KL — Poskytovani ServiceDesk nastroje
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KL — Poskytovani ServiceDesk nastroje

1. Katalogovy list

Sluzba: | Poskytovani ServiceDesk nastroje
Kratky Poskytovani ServiceDesk nastroje v podobé nastrojové podpory pro
popis: pracovniky L1 a L2 urovné podpory feSeni eSel v nepfetrzitém rezimu 24x7.

U ServiceDesk rozhrani se pfedpoklada lokalizace do ¢eského jazyka.

Sluzba je poskytovana pro systém eSelL a je dostupna kdekoliv, fj.
Parametry | prostfednictvim internetu. Provozni doba poskytované sluzby je v rezimu
sluzby: 24x7 s dostupnosti 99 %. DalSi kvalitativni parametry sluzby jsou definované
v tomto katalogovém listu.

TFida Jednotka Jedn. cena *
ServiceDesk nastroj SPoC z mésic
SPoC (Single Point of Contact) — rozhrani ServiceDesk nastroje a jeho nastaveni pro vyuziti
pracovniky L1 a L2 podpory.

*) Ceny budou do tabulky doplnény, po podpisu Smiouvy.

Cena:
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KL — Poskytovani ServiceDesk nastroje

2. Popis sluzby

Katalogovy list “Poskytovani ServiceDesk nastroje” specifikuje rozsah a podminky poskytovani
sluzby nastroje jednotného kontaktniho mista Poskytovatele pro zajisténi podpory systému
eSeL.

Pfedmétem poskytované sluzby je poskytnuti nastroje jednotného kontaktniho mista (SPoC —
Single Point of Contact) a komunikaénich kanall pro uzivatele sluzeb (obecné Objednatele).
Veskeré pozadavky tykajici se konkrétnich jiz Poskytovatelem poskytovanych sluzeb je mozné
podavat Ci fesit prostfednictvim ServiceDesk nastroje.

Priklady pozadavkd smérovanych na ServiceDesk (vyCet neni Uplny):
e Standardni servisni pozadavky a tickety, tak jak jsou definované pro jednotlivé sluzby
a procesy.
Pozadavky na zménu sluzby ¢i nékterych parametr( sluzby.
Zadosti o zavedeni novych sluzeb.
Zadosti o ukonéeni poskytovanych sluzeb.
Konzultace tykajici se procesu poskytovani podpory a komunikaénich kanalt (zejména
elektronické aplikace pro zadavani pozadavku).
e Pozadavky na reporting (vC€etné specialnich pozadavkl na vytvoreni aktualniho
prehledu feSenych pozadavku).
e Pozadavky na informace o servisnich pozadavcich (zpusob feSeni, stav atd.)

Standardni komunikaéni kanaly:
o Webovské rozhrani ServiceDesk nastroje
o Elektronicka posta (e-mail)
o Telefon

Sluzba je charakterizovana nasledujicimi prvky:

e ServiceDesk nastroj slouzi pro pfijimani hlaseni incidentd a obecné veSkerych
pozadavkl na sluzby poskytované Poskytovatelem v ramci podpory systému eSelL.

e V ServiceDesk nastroji dochazi k iniciovani feSeni nahlasenych
zavad/pozadavku/incidentl atd. (dale jen ticketud), jejich FeSeni na urovni L1 nebo L2
podpory a pfipadné zpétné hlaseni jejich vyfesSeni ohlasovateli ticketu.

e Provadéni prubézného monitoringu poskytované Sluzby a poskytovani konzultaci,
tykajicich se poskytované Sluzby.

e Sluzba je dostupna v rezimu 24x7 a je realizovana nastroji Poskytovatele.

Soucasti této sluzby je poskytnuti SW a licenci uzce svazanych se zajisténim sluzby, SW
a licence jsou vedeny v majetku Poskytovatele. Soucasti sluzby neni poskytovani jiného
software a licenci.

Detailni Cinnosti realizované vramci L1 a L2 podpory systému eSelL jsou uvedené ve
specifickych katalogovych listech.

2.1 Pozadavky na ServiceDesk nastroj

Nastrojova podpora v podobé ServiceDesk nastroje, ktery bude, kromé dalSich komunika&nich
kanalu, zajistovat interakci mezi koncovym uzivatelem a pracovniky L1/L2 podpory musi splnit
nasledujici pozadavky Zadavatele:
¢ Jediné kontaktni misto pro uzivatele sluzeb v€etné partnerd, pro IT specialisty (feSitele)
a externi dodavatele
o Poskytnout odpovidaji rozhrani pro jednotlivé skupiny / role minimalné na urovni
uzivatel, reSitel a administrator
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KL — Poskytovani ServiceDesk nastroje

e Rizeni a podpora procest dle ITIL minimalné& pro:
o Incident management
Request fulfillment
Problem management
Change management
Release a Deployment management
Service-level management
Service Catalog
Knowledge management
o Service Configuration and Asset management
¢ Konfigurace workflow pro jednotlivé procesy
e Vytvoreni a udrzba fesitelskych skupin
e Schvalovani v feSitelskych slupinach povéfenymi osobami
o Meéfeni KPI, SLA a OLA + reportinAutomatické zpracovani pfichoziho e-mailu a jeho
transformace do zaznamu (tiketu)
o Moznost napojeni na monitorovaci systém a zpracovani informace o nedostupnosti /
chybé& monitorovanych parametrli v€etné transformace informace do zaznamu (tiketu)
e Dostupnost z Internetu pro interni i externi uzivatele
e Kapacitni a licenéni dimenzovani nastroje pro nasledujici pocet uzivatelu
o Pilotni provoz pfiblizné 700 uzivatell

