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1. Uvod

Tento dokument v nasledujicich kapitolach popisuje mozné zpusoby komunikace dodavatele komponenty
IS se Service Deskem VZP. Tento dokument je souéasti Standardd ICT VZP CR a dodavatel jej obdrzi

pFi podpisu smlouvy s VZP CR.

2. Kontaktni udaje
2.1 Service Desk VZP

Telefon

952 220 000

Automat — odesilaci adresa z VZP

servicedesk@vzp.cz

Automat — adresa, na kterou bude sméfovana
komunikace z externi firmy do VZP

sd.in@vzp.cz

Eskala¢ni e-mail adresa ruéné zpracovavana:

Service Desk Manager:

servicedesk@vzp.cz

ctibor.legat@vzp.cz

2.2 Externifirma

Telefon

Automat — odesilaci adresa z Ext. firmy

Automat — adresa, na kterou bude sméfovana
komunikace z VZP do externi firmy

Eskala¢ni e-mail adresa ruéné zpracovavana:

Service Desk Manager:

2.3 Dohodnuta varianta komunikace

[] Komunikace pies SD Operétory (minimalni varianta)

[] Komunikace pies SD Operatory (systémova varianta)

[] Komunikace pies automatické zpracovani ptichozich e-mailii (automatizovana varianta)

3. Schéma Komunikace se Service Deskem VZP

Komunikace se Service Deskem (SD) VZP bude probihat vyhradné na bazi elektornické komunikace.
Pouziti telefonni linky je mozné pouze v ptipade, kdy nelze vyuzit e-mailové komunikace.

VZP podporuje tii zptisoby komunikace s externi firmou, a to:

1. Komunikace pies SD Operatory (minimalni varianta).

2. Komunikace pies SD Operatory (systémova varianta).

3. Komunikace pies automatické zpracovani ptichozich e-mailti (automatizovana varianta).

Pti¢emz externi firma zvoli jeden z vySe uvedenych zptisobti komunikace.

Verze: 1.0
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Nasledujici obrazek znazoriuje schéma odchozi a prichozi komunikace pro jednotlivé datové entity Service

Desku VZP (HP Service Manager 9.21). Detaily a nalezitosti jednotlivych zptisobi komunikace jsou popsany
V nasledujici ¢asti dokumentu.

4.

MAIL

SD Operator

SP

To:
Subject: register call
dy:

Bo
[id]
SP-

-1234
[text]
Nefunguje PC

firma@ext-firma.cz

DB pravidlo
(posli mail a pfiloz

odeslat

IN, PP

b 4

prilohy s touto
klasifikaci)

UPDATE:

- ¢as prvniho odeslani

HISTORY:

DB pravidlo
(potvrzeni do Ext.

firmy o uzavieni
SP v SD VZP)

- SP byl zaslan externi

firmé k reSeni

POZN:

- maily u SP budou
primo prilozené k SP,
u IN a PP toto nelze

A SD Server
(DB rules engine) j
4) 3 2) 1
Uzavreni Smluvni Aktualizace Priieti .
3 P P Fijeti nového
pozadavku vyreseni v prubéhu osadavku
u Ext. firmy Ext. firmou feseni P

UPDATE:

- stav = Pfedany

- Vyreseno (datum a ¢as)
- Zprava (rfeseni)
HISTORY:

- SP byl u ext. firmy
dofesen a uzavien

SD Server

engine)

(inbound emails

UPDATE:

- stav = Docasné vyreSeny
- plénované vyreseni

- Zprava (popis updatu)
HISTORY:

- SP byl na strané ext.
firmy smluvné vyresen

a Ceka na finalni doreseni
+ poznémka

UPDATE:
- pldnované vyreseni

- Zprava (popis updatu)

HISTORY:

- SP byl aktualizovan
na strané ext. firmy

+ poznamka

POZN:

- dvé alternativy, jen
poznamka do historie
s popisem aktualizace
nebo i update
planovaného terminu

UPDATE:

