Smlouva o dilo a o poskytovani sluzeb ,,Implementace Service Desk a ITIL procesu*
Piiloha €. 1 - Podrobna specifikace predmétu plnéni

Pozadavky na funkcionalitu feSeni — dodavatel vypIni poptavanou konfiguraci tak, aby naplriovala minimalini poZzadavky Objednatele:

Poradové cislo
odpovida ¢islu v
Priloze ¢. 2 -

Service desk (SD) a
souvisejici ITIL

Minimalni pozadavky Objednatele

HW/SW specifikace nabizeného

implementované
procesy

ITIL

UzZivatelské rozhrani v ¢eském jazyce
Automatické pfifazovani tiketd
Logovani vSech aktivit

Sledovani historie tiketl

Sekvencéni i paralelni pfidélovani a sledovani plnéni tasku
(Ukolli, pozadavkl na schvaleni) podminénych k vyfizeni tiketu

Zasilani notifikaci
Systémova, provozni a uZivatelské dokumentace

Intuitivni full-textové vyhledavani pfes veskerou komunikacni
historii tiketd s podporou inteligentniho naseptavani vyraza.
MozZnost uloZeni €astych vyhledavani pro budouci rychlé
pouziti.

Tabulkova i graficka prezenta¢ni forma reportt

Kalkulace ceny procesy pInéni
1 Obecné pozadavky | 1.etapa:
spolecné pro SD a

PIné splfuje, Systém SmartFP ma
toto integrovano pfimo do jadra
systému. Logovana je kazda
uzivatelska aktivita véetné hodnot.

2.etapa:

Provazanost tikett ITIL procesu

Propojeni s CMDB

Ano, v ramci téchto agend jsou
vzajemné vazby




Service Desk

1.etapa:

e Zfizeni SPOC, jednotného kontaktniho mista pro jakoukoliv
komunikaci s IT v€éetné moznosti vyuziti i pro Utvary mimo IT a
jeho propojeni s procesy uplatfiovani a fizeni pozadavku,
incidentd, zménovych pozadavku, probléma, konfiguraéni baze
a CDMB

e Definice roli a opravnéni
o Kategorizace hlaseni
e Zména kategorie udalost/incident/zména

e Vytvareni workflow (pracovni, provozni, schvalovaci,
eskalacni)

e Propojeni s Active Directory

e Reporty méfeni vykonu, efektivity a funkénosti Service desk

e Manazerské reporty ¢erpanych IT zdroji dle pobocek, utvar(,
tym, resiteld

e Oboustranné propojeni se systémem Identity management
(IdM) pfes standardni rozhrani:

o Informace o schvaleném pozadavku k realizaci do IdM
a zpétna informace do SD, kdy bylo provedeno

o Synchronizace parametrd, roli, uzivatelskych skupin

Ano, systém je plné konfigurovatelny
jak v ramci WF tak v ramci formulard
az na uroven jednotlivych poli a to
vzdy s ohledem na opravnéni.

2.etapa:
e Oznamovani a informace

e Propojeni s evidenci licenci a certifikat(

Ano, jednotlivé moduly jsou spolu
propojené.

Sprava a fizeni
pozadavku

1.etapa:

Nastaveni procesu, roli a opravnéni

Ano, vSe je pIné konfigurovatelné,
soucasti FeSeni jsou reporetni sestavy
s moznosti exportu a provazani na
excel.




Evidence a kontrola celého zZivotniho cyklu pozadavku

Vytvareni workflow (pracovni, provozni, schvalovaci,
eskalacni)

Manazerské reporty ¢erpanych IT zdrojl dle pobocek, Utvara,
tym, fesiteld

2.etapa:

Definice a vyuzivani katalogu Standardnich pozadavku
s pfedschvalenymi workflow

Ano, v8e plné konfigurovatelné.

