Додаток №3
До Запиту 2753МН


Технічні вимоги
до ІТ-послуг для безперебійної роботи співробітників ТЧХУ


Обов’язкові документи, які подаються у складі пропозиції
Учасник зобов’язаний надати у складі пропозиції два окремі документи:
1. High‑Level Migration Plan (Високорівневий план міграції)
2. High‑Level Continuity Plan (План забезпечення безперервності роботи на період міграції)
Відсутність будь якого з цих планів або відсутність у них критичних пунктів є підставою для відхилення пропозиції як такої, що не відповідає вимогам Замовника.
11. ВИМОГИ ДО High‑Level Migration Plan
Документ повинен бути високорівневим, без технічних деталей, але повністю відображати процес та логіку міграції з Zendesk у Jira Service Management згідно з технічними вимогами.
Обов’язковий зміст High‑Level Migration Plan:
11.1. Етапи міграції (критичний пункт)
План повинен містити чіткий перелік основних етапів міграції:
· Discovery (аналіз та аудит даних Zendesk)
· Test Migration (тестовий перенос)
· Fixes/Adjustments ( виправлення та коригування після тестової міграції)
· Production Migration (основний перенос усіх даних)
· Validation (перевірка відповідності)
· Post‑Go‑Live Support (підтримка після запуску)
11.2. Перелік даних, що підлягають перенесенню (критичний пункт)
Має бути вказано, що Підрядник переносить:
· всіх користувачів (агенты, кінцеві користувачі),
· ролі та права доступу,
· усі звернення (open/closed),
· публічні та внутрішні коментарі,
· вкладення,
· дати створення / оновлення / закриття,
· історію статусів,
· SLA‑показники (FRT, resolution time, reopens),
· типи звернень,
· макроси,
· тригери та автоматизації,
· кастомні поля (в т.ч. поля обладнання).
11.3. Підхід до відтворення логіки Zendesk у JSM (критичний пункт)
Документ повинен описувати:
· як будуть відтворені макроси Zendesk (як автоматизації / шаблони),
· як будуть відтворені тригери,
· як буде відтворено CC → watchers,
· як буде перенесено логіку сповіщень,
· як виконуватиметься mapping полів.
11.4. Підхід до налаштування workflow (критичний пункт)
Потрібно зазначити, що workflow:
· відповідатиме статусам з ТЗ (New → Done),
· міститиме обмеження "Done після відповіді агента".
11.5. Підхід до інтеграцій (критичний пункт)
Документ має містити високорівневий опис:
· інтеграції з Microsoft Entra ID (SSO),
· інтеграції з Odoo (загальні принципи передачі даних).
11.6. Ризики та їх мінімізація
Типові ризики міграції та як вони будуть зменшені.
11.7. Що потрібно від Замовника
(контактна особа, доступи, погодження форм, каталогу тощо)

12. ВИМОГИ ДО High‑Level Continuity Plan
Документ повинен описувати, як буде забезпечена безперервна робота HelpDesk під час міграції, включно з правилами поведінки систем та користувачів.
Обов’язковий зміст High‑Level Continuity Plan:
12.1. Freeze Window (критичний пункт)
Документ має містити:
· коли починається freeze,
· коли закінчується,
· що дозволено / заборонено в цей час,
· чи працюватиме Zendesk у read‑only.
12.2. Cutover Plan (критичний пункт)
Обов’язково описати:
· коли Zendesk відключається,
· коли JSM стає основною системою,
· хто перевіряє коректність даних,
· як дається офіційний дозвіл на запуск (“go‑live approval”).
12.3. Правила обробки звернень у період міграції (критичний пункт)
Повинно бути зазначено:
· що буде з новими email‑зверненнями,
· що буде з відповідями користувачів,
· як працюватимуть агенти (де читають, де відповідають).
12.4. Rollback Plan (критичний пункт)
Повинно бути описано:
· коли застосовується відкат,
· що саме відкатується (дані/зміни),
· максимальний час повернення на Zendesk,
· хто приймає рішення (роль, а не прізвище).
12.5. План комунікацій (критичний пункт)
Потрібно вказати:
· контактні особи(ПІБ, посади),
· канали зв’язку (телефон, e‑mail та інше),
· правила ескалації в разі інциденту.
12.6. Перевірки після запуску (validation checks)
Короткий чек‑лист, що перевіряється після cutover.



1. Загальні положення 
1.1. Мета проєкту 
Метою проєкту є впровадження системи Jira Service Management (JSM) для організації централізованого ІТ HelpDesk Замовника, включно з повною міграцією даних із чинної системи Zendesk, із забезпеченням збереження історичних даних та налаштуванням функціональних можливостей відповідно до вимог Замовника. 
1.2. Обсяг проєкту 
Система Jira Service Management використовується ІТ-підрозділом Замовника для надання підтримки внутрішнім користувачам компанії. 
Інші структурні підрозділи компанії (зокрема HR, Finance тощо) мають обмежений доступ до системи виключно в межах визначених типів звернень відповідно до налаштованих ролей та прав доступу. 
 