- 1D u ext. organizace
- Prijato (datum a ¢as)
HISTORY:

- SP byl zaregistrovan
u ext. firmy

5)
Odmitnuti

ext. firmou

UPDATE:

- stav = Odmitnuty

- Vyfe$eno (datum a &as)
- Zprava (duvod)
HISTORY:

- SP byl u ext. firmy
odmitnut

MS Exchange
sd-in@vzp.cz
(forwarding)

SD Operator

K

1

M

Mailbox
servicedesk@vzp.cz

1) Prijeti nového
pozadavku
2) Aktualizace
v prubéhu feseni
3) Smluvni vyreseni
Ext. firmou
4) Uzavieni
pozadavku u ext.f.
5) Odmitnuti
ext. firmou

Obrazek 1- princip komunikace se service deskem

Casova specifikace komunikace

Vzajemna elektronickd komunikace mezi obéma Help Desk (HD) pracovisti bude probihat v ¢asech

vyspecifikovanych v této kapitole mimo hlaSené odstavky, které musi HD na obou stranach hlasit predem.

4.1

Service Desk VZP

Provozni doba pro odesilani registrace Pondéli — Ctvrtek: 7:00—17:00
pozadavku ze strany SD VZP externi firmé: Patek: 7:00 —15:00
Provozni doba pro automatizované zpracovani Pondéli — Nedéle: 0:00 — 24:00
prichozich e-maili od externi firmy v SD VZP (7x24)
apro automatické notifikace ze strany SD VZP
externi firme:
Provozni doba pro komunikaci se SD operatory Pondéli — Ctvrtek: 7:00 - 17:00
¢i pro pripadné eskalace: Patek: 7:00 —15:00

Verze: 1.0
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4.2 Externi firma

Provozni doba pro automatizované zpracovani
prichozich e-maili od VZP v HD externi firmy a pro
automatické notifikace ze strany HD externi firmy do
SD VZP:

Provozni doba pro komunikaci se SD operatory
¢i pro ptipadné eskalace:

5. Komunikace pres SD operatory (minimalni varianta)

Vzajemna komunikace mezi helpdeskovymi pracovisti VZP a externi firmou se uskutecni na

bazi nestrukturované komunikace mezi SD operatory na obou stranach.

VZP zasila externi firm¢ e-maily se servisnimi pozadavky (SP). Externi firma tyto pozadavky pfijme
a vyresi nebo odmitne. Externi firma zasle informaci o stavu pozadavku operatorim SD ve VZP.

5.1 Ramcovy proces komunikace
1. Zadani SP ze strany objednatele (VZP) - (zaslani e-mailu externi firm¢)
Potvrzeni prijeti nového poZzadavku externi firmou — (zaslani e-mailu do VZP)

Odmitnuti externi firmou - (e-mail do VZP)

A won

Dotaz na stav feSeni poZadavku - (zaslani e-mailu externi firm¢)
externi firma odpovi nestrukturovanym e-mailem na adresu odesilatele

5. VyreSeni externi firmou - (e-mail do VZP)

5.2 Detaily ramcového procesu komunikace:
5.2.1 Zadani SP ze strany objednatele (VZP) - (zaslani e-mailu externi
firmé)

Po zaregistrovani nového SP na strané VZP (pfedavaného externi firmé) aplikace SM9 vygeneruje
e-mail obsahujici nize uvedené pozadované informace a odesle externi firm¢, kterd tento pozadavek pfijme a
zpracuje. Nize uvedené tabulky vyplni externi firma dle jejich pozadavka.

Predmét e-mailu:

Pozadované udaje:

Nazev Popis

Verze: 1.0 Strana 11/ 24
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5.2.2 Potvrzeni prijeti nového pozadavku externi firmou

Po vytvofeni nového pozadavku na strané externi firmy, pokud je informace kompletni (tj. obsahuje
vSechny ndlezitosti z bodu Zadéani SP ze strany objednatele) odesle externi firma do VZP potvrzeni.