Sprava a fizeni incident(

1.etapa:

Nastaveni procesu, roli a opravnéni

Kategorizace incidentl

Prioritizace na urovni feSitele nebo vlastnika procesu
Evidence a sprava celého zivotniho cyklu incidentl

Vytvareni workflow (pracovni, provozni, schvalovaci,
eskalacni)

Autorizovany pfistup dodavateld

Manazerskeé reporty Cerpanych IT zdrojl dle pobocek, utvarg,
tymu, fesiteld

Ano, systém je pIné konfigurovatelny
jak v ramci WF tak v ramci formulard
az na uroven jednotlivych poli a to
vzdy s ohledem na opravnéni.

2.etapa

Export/propojeni s monitorovacimi nastroji a ziskavani
informaci ohledné incidentl nebo udalosti smérfujicich
k incidentu

Vyuzivani Znalosti baze pro rychlé vyfeseni incidentl

Ano, moznost napojeni na API &i jiny
typ komunikace.




Sprava a fizeni probléma

1.etapa:

Nastaveni procesu, roli a opravnéni
Definice feSitelskych skupin

Evidence a nasledna analyza opakujicich se incidentd nebo
incidentu, kde pouzité feSeni nebylo uspokojivé, jen nouzové

Zdokumentovani analyzy pfic¢iny problém, navrhu feseni,
vytvoreni a ohodnoceni ,zménového pozadavku“ — RFC

Autorizovany pfistup dodavatel(l

Manazerskeé reporty ¢erpanych IT zdrojl dle pobocek, Utvar(,
tym(, resitell

Ano, systém je plné konfigurovatelny
jak v ramci WF tak v ramci formulard
az na uroven jednotlivych poli a to
vzdy s ohledem na opravnéni.

2.etapa:

Tvorba Znalostni baze

Ano, modul soucéasti reseni.

Sprava a fizeni zmén

1.etapa:

Nastaveni procesu, roli a opravnéni
Definice feSitelskych a dodavatelskych skupin
Kategorizace zménovych pozadavku

Vytvareni workflow (pracovni, provozni, schvalovaci,
eskalacni)

Rizeni a dokumentace pozadavk(l na zmény — evidence,
ohodnoceni, prioritizace, schvalovaci procesy dle typu,
kategorii

Evidence, sledovani, notifikace celého zivotni cyklu
zménového pozadavku od zadani, analyzy dopadu, schvaleni,
vyvoje, testovani, zaznamenavani vSech chyb a oprav,
akceptacniho testovani, pilotniho rezimu, implementace,
zivého provozu, uzavfeni

Ano, systém je pIné konfigurovatelny
jak v ramci WF tak v ramci formulari
az na uroven jednotlivych poli a to
vzdy s ohledem na opravnéni.

Import dat bude proveden ru¢né dle
dodanych podkladu.




Rizeni vyvoje SW v jednotlivych fazich - podpora tymového
planovani, zadavani uloh, workflow, evidence prace, tvorby
analyz a notifikaci

Autorizovany pfistup dodavatell

Sprava a fizeni CAB pro zmény s vyznamnym dopadem dle
kritérii spole€nosti

Prioritizace na Urovni jednotlivych tikett a na urovni CAB
Import otevienych tiketd ze stavajiciho systému JUNO

Manazerskeé reporty ¢erpanych IT zdrojl dle pobocek, Utvar(,
tym, resiteld

2.etapa:

Katalog standardnich zmén s pfedschvalenymi workflow
Propojeni s Problem managementem

Propojeni se spravou release

Ano, toto je soucasti prislusnych
moduld.

Sprava a fizeni
nasazovanych verzi
(Release)

1.etapa:

Nastaveni procesu, roli a opravnéni
Kategorizace release

Dokumentace Zivotniho cyklu release

Ano, systém je pIné konfigurovatelny
jak v ramci WF tak v ramci formulard.
Data je mozno libovolné
kategorizovat.

2.etapa:

Tvorba, evidence a planovani release s vazbou na fizeni
zmén, incidentd a problémd

Propojeni s instalaCnimi skripty zahrnujici nasazeni
jednotlivych zménovych pozadavki

Ano, systém je pIné konfigurovatelny
jak v ramci WF tak v ramci formulart i
navazanych funkcionalit.




