynikowego, kodu źródłowego, dokumentacji technicznej i eksploatacyjnej, dokumentacji DataSheet, protokółu z testów, kompletnego instalatora, uruchomieniu systemu w wersji DEMO ONLine (wystawienie na zewnątrz gotowego systemu do celów testowych na sprzęcie Zamawiającego)
Płatności

Płatności za system dokonywane będą na podstawie protokołów odbioru po zakończeniu każdego z etapów. Zamawiający dokona odbioru każdego z etapu w terminie do 21 dni od dnia jego przekazania. Płatność nastąpi w terminie 14dni od dnia podpisania bezusterkowego protokołu odbioru.
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