Dohodnuty termin odeslani potvrzeni o pfijeti poZadavku (reakéni doba):

??? minut / ??? hodin

Predmét e-mailu:

Update [ID VZP] — Piijeti pozadavku

PoZadované udaje:

Nazev Popis

ID VZP Cislo pozadavku na stran& VZP

ID u ext. organizace Cislo pozadavku u externi firmy

Datum a ¢as pfijeti Datum a ¢as zaregistrovani pozadavku na strané externi firmy

5.2.3 Odmitnuti externi firmou - (e-mail do SM9)

Pfi udalosti odmitnuti pozadavku externi firmou, tato firma odesle e-mail s nasledujicimi nalezitostmi do
VZP pro zaktualizovani SP.

Predmét e-mailu:

Update [ID VZP] — Odmitnuti pozadavku

Pozadované udaje:

Nazev Popis
ID VZP Cislo pozadavku na strané VZP
ID u ext. organizace Cislo pozadavku u externi firmy (pokud jiz byl zaregistrovan, jinak ne)
Diivod odmitnuti Zdtvodnéni odmitnuti a popf. dalsi komentar
Verze: 1.0 Strana 12/ 24
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5.2.4 Dotaz na stav reSeni poZadavku - (zaslani e-mailu externi firmé¢)

V piipadé potieby zjisténi aktualniho stavu feSeni pozadavku na strané externi firmy zaslou SD operatofi
VZP externi firmé e-mail s nize uvedenymi tdaji. Operatoti externi firmy odpovi nestrukturovanym e-mailem.
Nize uvedené tabulky vyplni externi firma dle jejich pozadavki.

Predmét e-mailu:

Pozadované udaje:

Nazev Popis

5.25 VyfeSeni externi firmou - (e-mail do VZP)

Pfi udalosti ukonceni feSeni pozadavku na stran¢ externi firmy, tato firma odesle e-mail pro aktualizaci
zaznamu v SD VZP s nize uvedenymi udaji.

Predmét e-mailu:

Update [ID VZP] — Vyfe$eni pozadavku

Pozadované udaje:

Nazev Popis

ID VZP Cislo pozadavku na strané VZP

ID u ext. organizace Cislo pozadavku u externi firmy
Reseni Zdokumentované feseni pozadavku

6. Komunikace pres automatické zpracovani prichozich e-
mailt (automatizovana varianta) / Komunikace pres SD

operatory (systémova varianta)
Automatizovana varianta

Vzajemna komunikace mezi helpdeskovymi pracovisti VZP a externi firmou se uskutecni
pomoci strukturovanych e-mailt. Komunikace bude probihat mezi systémem HP Service
Manager 9.21 (SM9) na stran¢ VZP a mezi pouzivanym systémem externi firmy. Zpravy zasilané
do VZP budou tedy formatované podle pozadavka e-mailového interface nastroje HP Service
Manager 9.21 (SM9).

Verze: 1.0 Strana 13/ 24
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VZP zasila externi firmé e-maily se servisnimi pozadavky (SP) ve tvaru, ktery je definovan
nize. Externf firma tyto pozadavky zpracuje pomoci automatizovaného feseni. Nasledné externi

firma zasfla zpét do VZP e-mail (v nize definovaném tvaru), ktery informuje o stavu SP.
Systémova varianta

Vzajemna komunikace mezi helpdeskovym pracovistém VZP a externi firmou se uskutecni
pomoci strukturovanych e-mailt (na strané VZP automatické zpracovani) a SD operatort (na

stran¢ externi firmy manualni zpracovani).

VZP zasila externi firmé e-maily se servisnimi pozadavky (SP) ve tvaru, ktery je definovan
nize. Externi firma tyto pozadavky zpracuje za pomoci svych SD operatord. Nasledné externi
firma zasila zpét do VZP e-mail ve formatu, ktery je definovan nize, a tim informuje VZP

o stavu SP.