O O O O O O O

2.2 Zivotni cyklus ticketu

. Zpusob prace s ticketem je obecné popsan procesem, do kterého ticket spada (Incident —
Incident management (Incidenty jsou nejCastéji zpracovavané pozadavky ServiceDeskem),
RFC — Change management, atd). Nej¢astéjSim vstupem do ServiceDesku je informace
o poruSeni pozadovanych parametri sluzby. Tato informace muze byt zadana pfimo od
uzivatele prfes GUI rozhrani ServiceDesk nastroje pfipadné muze pfijit z monitorovacich
nastroju, kdy se miaze automaticky otevrit ticket rovnou v nastroji ServiceDesku

Nasleduje potvrzeni ticketu pracovniky L1 podpory a prvotni analyza pozadavku &i vzniklé
chyby. V zavislosti na zjisténém ServiceDesk klasifikuje pozadavek, volitelné informuje
uzivatele o prfedpokladané dobé uzavieni pozadavku a jestlize neni L1 podpora schopna
pozadavek vyfeSit pfedava na druhy stuperi technické podpory (L2).

Po celou dobu FeSeni je dana uroven podpory odpovédna za dany ticket, jeho SLA parametry
a komunikaci smérem k uzivateli. Proto jsou veSkeré potfebné informace dostupné v nastroji
ServiceDesku v jednotné konfigurani databazi.

2.3 Kontaktni udaje

URL adresa ServiceDesk nastroje: bude doplnéno
Kontaktni e-mail pro hlaseni tiket(: bude doplnéno
Kontaktni telefon na L1 podporu: bude doplnénc

2.4 Ostatni

Provoz sluzby je procesné fizen nasledujicimi procesy, jejichZ vykonavani je zajisténé v ramci
SD nastroje:
e sprava incidentu (incident management — IM)
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e pInéni pozadavku (request fulfiiment — RF)
fizeni zmén (change management — ChM)
e fizeni nasazeni (release and deployment management — RDM)

Pro jednotlivé procesy existuje kalendar s pfehledem pravidelnych servisnich oken (profylaxe
systému) a mimoradnych servisnich oken (napf. nasazeni bezp. fix, nasazeni novych verzi
vV ramci procesu fizeni zmén a fizeni nasazeni) dostupny pro pracovniky L1 podpory.

Vykonavani téchto procesl je soucasti této sluzby, resp. sluzeb L1 a L2 podpory a odména za
jejich vykon je zahrnuta v cené za tyto sluzby.
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3. Matice zodpovédnosti

Matice zodpovédnosti upfesiuje zodpovédnost za urcité aktivity v ramci sluzby ,Poskytovani
ServiceDesk nastroje”.

Legenda RACI matice:

R = Zodpovida za provedeni
A = Zodpovida za rozhodnuti
C = Musi byt konzultovano

| = Musi byt informovan

Cinnost Objednatel | Poskytovatel
Zakladni specifikace sluzby poskytovani ServiceDesk A R C
nastroje ’
Zména nastaveni sluzby a Uprava parametrt v€etné

P . A R,C
konzultaCnich Cinnosti
IniciaCni nastaveni sluzby dle pozadavk( Objednatele A R
Pribézna konfigurace sluzby R
Reporting plnéni sluzby R
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4. Kvalitativni parametry sluzby

4.1 Spolecné parametry a pravidla pro KPS

4.1.1 Celkova provozni doba a PIna provozni doba

Celkova provozni doba a PIna provozni doba pro pfislusnou tfidu sluzby jsou definované
nasledujici tabulkou:

- < Celkova provozni doba PIna provozni doba
Trida sluzeb Y :
(Service time) (Support time)
ServiceDesk nastroj 24x7 24x7

Celkova provozni doba a Plna provozni doba

Celkova provozni doba (Service time) pfedstavuje dobu, po kterou je provozovan systém
eSelL. Celkova provozni doba je poskytovana v Case 00:00 — 24:00. Do této doby se
nezapocitavaji servisni okna / planované odstavky systému. Proti produkénimu provozu je
v ramci pilotniho provozu snizena poZzadovana dostupnost systému eSelL na 98 %.

PIna provozni doba (Support time) pfedstavuje dobu, po kterou je poskytovana sluzba
ServiceDesk nastroje. PIlna provozni doba je poskytovana v ¢ase 00:00 — 24:00.

4.1.2 Misto dodani

Mistem dodani sluzby ,Poskytovani ServiceDesk nastroje” je rozhrani jednotného kontaktniho
mista ServiceDesku, tj. webového rozhrani aplikace.