Propojeni s nasazovanymi tikety dané verze; zaznamenani
informaci o nasazené verzi, jejim prabéhu a vysledku do
doty€nych tiketd

Autorizovany pfistup dodavatelu

Sprava HW/SW majetku
a fizeni konfiguraci

1.etapa:

Nastaveni procesu, roli a opravnéni

Nastaveni roli a zodpovédnosti za spravu jednotlivych
konfiguracnich polozek nebo skupin

Import polozek ze stavajiciho systému Asset managementu —
systému ICIS

Evidence a sprava celého zivotniho cyklu majetkovych polozek
od momentu pofizeni, umisténi, realizaci zmén, vyfazeni a
likvidaci

Evidence a sprava konfigurac¢nich polozek, véetné licenci,
certifikatl a sluzeb

Workflow celého zivotniho cyklu konfiguranich polozek

Ano, systém je plné konfigurovatelny
jak v ramci WF tak v ramci formularu
az na uroven jednotlivych poli a to
vzdy s ohledem na opravnéni.

2.etapa:

Propojeni na uzivatele, organizacni jednotky, pobocky

Thresholdy navrhujici vyfazeni dle definovanych parametra +
notifikace

Propojeni konfiguranich poloZek dle potfeby v&etné navazani
licenci a certifikatd

Import/Export do finanéniho modulu majetku

Moznost definovat mnozstvi zakoupenych licenci, jejich
Cerpani a definovat prahové hodnoty pro naslednou notifikaci
bliziciho se vy&erpani

Ano, jednotlivé pozadavky jsou feseny
v ramci dodavanych modulu.




e Moznost evidovat a spravovat pouzivané certifikaty véetné
hlidani termin( jejich vyprseni + notifikace

¢ CMDB jako propojovaci mustek mezi vSemi implementovanymi
ITIL procesy a aktivni vyuziti pro SD

e Ukladani snapshot(l dle potfeby

9 Service management 1.ctapa: Ano, v&etné& nastavitelnosti SLA atd.
e Nastaveni procesu, roli a opravnéni
o Kategorizace sluzeb
e Definice katalogu sluzeb, SLAs (OLAs)
2. etapa: Ano, v ramci modulu SLA, reportingu.
e Monitoring plnéni sluzeb dle dohodnutych parametr(i
e Reporting pInéni sluzeb dle dohodnutych parametrd
e Manazerské reporty ¢erpanych sluzeb a IT zdrojd dle pobocek,
utvaru, tymu, fesitelu
10 Rizeni dodavatelskych Ano, role, wf, SLA jsou libovolné

sluzeb

1.etapa:
e Nastaveni procesu, roli a opravnéni

e Evidence SLAs dodavatelll a podminek, zavazkl externi
technické podpory

e Reporting plnéni SLAs

nastavitelné.

2.etapa:

Propojeni se spravou incidentl a se spravou zmén

Ano, moznost libovolného propojeni
mezi moduly.

Uzivatelské rozhrani

Pocita¢/notebook

Ano, plné kompatibilni s poledni verrzi
prohlize&q.




e Mobilni zafizeni Apple i Android, tablet

Pozadavky na e Identifikace a autentizace Ano, pIné splfiuje uvedené
bezpecnost, detailni pozadavky.

pozadavky viz. Pfiloha 3 |*® Rizeni pfistupt, auditované fizeni prav, roli, pfistup(i, véetné

docasnych povoleni externistim dle definovanych podminek a
Casovani

e Logovani

e Sitova bezpectnost

e Bezpecnost SW a webovych aplikaci

e Legal a Compliance

e Bezpecnost a auditovatelnost zpracovavanych dat
e Rizeni SW

e Validace a integrita dat

e Bezpecnost Cloudovych sluzeb

Stavajici stav OZP

Pouzivany SW Struény popis vyuziti

HelpDesk Hlaseni a fizeni internich pozadavku

HlaSeni a sprava chyb v aplikacich, fizeni zménovych pozadavkl na dodavatele

Juno oo .
aplikaci, fizeni verzi release

Sdileni informaci a sprava IT techniky. Komunikace s finanénim modulem pro

MS Excel . . . L7
Asset management je ru¢ni a papirova

MS Excel/MS Word Sprava a fizeni CAB, systémové propojeni se systémem Juno neni
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