6.1 Obecné pozadavky na tvar e-maild posilanych do VZP (SM9)
Pro zaslani aktualizace do SM9 VZP jednoduse pouzijte kli¢ové slovo v pfedmétu vasi zpravy.
Format téla zpravy zavisi na typu aktualizace.

V piedmétu zpravy budou vyuzivana nasledujici klicova slova:

e Update
e Add History Line
e Help

Nize uvedena napoveéda vysvétluje ocekavany format kazdého typu aktualizace.
E-mail pro automatizované zpracovani v SM9 VZP musi byt zasilan ve formatu Plain-Text, nikoliv HTML.

Hlavicka (Subject) e-mailu vZdy obsahuje kli¢ové slovo (ptikaz) nésledované identifikdtorem zdznamu
v SM9 VZP.

T¢lo (Body) e-mailu je:

e bud prazdné (pro piikaz Help),

e je celé vyuzito jako predany text (pro piikaz Add History Line)

¢ nebo obsahuje hodnoty aktualizovanych poli (pro ptikaz Update).

Kazdé zadéani aktualizované hodnoty pole v ramci piikazu Update musi byt na samostatném fadku ve
formatu: Nazev pole, znak == (dvé rovnitka) nasledovany aktualizovanou hodnotou.

Help

Vypise napoveédu k pouzivani strukturovanych e-maild v ramci SM9 VZP. T¢lo zpravy je ignorovano.

Update

Aktualizace zaznamu v SD4:5 VZP.
Hlavi¢ka e-mailu: Update <ID>

Télo e-mailu: <Nazev pole> == hodnota

Piiklad:

Verze: 1.0 Strana 14/ 24
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*hkkkkkhkhkkhhkhkkhhkhhkhkhhkkhkhhkhhkkhhhkihkhhkhkihkiiik

Update SP-12345

Stav == Odmitnuty

Zprava == nepatii do portfolia poskytovatele

*k*k * % *kk * % * %%

Add History Line

Pridani nového fadku do historie zdznamu v SM9 VZP
Hlavi¢ka e-mailu: Add History Line <ID>

T¢lo e-mailu: Volny text, ktery bude ptidan do historie zdznamu
Ptiklad:

R s S S S R R R R S S S R S

Add History Line SP-12345

Text pro ptidani do historie zdznamu

R s S S S R R R R S S S S

6.2 Obecné pozadavky na tvar e-maill externi firmy

Tato kapitola bude doplnéna externi firmou.

6.3 Ramcovy proces komunikace

V této kapitole je shrnuty ramcovy procesu komunikace prostiednictvim strukturovanych e-mailti véetné
poli, ktera jsou interné automaticky aktualizovana systémem SM9 (UPDATE = aktualizace poli v SP;
HISTORY = zaznam do historie SP).

1. Zadani pozadavku ze strany objednatele (VZP) - (zaslani e-mailu externi firmg)
Aktualizace poli — Registrovdno (tj. ¢as prvniho odeslani)
Zaznam do historie — SP byl zaslan externi firmé k reseni
2. Potvrzeni pFijeti nového pozadavku externi firmou — (e-mail do SM9)
Aktualizace poli - ID u externi organizace, Prijato (datum a ¢as)
Zaznam do historie - SP byl zaregistrovan u externi firmy

3. Aktualizace v priibéhu Feseni - (e-mail do SM9)
Aktualizace poli — Plan. konec; Zprava (popis updatu)

Zaznam do historie — SP byl aktualizovan na strané externi firmy + poznamka
4. Dotaz na stav ieSeni SP - (zaslani e-mailu externi firm¢)

externi firma odpovi e-mailem ve formé Aktualizace v prubchu feseni

Verze: 1.0 Strana 15/ 24
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6.4

Smluvni vyfeSeni externi firmou - (e-mail do SM9)
Aktualizace poli — stav = Docasné vyreseny,; Plan. konec,; Zprava (popis updatu)

Zaznam do historie — SP byl na strané externi firmy smluvnée vyresen a cekd na findlni doresent +
pozndamka

