Opis Przedmiotu Zamoéwienia

zatacznik nr 1 do Umowy na Wdrozenie serwisu obstugi zgtoszert OTOBO (rozwigzanie darmowe

open source) wraz z panelem klienta

Ustuga polega na wdrozeniu bezptatnego serwisu obstugi zgtoszern OTOBO (rozwigzanie darmowe

open source) wraz z panelem klienta dla uzytkownikéw Uniwersytetu Rzeszowskiego i przekazaniem

licencji (na panel klienta UR) na okres 12 miesiecy.

W celu realizacji ustugi Wykonawca przeprowadzi nastepujace czynnosci:

B

Instalacja i konfiguracja systemu zgtoszen OTOBO na serwerach udostepnionych przez
Zamawiajgcego wraz z instalacjg i konfiguracjg systemu operacyjnego.
Wdrozenie logowania do systemu zgtoszen za pomoca kont domenowych w posiadanym przez
Zamawiajacego srodowisku Active Directory.
Wdrozenie udostepnionego przez Zamawiajacego certyfikatu SSL w celu bezpiecznego
funkcjonowania systemu zgtoszen.
Konfiguracja systemu zgtoszen tak, aby zgtoszenia trafiaty do puli zgtoszen, do ktdrej
uprawnienia bedzie miata wyznaczona osoba, ktdra z kolei bedzie je rozdysponowywata do
innej osoby lub 0s6b z mozliwoscig zmiany w pdzniejszym etapie.
Wykonanie formularza zgtoszen zgodnie z wymaganiami Zamawiajacego zawierajacego
minimum:

e typ zgtoszenia (bfad, prosba o wsparcie itp. — do uzgodnienia na etapie wdrozenia),

e pole wyboru systemu, ktorego zgtoszenie dotyczy (do uzgodnienia na etapie

wdrozenia),

e temat zgtoszenia,

e tresc (opis) zgtoszenia,

e mozliwos¢ wgrania min. 5 zatgcznikdw (maksymalnie 2MB kazdy) ,
oraz przygotowanie instrukcji edycji i rozszerzania typow zgtoszen oraz pola wyboru systemu.
Konfiguracja historii zgtoszen tak aby zawierata minimum czas:

e wptyniecia zgtoszenia,

e przydzielenia zgtoszenia do pracownika w celu realizacji,

e zamkniecia zgtoszenia.
Konfiguracja mozliwosci nadania priorytetu zgtoszenia przez agenta systemu (minimum trzy
priorytety w tym niski, sredni, wysoki).
Konfiguracja systemu tak aby byty wysytane wiadomosci e-mail do uzytkownikdw po dodaniu

zgtoszenia oraz podczas zmiany statusu zgtoszenia.



10.

11.

12.

13.

Konfiguracja systemu zgtoszen tak aby byta mozliwos¢ prowadzenia komunikacji dotyczacej
zgtoszenia za posrednictwem wiadomosci e-mail (tzn. bez koniecznosci logowania sie do
systemu zgtoszen) tak aby mailowa odpowiedz na wiadomosc¢ dotyczacg zgtoszenia na adres
mailowy systemu zgtoszern powodowata dodanie wiadomosci do zgtoszenia w systemie
zgtoszen.

Wdrozenie mozliwosci konfiguracji uprawnien do funkcjonalnych elementéw systemu w
powiazaniu z grupami uzytkownikéw w posiadanym przez Zamawiajgcego srodowisku Active
Directory w zakresie:

e dostepu do zgtoszen (kolejki),

e dostep do raportow,

e administracji systemu.

Konfiguracja systemu zgtoszen tak, aby w fatwy i intuicyjny sposob mozliwa byta zmiana
uprawnien uzytkownika.

Konfiguracja systemu zgtoszen tak, aby konta domenowe poczatkowo byty nieaktywne (brak
mozliwosci zalogowania sie), z mozliwoscig aktywowania ich przez administratora systemu z
poziomu aplikacji.

Wdrozenie panelu klienta zgodnego z ponizszg specyfikacja:

a) panel klienta musi by¢ w petni responsywny i pozwala¢ na komfortowa prace na
ekranach ponizej 60oopx szerokosci oraz powyzej 1200pX,

b) panel musi umozliwia¢ automatyczne logowanie w przypadku aktywnego
mechanizmu SSO w systemie zgtoszeniowym,

c) uzytkownik musi mie¢ mozliwos¢ zmiany swojego hasta dostepowego do panelu (w
przypadku braku SSO),

d) panel klienta musi automatycznie prezentowac zawsze aktualne dane, tj. uzytkownik
nie bedzie zmuszony do odswiezania strony w przegladarce w celu pobrania nowych
informacji. Uzytkownik musi mie¢ mozliwosc¢ zdefiniowania interwatu odswiezania,

e) panel musi umozliwiac¢ klientom dostep do zgtoszen, ktorych sg autorami oraz takich,
ktére zostaty utworzone przez innych uzytkownikdw w ramach wspdlnych grup
roboczych (jednej lub wielu),

f)  uzytkownik musi mie¢ mozliwos¢ tworzenia i zarzadzania nieograniczona liczba
wtasnych list zgtoszen,

g) listazgtoszen musi umozliwiac:



definiowanie wyswietlanych pdl listy w postaci kolumn, na podstawie kazdego
pola dostepnego w zgtoszeniu - pola podstawowe oraz pola dodatkowe,
definiowane przez administratora systemu,

