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1. Uvod

Dokument shrnuje popis systému pro evidenci poZzadavkl vcéetné:

e teSeni pro dosaZzeni pribéziného automatizovaného souladu obsahu SDM Objednatele a JIRA
Zhotovitele,

e pozadavkl na soucinnost Objednatele v oblasti evidence a rfeseni pozadavk.

1.1 Pouzité zkratky a pojmy

Pojem Vysvétleni
CA Service Desk Manager- systém HelpDesk-u provozovany
SDM .
Objednatelem
HelpdeskWS Rozhrani HelpDesku Objednatele dostupné Zhotoviteli
JIRA HelpDesk Zhotovitele — Atlassian JIRA
JIRAbridge Zjednodusené rozhrani HelpDesku Zhotovitele dostupné Objednateli

2. Integrace SDM Objednatele a JIRA Zhotovitele

2.1 Koncepce reSeni

Propojeni SDM Objednatele a JIRA Zhotovitele bude zajiSténo dvoucestnou synchronni komunikaci
komponent HelpdeskWS a JIRAbridge. Vychozim predpokladem feSeni integrace je, Ze na strané
Objednatele bude provozovana komponenta HelpdeskWS, kterd bude zajistovat volani ze strany JIRA
v pfipadé vytvoreni nebo zmény poZadavku v SDM Objednatele. Stejné tak bude vystavena
komponenta JIRAbridge na strané Zhotovitele, ktera zajisti prijem novych ticketll a zménu stdvajicich
v systému JIRA Zhotovitele.

Pracovnici Zhotovitele pracuji vJIRA Zhotovitele. UZivatelé Objednatele primarné pracuji v SDM
Objednatele, coZ je umoznéno systémovym propojenim a integraci SDM Objednatele a JIRA
Zhotovitele. Vybrani zaméstnanci Objednatele budou mit souéasné pfimy pfistup do JIRA Zhotovitele
minimalné s pravem ¢teni mimo oblast internich zdznam( Zhotovitele.

2.2 Napojeni HelpdeskWS na JIRAbridge

Komponenta HelpdeskWS bude komunikovat s komponentou JIRAbridge provozovanou na strané
Zhotovitele. Komponenta JIRAbridge umoZiuje pouZivat jak zjednoduSené rozhrani, tak podporuje
i aplikaci slozitéjSich pravidel, diky ¢emuz lze zjednodusit volani z HelpdeskWS. Komunikace
s JIRAbridge bude probihat protokolem SOAP bez ohledu na aktualné pouzivané verze JIRA v prostiedi
Zhotovitele.

Na strané Zhotovitele bude nasazen také rozsitujici modul JIRA, ktery bude na zdkladé udalosti JIRA
prostfednictvim komponenty JIRAbridge odesilat zpravy o zménach do rozhrani HelpdeskWS.

2.3 Synchronizace zd&znamd mezi SDM a JIRA

Zaznamy ticketl mezi SDM a JIRA budou vzajemné synchronizovany v souladu s poZadavky Dohody
véetné vzajemného mapovani atributll, pro které je pozadovan pfenos mezi SDM a JIRA. Mapovany
budou také pouzivané hodnoty Ciselnik(i v obou systémech.

Na zékladé dohody smluvnich stran mlze byt mnoZina prenasenych atributl a pouzivanych hodnot
Ciselnikd zménéna.
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3. Pravidla pro poskytovani provozni podpory a zaru¢niho servisu

Objednatel hlasi incidenty a poZadavky Zhotoviteli vidy prostfednictvim ndastroje SDM. Pfi zapisu
do SDM uvede Objednatel vzdy:

e predbézZnou klasifikaci,

e jasny a struény popis vyjadfujici co je reportovanym problémem ¢i pozadavkem, zda se jedna
o vadu, moZnou chybu uZivatele, nedorozuméni ¢i jinou pticinu, pokud to povaha problému
umoziuje,

e pokud moino ovéritelna fakta,

e identifikacni informace umoznujici rozbor a reprodukovani problému (odkaz na testovaci
scénare, HD / JIRA, pozadavky, identifikdtory datovych objektli, obrazovek, uZivatelské
komunikace z Ul apod.),

e  prostiedi, kterého se incident tyka,
e  (Cas, kdy byl problém detekovan,

e  kroky, které vedly k problému,

e  presnou verzi systému,

e dodatecné systémové informace jako jsou trasovaci, logovaci a dump soubory apod., pokud
budou Zhotovitelem v ramci fesSeni presné specifikovany a vyzadany a jsou relevantni k reseni
daného pozadavku.

Zhotovitel mdze zapsanim komentare do JIRA / SDM pozadat o doplnéni informaci Objednatelem.
Po dobu potfebnou pro doplnéni chybéjicich informaci nebude uplatfiovéno pfislusné SLA.

Objednatel poskytuje Zhotoviteli véasné reakce na navrieny zpUsob feSeni oprav a incidentu
a na navrh jejich zarazeni do dodavek. Reakce Objednatel vyjadfuje zapisem komentare do SDM:

e V pfipadé incidentd s navrienym stupném zavaZnosti 1 predpoklada Zhotovitel reakci
Objednatele v podobé splnéni pozadované relevantni soucinnosti do 10 minut od jejiho
vyzadani. V pfipadé delsi doby splnéni této soucinnosti se o dobu poskytovani této soucinnosti
prodluzuje termin SLA pro vyreSeni incidentu, nebo je po dohodé incident preklasifikovan.

e V pfipadé incidentd s navrienym stupném zavaznosti 2 predpokladd Zhotovitel reakci
Objednatele v podobé splnéni poZadované relevantni soucinnosti do 1 hodiny od jejiho
vyzadani. V pfipadé delsi doby splnéni této soucinnosti se o dobu poskytovani této soucinnosti
prodluzuje termin SLA pro vyreSeni incidentu, nebo je po dohodé incident preklasifikovan.

Incident s navrZzenym stupném zdvaznosti 1 nebo 2 eskaluje Objednatel neprodlené formou emailu na
eskalaéni projektovou emailovou skupinu (distribuéni seznam, do kterého Objednatel i Zhotovitel
definuji seznam emailovych adres pracovnikd, ktefi musi byt o zaloZeni incidentu se stupném
zavaznosti 1 a 2 ihned informovani).

Zapisem komentafe do JIRA / SDM mdize Zhotovitel pozadat o reprodukci zdvady nebo testu
v referencnim prostredi Objednatele, pokud je v prostfedi Zhotovitele test obtizné reprodukovatelny
(datové zavislé chyby, rozhrani na externi systémy apod.). Objednatel podle pozadované priority
problém nebo test zreprodukuje. VyreSené pozadavky a dalsi typy ukoll, u kterych bylo feseni
nasazeno do produkéniho prostifedi, otestuje a uzavie Objednatel v SDM nejpozdéji do 15 dni
od zahajeni akceptacniho fizeni, pokud neexistuji vazby na jiné pozadavky, které by vyZadovaly, aby
pGvodni pozadavek zlstal otevieny. V pfipadé nesplnéni této povinnosti Objednatele ma Zhotovitel
pravo pozadavek uzavfit sam.
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