Uzavieni poZzadavku u externi firmy - (e-mail do SM9)
Aktualizace poli — stav = Predany, VyreSeno (datum a cas); Zprava (feseni)

Zaznam do historie — SP byl na strané externi firmy doresen a uzavien

Uzavi‘eni SP - (zaslani e-mailuU externi firm¢)
potvrzeni do externi firmy o uzavfeni SP v SD VZP

Odmitnuti externi firmou - (e-mail do SM9)
Aktualizace poli — stav = Odmitnuty; VyreSeno (datum a cas); Zprava (ditvod)

Zaznam do historie — SP byl u externi externi firmy odmitnut

Doplnéni informaci - (zaslani e-mailu externi firm¢)
V pribéhu feseni ze strany VZP

Detaily ramcového procesu komunikace:

6.4.1 Zadani pozadavku ze strany objednatele (VZP) - (e-mail

externi firmeé)

Po zaregistrovani nového SP na strané VZP (pfediavaného externi firmé) aplikace SM9 vygeneruje

e-mail uvedeného tvaru a odesle externi firme, ktera tento pozadavek pfijme a zpracuje. Nize uvedené tabulky

vyplni externi firma dle jejich pozadavka.

Polozky Odesilatele:

Nazev Popis Max. délka

Polozky Prijemce:

Nazev Popis Max. délka

Predmét e-mailu:

Verze: 1.0 Strana 16 / 24
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Télo e-mailu:

6.4.2 Potvrzeni prijeti nového pozadavku externi firmou - (e-mail
do SM9)

Po vytvofeni nového pozadavku na strané¢ externi firmy, pokud je informace kompletni (tj. obsahuje
vSechny nalezitosti z bodu Zadani poZadavku ze strany objednatele) odesle externi firma potvrzeni do VZP.

Dohodnuty termin odeslani potvrzeni o prijeti poZadavku (reak¢ni doba):

??? minut / ??? hodin

Polozky Odesilatele:

Nazev Popis Max. délka
VZPID Cislo pozadavku VZP
STATUS Stav pozadavku na strané externi firmy
POPIS Komentat ¢i dopliujici popis
EXT-ID Cislo pozadavku u externi firmy
REGISTRACE Datum a Cas zaregistrovani pozadavku na strané externi firmy ve formatu
»DD.MM.YYYY hh:mm*

Polozky Piijemce:

Nazev Popis Max. délka
ID u ext. Cislo pozadavku u externi firmy 40
Organizace
Ptijato Datum a ¢as zaregistrovani poZadavku na strané externi firmy ve formatu
»,DD.MM.YYYY hh:mm*
Posledni udalost Stru¢ny popis provedené aktivity na stran¢ externi firmy 80
Zprava Komentat ¢i dopliiujici popis souvisejici s feSenim pozadavku externi firmou 4000

Predmét e-mailu:

Update VZPID
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Télo e-mailu:

ID u ext. organizace == EXT-ID
Ptijato == REGISTRACE
Posledni udalost == Ptijato

Zprava == STATUS, POPIS

6.4.3 Aktualizace v prubéhu reseni - (e-mail do SM9)

Pro aktualizaci (doplnéni tidajii) odesle externi firma strukturovany e-mail pro aktualizaci zaznamu v SM9

VZP.

Posilané polozky:

Nazev Popis Max. délka
VZPID Cislo pozadavku VZP 15
STATUS Stav pozadavku na strané externi firmy
KLIC Dtivod aktualizace
DATUM Domluveny / Posunuty termin zasahu ci vyfeseni ve formatu
»~DD.MM.YYYY hh:mm*
POPIS Dopliujici popis jako nepovinné pole

Predmét e-mailu:

Update VZPID

Télo e-mailu:

Posledni udalost == Cekani
Plan. konec == DATUM
Zprava == STATUS, KLIC, POPIS
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6.4.4 Dotaz na stav reSeni pozadavku - (e-mail externi firmeé)

VZP odesle externi firmé strukturovany e-mail s dotazem na aktualni stav feSeni pozadavku externi firmou.
Externi firma odpovi e-mailem ve formé Aktualizace v prubéhu feSeni (viz. pfedchozi kapitola). Nize uvedené
tabulky vyplni externi firma dle jejich pozadavk.