sortowanie wg wszystkich dostepnych kolumn i pamietad te ustawienia przy
kolejnych logowaniach,

zaawansowane filtrowanie listy zgtoszen na podstawie identyfikatora
zgtoszenia, identyfikatora klienta, pola Od/Do/DW/tematu/tresci, zakresu dat,
ustugi, typu zgtoszenia, priorytetu, stanu, kolejki, dowolnego pola
dynamicznego,

zapisywanie zaawansowanych filtrow w formie niezaleznych profili,
aktywacje/dezaktywacje/modyfikacje/usuniecie zapisanych filtrow (wiecej niz
1),

szybkie filtrowanie zgtoszen na postawie stanu otwarte/zamkniete,
stronicowanie wyswietlania listy zgtoszen (z mozliwosciag konfiguracji liczby
zgtoszen na strone),

definiowanie wtasnych pol szybkiego filtrowania listy zgtoszen - Przynaleznosc:
Wszystkie/Moje, Stan (na postawie listy standw z systemu zgtoszeniowego),
wigczenie wyszukiwania petnotekstowego na liscie zgtoszen - system bedzie
przeszukiwat kazde pole tekstowe zgtoszenia w celu znalezienia pasujgcych
zgtoszen,

sortowanie listy zgtoszen na podstawie kazdej z kolumn (wtacznie z polami

dodatkowymi),

h) ekran podgladu szczegdtow zgtoszenia:

wszystkie elementy watku powinny by¢ domyslnie zwiniete (rozwiniety tylko
najswiezszy artykut), mozliwos¢ konfiguracji domyslnego rozwiniecia
wszystkich watkdw,

musi umozliwia¢ wyswietlanie kazdego pola opisujacego zgtoszenie - np. typ,
tytut, kolejka, ustuga, priorytet lub pola dodatkowe,

w przypadku czasow SLA, wartosci te muszg byc wyswietlane dynamicznie (czas
musi odSwiezac sie na zywo w czasie podgladu zgtoszenia),

mozliwos¢ napisania wiadomosci w odpowiedzi na zatozone zgtoszenie przy
uzyciu edytora WYSWIG,

mozliwos¢ wklejenia zatacznikdw zardwno do tresci zgtoszenia jak i osobno

~jako zatacznik wiadomosci”,



i)

)

- mozliwos¢ wygenerowania wydruku catego zgtoszenia,
panel musi umozliwiac tworzenie nowego zgtoszenia:
- definiowanie tematu zgtoszenia,
- definiowanie parametréw zgtoszenia - typ, kolejka, pola dynamiczne,
- definiowanie ustugi dotyczacej zgtoszenia oraz wybdr SLA przypietego do tej
wtasnie ustugi,
- drzewo ustug moze by¢ hierarchiczne,
- edytor WYSWIG z mozliwoscig wklejenia obrazka wewnatrz tekstu,
- mozliwosc¢ dotaczenia dowolnej liczby zatacznikow,
- dynamiczna wysytka wszelkiego rodzaju zatacznikéw w tle podczas tworzenia
zgtoszenia (zanim zgtoszenie zostanie wystane),
dodatkowe moduty/widgety:
- panel klienta musi umozliwia¢ rozbudowe funkcjonalnosci w formie
instalowanych widgetow,
- rozbudowa funkcjonalnosci musi by¢ mozliwa bez modyfikacji kodu zrodtowego
oraz jakiejkolwiek ingerencji w istniejace rozwiazanie,
- panel powinien domyslnie zawiera¢ dodatkowe moduty:
o umozliwiajacy tworzenie notatek,
o wyswietlajacy liczbe nowych zgtoszen,
o wyswietlajacy liczbe zgtoszen oczekujacych,
o wyswietlajacy liczbe zgtoszen otwartych,
o wyswietlajacy liczbe zgtoszen zamknietych,
panel klienta musi udostepnia¢ uzytkownikom w peti konfigurowalny dashboard, w
ktérym mozliwe bedzie dodawanie, rozmieszczanie i usuwanie widgetow
funkcjonalnych (np. list zgtoszen),
panel musi zapisywac kazdg wykonang akcje w bazie systemu zgtoszeniowego (w tym
wszystkie wybrane opcje na aktualnie uruchomionym ekranie),
panel musi umozliwia¢ wyswietlanie uzytkownikom globalnych komunikatéow na
ekranie logowania, dashboardzie oraz dowolnym, innym miejscu po zalogowaniu,
panel klienta musi umozliwia¢ administratorom systemu zgtoszeniowego:
- aktywacje i dezaktywacje wszystkich dostepnych  funkcjonalnosci
(funkcjonalnosci natywnych i tych dodanych przez widgety),
- odgorne okreslenie domysinie dostepnych kolumn na listach zgtoszen,

- okreslanie uprawnien uzytkownikéw do gtéwnych funkcjonalnosci,



dostosowanie graficzne oraz kolorystyczne zaréwno ekranu logowania jak i
elementdw obstugi samego panelu (menu, tta obrazkowe),

okreslenie kolejnosci wyswietlanych informacji o zgtoszeniu na ekranie
podgladu zgtoszenia (typ, priorytet, stan, kolejka itp.),

konfiguracje uktadu komponentéw i widgetéw na poszczegdlnych ekranach
(kolejnos¢, pozycja),

kazdy z elementow musi by¢ konfigurowany poprzez panel administratora

systemu.

Rzeszow, dnia19.12.2022r.



