
Требования к внедрению ITSM-решения

1. Инфраструктура 
В связи с разворачиванием on-premise решения, Исполнитель обязуется подготовить сайзинг необходимых мощностей и передать информацию Заказчику. Заказчик планирует использовать собственные мощности для развертывания ITSM-решения в рамках текущего ЦОД.

2. Подготовка детальных требований и технического задания
Так как данное Техническое Задание к закупочным процедурам, требования к ПО (Приложение №1 к ТЗ) и внедрению (Приложение №2 к ТЗ) фиксируют только общие требования, Исполнитель обязуется создать команду проекта и подготовить детальные требования, техническое задание, функциональные спецификации в рамках внедрения ITSM-решения. По результатам внедрения Исполнитель должен подготовить ролевые инструкции, отражающие все особенности внедренного решения, включая варианты его использования на мобильном телефоне (web-интерфейс и мобильное приложение IOS, Android). При настройке процессов Исполнитель должен учитывать текущие процессы Заказчика, внедренные в рамках методологии ITIL V3. Описания процессов приложены в приложении №4 к ТЗ.

3. Загрузка первоначальной информации
При внедрении ITSM-решения не требуется миграция исторических данных из текущего решения SAP Solution Manager или разработки новой схемы внедряемых процессов. Исполнитель в рамках проекта должен осуществить загрузку действующих каталогов услуг, SLA, линий и групп поддержки ДИТ и других сервисных департаментов в новое ITSM-решение на основании документов, предоставленных Заказчиком, приложение №3 к ТЗ, а также описания процессов, приложение №4 к ТЗ.

4. Требования к интеграциям
Участник должен произвести внедрение ITSM-решения с учетом следующего набора интеграций через API (интеграция через обмен файлами или прямое подключение к БД Источника не допускается):
1. Интеграция с 1C ЗУП и AD для автоматического создания, обновления и блокировки Бизнес-пользователей с загрузкой в ITSM-систему следующей информации:
1.1. ФИО сотрудника.
1.2. Логин сотрудника в AD.
1.3. Почтовый адрес сотрудника.
1.4. Должность сотрудника.
1.5. Магазин/Департамент.
1.6. Номер завода SAP (если применимо).
1.7. Регион.
1.8. Контактный номер телефона (если применимо).
2.  Интеграция с почтовой системой Заказчика:
2.1. Уведомление о регистрации обращения.
2.2. Уведомление о изменении статуса обращения.
2.3. Запрос дополнительной информации у пользователя с возможностью прикрепления почтовой переписки к обращению.
2.4. Уведомление о выполнении обращения.
2.5. Запрос обратной связи о качестве выполнения обращения.
3. Интеграция с SAP ERP в части мастер-данных по наименованию магазинов и их привязке к регионам.
4. Интеграции с внешней ITSM-системой BMC Remedy: создание, редактирование, закрытие обращений и заявок пользователей через API, а также получение списка заявок с фильтрацией и ограничениями по количеству записей в выдаче через API.
5. Интеграция с Telegram:
5.1. Создание обращения на основании сообщения в выделенный чат.
5.2. Информирование о текущем статусе обращения при запросе в выделенном чате.
5.3. Уведомление о выполнении обращения в выделенном чате.
5.4. Запрос обратной связи о выполнении обращения.
6. Чат-бот.
6.1. Наличие чат-бота в решении или обеспечение интеграции с внешним чат-ботом Яндекс для решения типизированных обращений и предоставление информации на наиболее частые вопросы (статус заявки, плановый срок выполнения, ответственный сотрудник по заявке).
7. Интеграция с системами мониторинга SolarWinds, PRTG, Zabbix, Grafana.
7.1.  Автоматическое создание обращения на основании события в системах мониторинга.
7.2. Автоматическое закрытие обращения на основании события восстановления работы, полученной из системы мониторинга.
8. Интеграция с внешней BW-системой QlikView для выгрузки данных и подготовки отчетности.
9. [bookmark: _GoBack]Интеграция с Jira software.
9.1 Возможность прикрепить обращение к существующей задаче в Jira.
9.2 Возможность создать задачу в Jira на основе обращения в системе.
9.3 Возможность автоматически менять статус обращения в системе в зависимости от статуса задачи в Jira.
9.4 Наличие отчетности по заведенным задачам и кол-ву прикрепленных обращений.
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