Posilané polozky:

Nazev Popis Max. délka

Predmét e-mailu:

Télo e-mailu:
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6.4.5 Smluvni vyfeSeni externi firmou - (e-mail do SM9)

Externi firma zaSle popis smluvniho vyfeSeni pozadavku strukturovanym e-mailem do SM9 VZP.

Smluvnim vyfeSenim mize byt napt. Zaptjcka ¢i jiné docasné feseni, kdy se jest¢ v rdmci pozadavku cekd na

jeho finalni dofeseni.

Posilané polozky:

Nazev Popis Max. délka
VZPID Cislo pozadavku VZP 15
STATUS Stav pozadavku na strané externi firmy
KLIC Zpusob smluvniho vyfeseni
DATUM Domluveny / Posunuty termin celkového vyfeseni ve formatu ,DD.MM.YYYY
hh:mm®
POPIS Popis aplikovaného feseni / Dopliujici popis / Komentaf

Predmét e-mailu:

Update VZPID

Tvar e-mailu:

Posledni udalost == Smluvni vyfeseni

Plan. konec == DATUM

Zprava == STATUS, KLIC, POPIS

Stav == Docasn¢ vyfeseny

Verze: 1.0
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6.4.6 Uzavreni pozadavku u externi firmy - (e-mail do SM9)

P1i udalosti ukonceni procesu feseni pozadavku na strané externi firmy, tato firma odesle strukturovany e-

mail pro aktualizaci zdznamu v SM9 VZP.

Posilané polozky:

Nazev Popis Max. délka
VZPID Cislo pozadavku VZP 15
STATUS Stav pozadavku na strané externi firmy
KLIC Zpusob uplného vyfeseni
DATUM Datum a ¢as uzavieni pozadavku na stran¢ externi firmy ve formatu
~DD.MM.YYYY hh:mm*
POPIS Popis aplikovaného feSeni / Doplitujici popis / Komentat

Predmét e-mailu:

Update VZPID

Tvar e-mailu:

Posledni udalost == Vyteseno
Vyfeseno == DATUM
Zprava == STATUS, KLIC, POPIS

Stav == Pfedany

Verze: 1.0
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6.4.7 Uzavieni SP - (e-mail externi firmeé)

Potvrzeni vyfeseni SP ze SD 4.5 VZP do Help Desku poskytovatele. Nize uvedené tabulky vyplni externi

firma dle jejich pozadavkd.

Posilané polozky:

Nazev

Popis

Max. délka

Predmét e-mailu:

Télo e-mailu:
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6.4.8 Odmitnuti externi firmou - (e-mail do SM9)

P#i udalosti odmitnuti pozadavku externi firmou, tato firma odesle strukturovany e-mail pro aktualizaci
zaznamu v SM9 VZP.

Posilané polozky:

Nazev Popis Max. délka
VZPID Cislo pozadavku VZP 15
STATUS Stav pozadavku na strané externi firmy
DATUM Datum a €as uzavieni pozadavku na strané externi firmy ve formatu
»~DD.MM.YYYY hh:mm*
POPIS Zdtvodnéni odmitnuti / Doplijici popis / Komentar

Predmét e-mailu:

Update VZPID

Tvar e-mailu:

Posledni udalost == Odmitnuto

Vyteseno == DATUM

Zprava == STATUS, POPIS

Stav == Odmitnuty
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6.4.9 Doplnéni informaci - (e-mailu externi firmé)

Doplnéni informaci k pozadavku zpracovavaného externi firmou ze strany VZP v pribéhu jeho feSeni.
Nize uvedené tabulky vyplni externi firma dle jejich pozadavka.

Posilané polozky:

Nazev Popis Max. délka

Predmét e-mailu:

Télo e-mailu:
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