Priloha €. 1 - Technicka specifikace

1. Strucny popis agendy DAS HelpDesk

Agenda Helpdesk je aplikace pro evidenci a spravu pozadavkl na sluzby. Ovladani je pro uZivatele
snadné, intuitivni a pochopitelné, proto ho mlze pouzivat kazdy pracovnik, ktery ma pristup k PC a siti,
aniz by musel absolvovat specidlni Skoleni. Je mozné vyuzivat i externi fesitele poZzadavkd.

Zakladni funkce agendy:

Prehledné filtrovani a vyhledavani pozadavka.

Emailové notifikace.

MozZnost pfidavani dokument( formou pfiloh.

Katalog sluzeb.

Registrace pozadavku uzivatelem z webového formulare, emailu nebo telefonicky.

Statistické prehledy a vyhodnoceni.

Stavy pozadavk(l (Zadani pozadavku, Schvaleni/zamitnuti pozadavku, Pfifazeni poZadavku, Re-
Seni pozadavku, Reklamace poZadavku, Uzavieni poZadavku.

Kategorizace — nastaveni kategorii, typl poloZek a vlastnich poloZek, podle kterych budou po-
Zadavky a ukoly pfifazeny k vyfeseni.

Synchronizace Uc¢tll s adresarovymi sluzbami, moznost pridani u¢tu mimo doménu.

Priority - nastaveni priorit dle SLA.

Eskalace poZadavk( v pfipadé nedodrzeni terming.

Aktuality - nastaveni ozndmeni o pravidelnych nebo necekanych akcich

Zakladni typy procest:

Pozadavek

Incident

Problém

PoZadavek na zménu
Terminovany ukol

Rozsifené typy procesu:

PozZadavek se vstupnim schvalenim (schvaluje Manazer).

PoZadavek s vystupnim schvalenim (schvaluje Zakaznik).

Pozadavek se vstupnim i vystupnim schvalenim.

Pozadavek skupinovy (Pozadavek mUze Fesit vice Fesitel(l soucasné. Resitel, kterému byl poza-
davek pridélen Operatorem, je hlavnim zodpovédnym fesitelem).

Terminovany Ukol skupinovy (PoZadavek miZe Fesit vice Fesitell soucasné. Resitel, kterému
byl pozadavek pfidélen Operatorem, je hlavnim zodpovédnym fesitelem).

P¥inosy agendy Helpdesk:

Standardizace postupu pfi feseni problém, poZadavki nebo ukold.

Pfehled o provoznich ukonech a problémech rozdélenych do Urovni: uzivatel, fesitel, manazer,
operator, administrator.

Prehled o reakcich, prodlenich, ¢asovém pribéhu celého procesu a zaznamy o fesenich.
Sledovani, zda jsou dodrZzeny nasmlouvané parametry pro dobu odezvy, reakce a vyreSeni u
urcitych kategoriich (tzv. SLA= Servis Level Agreement).

MozZnost dat na védomi problém vzidy pravé ve chvili, kdyZ na néj pracovnik pravé narazi.
Uspora ¢asu.
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UZivatelské role a jejich opravnéni:

e Zakaznik - zadava poZadavky na feseni podle vybranych procesu.

e QOperator - verifikace a doplnéni pozadavk( ve Fronté a pridéleni nebo zména fesitele, zadava
pozadavky za zdkaznika poslané e-mailem nebo telefonicky

o Reitel - fedi zadané pozadavky od Zakaznikd, zad4va pozadavky za zakaznika poslané e-mailem
nebo telefonicky, zadava informace do KB

e ManaiZer - v ramci nastaveni role schvaluje poZadavky, posuzuje Pozadavky ve stavu Eskalovan

e Supervizor - konfigurace aplikace - Organizace, Oddéleni, Osoby, Role a Opravnéni Sluzby, Ka-
tegorie, Typy polozek, Polozky, Tymy, Resitelé, SLA ...

Doplnéni systému pro dalsi agendy
- Agenda interni Helpdesk pro hospodarskou spravu
- Agenda referentskych vozidel

- Agenda rezervace mistnosti

2. Hardwarové a softwarové pozZadavky pro systém DAS

2.1. Databazovy server

2.1.1. Hardwarové pozadavky
Zakladni poZadavky na databazovy server odpovidaji naroklim, specifikovanym na strankach Micro-
softu k aktudlni verzi a verzim od SQL 2012: http://msdn.microsoft.com/en-us/library/ms143506.aspx

Vychozi (minimalni) konfigurace:

e procesor serverového typu, 2 jadra 64 bit, frekvence 2 GHZ a vyssi
e Min. 8 GB RAM
e Disk nejméné 10 GB volnych

2.1.2. Softwarové pozadavky
e 0OS Windows 2012 R2 edice Server s aktudlnim SP (doporu¢eno Windows Server 2016)
e MSSQL Server 2012 (aktudlni SP nebo CU) a vyssi

2.2. Aplikacni server

2.2.1. Hardwarové pozadavky
Pro vychozi (minimalni) instalaci je moZno sdilet HW aplikacniho serveru s HW databazového ser-
veru. V pfipadé samostatného HW aplikacniho serveru je vychozi (minimalni) konfigurace nasleduijici:

e procesor serverového typu, 2 jadra 64 bit, frekvence 2 GHZ a vyssi
e Min. 4 GB RAM
e Disk nejméné 10 GB volnych

2.2.2. Softwarové pozadavky
e 0OS Windows 2012 R2 edice Server s aktualnim SP (doporuc¢eno Windows Server 2016)
e |IS od verze 7.0 s podporou ASP.NET
e .NET Framework 4.7.2 Runtime