2. Міграція з системи Zendesk 
2.1. Міграція користувачів 
Підрядник повинен забезпечити: 
· міграцію всіх агентів ІТ HelpDesk; 
· збереження ролей, прав доступу та зв’язку користувачів із зверненнями; 
· коректне відображення авторства коментарів та повної історії взаємодії у зверненнях. 
2.2. Міграція звернень 
Міграції підлягають усі звернення, зокрема: 
· відкриті та закриті звернення; 
· статуси звернень; 
· публічні та внутрішні коментарі; 
· вкладення; 
· дати створення, оновлення та закриття звернень. 
2.3. Міграція статистичних даних 
Підрядник повинен забезпечити збереження та доступність у системі Jira Service Management наступних показників: 
· загальна кількість звернень; 
· час першої відповіді; 
· час вирішення звернення; 
· кількість повторних відкриттів звернень. 
2.4. Типи звернень та макроси 
Підрядник зобов’язується: 
· перенести типи звернень із системи Zendesk у Jira Service Management; 
· відтворити логіку макросів Zendesk шляхом використання автоматизацій Jira Service Management або шаблонів відповідей. 
2.5. Аутентифікація та доступ 
Підрядник повинен: 
· налаштувати єдиний вхід (SSO) для агентів через Microsoft Entra ID; 
· забезпечити коректну інтеграцію Jira Service Management з корпоративною системою ідентифікації та управління доступом. 
· інтеграція з ERP Oddo
 
3. Функціональні вимоги 
3.1. Канали створення звернень 
Система повинна забезпечувати: 
· автоматичне створення звернень на основі вхідних електронних листів; 
· автоматичне визначення відправника листа як Reporter; 
· автоматичне додавання користувачів, зазначених у копії листа (CC), як Watchers; 
· автоматичне надсилання коментарів усім користувачам зі статусом Reporter та Watchers. 
3.2. Бізнес-процеси та workflow 
Workflow звернень повинен включати наступні статуси: 
· New 
· In Progress 
· Waiting for User 
· Resolved 
· Done 
Повинні бути реалізовані такі обмеження: 
· заборона переведення звернення у статус Done без попередньої відповіді агента. 
3.3. Автоматизації 
Система повинна підтримувати: 
· автоматичне призначення відповідального агента; 
· автоматичне створення підзадач; 
· автоматичне повторне відкриття звернення у разі надходження нового повідомлення від користувача; 
· автоматичне створення підзвернень (sub-tickets) для визначених типів звернень відповідно до налаштованих правил. 
3.4. Сповіщення 
Потрібно реалізувати: 
· сповіщення користувачів про зміну статусів звернень; 
· сповіщення агентів про: 
· нові звернення; 
· повторно відкриті звернення; 
· звернення, що залишаються без відповіді протягом визначеного часу. 
 
4. Дані та кастомні поля 
Система повинна містити кастомні поля для обліку обладнання, зокрема: 
· тип обладнання; 
· модель; 
· марка; 
· серійний номер; 
· інвентарний номер. 
Кастомні поля повинні бути доступні для: 
· перегляду; 
· фільтрації; 
· використання у звітах та дашбордах. 
 
5. Інтерфейс та звітність 
5.1. Дашборди 
Підрядник повинен налаштувати дашборди з використанням swimlanes для візуалізації та контролю звернень відповідно до потреб ІТ-відділу Замовника. 
 
6. HelpDesk портал 
HelpDesk портал повинен забезпечувати: 
· можливість створення звернень без обов’язкової авторизації в Jira; 
· каталог звернень із розподілом за типами типових ІТ-проблем; 
· брендування порталу відповідно до корпоративного стилю Замовника (логотип, кольорова схема). 
 
7. Ролі та права доступу 
· повний адміністративний доступ до Jira Service Management надається виключно ІТ-відділу Замовника; 
· кінцеві користувачі мають право створювати звернення без авторизації (через електронну пошту та HelpDesk портал). 
 
8. Вимоги до Підрядника 
Підрядник повинен: 
· мати чинний офіційний статус Atlassian Solution Partner; 
· підтвердити партнерський статус сертифікатом або посиланням на офіційний реєстр Atlassian; 
· мати підтверджений досвід впровадження Jira Service Management у корпоративному середовищі. 
· бути відображеним у офіційному Partner Directory із підтвердженими компетенціями за апрямами Service Management та License Management у регіоні EMEA (Україна). 
 
9. Приймання робіт 
Роботи вважаються виконаними після: 
· повної та коректної міграції даних із системи Zendesk; 
· перевірки та підтвердження коректної роботи workflow та автоматизацій; 
· готовності HelpDesk порталу до експлуатації; 
· успішного проходження приймального тестування та письмового підтвердження з боку Замовника. 
 
10. Додаткові умови 
Підрядник зобов’язується: 
· надати технічну документацію щодо впровадженої системи; 
· провести навчання агентів ІТ HelpDesk( запропонувати та розписати умови); 
· надавати консультаційну підтримку Замовнику за запитом у разі виникнення питань або труднощів, пов’язаних з експлуатацією та налаштуванням системи( запропонувати та розписати умови). 
· всі додаткові послуги мають входити у вартість пропозиції.
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