4.1.3 Méreni

Méreni

Popis

Metoda méreni

Vyhodnoceni plnéni poskytovani ServiceDesk nastroje dle definované
provozni doby méfenim dostupnosti uZivatelského rozhrani
v monitorovacim nastroji. Pfipadné dle objektivniho prokazani
Poskytovatelem nebo Objednatelem.

Casové
vymezeni

Kontrolni bod 1: Zagatek incidentu: Casova znacka vypadku
ServiceDesku detekovana v monitorovacim nastroji.
V pfipadé, Ze Vypadek zatne pfed a pokracuje po
zacCatku Celkové provozni doby, za zacatek Vypadku se
povaZzuje zaCatek Celkové provozni doby.

Kontrolni bod 2: Konec incidentu: Konec vypadku ServiceDesku
detekovany v monitorovacim nastroji. V pfipadé, zZe
Vypadek konci po konci Celkové provozni doby, je za
konec Vypadku povazovany konec Celkové provozni
doby.

Prostorové
vymezeni

Méfeni se vykonava v misté dodani

Casovy interval

Kazdy KPS (kvalitativni parametry sluzby) se méfi a reportuje zvlast za
kazdy mésic roku. Vyhodnoceni se provadi na mésicni bazi.

SLA jednotka

ServiceDesk nastroj
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4.2 Dostupnost SLA jednotky

4.21 Pozadavky

Dostupnost je definovana a reportovana pro kazdou SLA jednotku, provozovanou v ramci této
sluzby.

Vypadek je jakykoliv vypadek, jehoz délka a doba nebyla pfedem pisemné schvalena
Objednatelem.

Dostupnost se pocita jako procentualni podil Casu, ve kterém je SLA jednotka dostupna oproti
Celkové provozni dobé.

4.2.2 Prahové hodnoty

DOSTUPNOST
» . Zelena Cervena
Trida sluzeb (Green) (Red)
SeviceDesk nastroj A =999 % A <999 %

4.3 Maximalni doba jednotlivého vypadku ServiceDesk nastroje

4.3.1 Pozadavky

V ramci poskytované sluzby je Poskytovatel povinen zajistit poZadované parametry pro
maximalni dobu jednotlivého vypadku ServiceDesk nastroje.

Doba Vypadku je doba skuteéného (zméfeného) Vypadku.

Vypadek je jakykoliv vypadek, jehoz délka a doba nebyla pfedem pisemné& schvalena
Objednatelem.

VSechny funkce SLA jednotky musi byt dostupné na konci Doby Vypadku.
4.3.2 Prahové hodnoty

NEDOSTUPNOST
Maximalni doba jednotlivého vypadku ServiceDesk nastroje 2 hodiny

5. Predpoklady Sluzby

Sluzba je poskytovana Poskytovatelem jako soucast dodavky sluzeb L1 a L2 podpory.

6. Vyjimky Sluzby

Pro sluzbu Poskytovani ServiceDesk nastroje nejsou definovany vyjimky.

7. Reportovani

Report sluzby je dodavan na mési¢nim zakladé.

Struktura reportu vSech uvedenych KPS pro kazdou sluzbu, ke které se vztahuje
tento SLA dokument

Polozka Vysvétleni

Identifikace sluzby Jednoznacné dohodnuté oznaceni kontejneru.
Servisni tfida Kvalitativni tfida dle tohoto SLA

SLA parametr Servisni tfidy Parametry tfidy dle tohoto SLA
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Struktura reportu vSech uvedenych KPS pro kazdou sluzbu, ke které se vztahuje

tento SLA dokument

Polozka Vysvétleni

SLA prahova hodnota RG Prahova hodnota parametru je oznaéeni sluzby
za urdité obdobi uréitou ,barvou“ RG
(Red/éervené, Green/Zelena), na zakladé které
bude nebo nebude aplikovana jednotliva smluvni
pokuta.

Hodnota — aktualni mésic Hodnota parametru v % a odpovidajici RG pro
stavajici mésic

Hodnota — mésic-1 Hodnota parametru v % a odpovidajici RG pro
prfedchozi mésic

Hodnota — mésic-2 Hodnota parametru v % a odpovidajici RG dva
mésice zpét

Prahova hodnota maximalni doba Prahova hodnota parametru

jednotlivého vypadku

Hodnota — aktualni mésic Hodnota parametru pro zadané incidenty
(spInéno / nespinéno)

Kreditace aktualni Informace, zda se na sluzbu v dany mésic uplatni

meésic smluvni pokuta €i nikoliv

Komentar -

8. Systém kreditace

Princip aplikace smluvni pokuty za nedodrzeni parametrli sluzby se uruje podle ustanoveni
odpovidajicich ¢lankd Smlouvy s Implementatorem feSeni eSeL.

9. Predcasné ukonceni sluzby

Pfed¢asné ukonceni sluzby v dusledku pfedéasného ukoncéeni celého smluvniho vztahu mezi
Poskytovatelem a Objednatelem neni definovano v ramci tohoto KL (je definovano ve Smlouvé
mezi Poskytovatelem a Objednatelem).

Sluzba popsana timto katalogovym listem nema specialni podminky tykajici se pfed¢asného
ukonceni.
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