2.3. Klientské stanice

2.3.1. Hardwarové poZadavky
e 1 procesor frekvence min. 800 MHz, doporuceno 1,4 GHz
e 2GBRAM
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2.3.2. Softwarové pozadavky
e  Windows klient:
o MS Windows 10 - Aktualizace Windows 10 (verze 1607, 1703, 1709) (x86 a x64)
o .NET Framework verze 4.7.2
e HTML klient:
o Microsoft Edge, Firefox , Chrome

2.4. Instalace aplikace s pristupem z Internetu (do DMZ - chra-
néné zony)
2.4.1. Predpoklady
e Vlastnit verejny certifikat (pokud jiz neni) na jméno aplikacniho serveru z internetu (napf.
www.sslmarket.cz)
e Server W2012R2 a vyssi v DMZ - pristupy (IP adresa, ucet, heslo)
e povoleni komunikace z internetu na novy server - HTTPS
e povoleni komunikace z nového serveru do LAN na databazovy server a doménovy radic
e vytvoreni DNS zaznamu v internetové DNS a lokalni DNS odkazujici na internetové jméno
aplikacniho serveru (napt. das.datron.cz)
e zvnitfni (LAN) sité se budou na server klienti pfipojovat rovnéz protokolem HTTPS

2.4.2. Instalace software
e .Net Framework 4.7.2.
e instalace IS
e instalace aplikacniho serveru DAS
e konfigurace a otestovani pristupu z vnéjsi sité pro externiho uzivatele

3. Harmonogram plnéni

Navrh ¢asového sledu implementacnich praci (struktura harmonogramu)

ucinnost smlouvy (objednavka) 0 dn
Analyza pozadavka 1-30dn0
Impl - jvka, i I idl - .
r:np emevntace, dodavka, instalace, nastaveni dle ana 14— 90 dnil
lyzy a zaskoleni

Termin akceptace 100 dni

KaZzda etapa implementace je zakoncena akceptacnim protokolem. Pfedani implementace je pak zavr-
Seno oboustrannym podpisem preddvaciho protokolu.

Implementace se sklada z nékolika druh sluzeb — tzn. instalace, skoleni, individualni konzultace (na-
stavovani, doskolovani, specialni skoleni, vysvétlovani atd.). DalSim typem cinnosti je napt. kontrolni
dny — coz jsou schlzky uréené k rekapitulaci doposud provedenych praci, zhodnoceni pfipominek jak
poskytovatele, tak nabyvatele, uréeni dalsiho postupu nebo zména projektu) atd.

Pfesny harmonogram praci bude pfipraven na zakladé analyzy. Mistem plnéni je sidlo Krajského uradu
Libereckého kraje.

4. Rozsah sluzeb
Autor v rdmci této smlouvy poskytne nabyvateli nasledujici sluzby:

e Pocatecni analyzu
e Zakladni instalaci DAS agendy HelpDesk. Vyvoj doplnkt pro dohodnuté agendy.
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e Naplnéni potfebnymi daty a integrace s ostatnimi systémy — dle pozadavk( pfi implemen-
taci.

o Zaskoleni operatori a resitelll — v rozsahu 1 dn( skoleni pro skupinu do 10 lidi.

e Kompletni dokumentace bude pristupna v elektronické podobé na webu vyrobce. Ptirucka je
rovnéz pristupna pro uZivatele ve formatu PDF.

e Maintenance (udrzba) DAS d.help - GdrZba systému, instalace upgrade, implementace aktua-
lizaci, opravnych bali¢k(l atd. — garance feSeni chyb v dohodnutych reakénich dobach
e Uzivatelska podpora - telefonickd sluzba (hotline), konzultace, poradenstvi,

Vyvoj Ci uzivatelské upravy modul(l, procesu ¢i dalSich workflow nad ramec dohodnuté implementace,
budou provadény na zakladé dil¢ich objednavek .

5. Reakcni casy

Poskytovatel umoZni nahlaseni problému ¢i zavady nepfretrzité v rezimu 7 dni v tydnu x 24 hodin
denné, elektronicky pres HelpDesk poskytovatele. Kontaktni idaje pro hlaseni servisnich poZzadavk(
nabyvatele : http://dhelp.datron.cz

V pripadé, Ze hlaseni o vadé bude sdéleno poskytovateli po jeho obvyklé pracovni dobé, uvedena lhita
zacina plynout od pocatku obvyklé pracovni doby nasledujiciho pracovniho dne. Poskytovatel ma pravo
vyzadovat soucinnost nabyvatele pfi feSeni predmétu této smlouvy.

Poskytovatel se po celou dobu platnosti servisni smlouvy zavazuje resit pozadavky ¢i hlaseni vad na-
byvatelem ve Ih(tach takto:

v s v

Cinnost

Reakcni casy

sankce

Potvrzeni pfijeti nahlddeni zavady nebo pozadavku
dohodnutou formou (e-mail, fax, telefon, Help-
Desk) nabyvateli, Ze hlaseni pfijal

4 hodiny po nahlaseni za-
vady nebo pozadavku

Zahdjeni feSeni problému

12 hodin po nahldseni za-
vady nebo pozadavku

Odstranéni kritického vypadku (zadvada branici za-
davateli poskytovateli poskytovat hlavni predmét
jeho Cinnosti, napf. sluzby verejnosti, zakonem
definované povinnosti apod.)

Odstranéni c¢astecného vypadku (zavada narusuje
provoz systému, degraduje nebo omezuje jeho
funkcnost)

24 hodin po nahldseni za-
vady nebo pozadavku

200 K¢ za kazdych zapoca-
tych 24 h prodleni

Odstranéni ostatnich zavad

5 pracovnich dnl

200 K¢ za kaidy zapocdaty
den prodleni
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