Ptiloha ¢.1 — Technickd a funkéni specifikace

1. Technicka a funkéni specifikace Systému

1.1. Funkéni pozadavky

1.1.1. Obecné

1.1.1.1.

Certifikace téchto procesu dle metodologie ITIL V3 od spoleénosti Axelos Limited,
nebo Pink Elephant Inc.

request fulfiiment

incident management

change management

problem management

knowledge management

asset and configuration management.

Systém musi umoznovat:
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1.1.1.2.
1.1.1.3.
1.1.1.4.
1.1.15.
1.1.1.6.
1.1.1.7.
1.1.1.8.

1.1.1.9.

1.1.1.10.

1.1.1.11.

1.1.1.12.

1.1.1.13.

1.1.1.14.

1.1.1.15.

1.1.1.16.

Upravovani existujicich procesu viz. bod ¢. 1.1.1.1 dle potfeby Objednatele. Zmény
muze provadét Administrator Systému

Vytvaret vlastni procesni workflow. Tvorbu workflow bude provadét Administrator
Systému bez nutnosti psani zdrojového kodu tj. v modulu uréeném k jednoduché
tvorbé workflow.

Podpora multidoménového prostiedi

Single sign on z vice domén (piihladeni do Systému bez nutnosti zadavat pfihlaSovaci
udaje Uzivatele. Systém pouzije pfihlaSovaci Udaje z pfihlaSeni do windows)

Volbu vychoziho jazyka dle pfedvolby uzivatele (alespon ¢estina, anglictina)

PFistup do Systému nezavisly na mnozstvi sou¢asné pfipojenych uzivatel(
Dostupnost v§ech funkci systému prostfednictvim jednoho grafického uzivatelského
rozhrani

Uzivatelim pfistup a ovladani prostfednictvim jednoho portalu (dale jen “Portal”), ve
kterém:

uvidi vSechny své zadané pozadavky a nahlasené incidenty v&etné rozliSeni jejich
stavu (pfifazen, feSen, vyfeSen, schvalovan, komunikace mezi feSitelem a
uzivatelem apod.)

budou moci zadat nové pozadavky i incidenty pomoci pfeddefinovanych webovych
formularu

budou mit pfehled o IT majetku a sluzbach, které jsou na né evidovany

uvidi informace o planovanych odstavkach, nebo aktualnich vypadcich

budou moci mit osobni nastaveni napf. pfedvyplnéni nékterych hodnot v servisnim
pozadavku

Odezva Systému na pozadavek ze strany uzivatele skrze uzivatelské rozhrani
Systému bude do max. 2 (dvou) sekund.

Portal Systému bude obsahovat uzivatelsky definovatelné nahledy zobrazeni, bude
umoznovat uzZivatelsky data tfidit, vyhledavat (podpora ,hvézdickové* konvence pro
vesSkeré typy vyhledavani), filtrovat, tisknout a exportovat ve formatu pdf, xIs a csv
(nebo kompatibilni)

Na Portalu musi byt umoznéno ukladani uzivatelského nastaveni véetné moznosti
popsanych v bodé 1.1.1.11 pro kaZdého uZivatele v zavislosti na jeho pfihlaSovacim
uctu, nezavisle na koncovém zafizeni, ze kterého k Systému pfistupuje
Hierarchicke fazeni Konfiguranich polozek

Rozdéleni opravnéni pomoci Roli a jejich pfidéleni na zakladé &lenstvi uzivatele v
Active Directory skupiné

Nastaveni opravnéni read/write, nebo moznost Uplné skryt jednotliva pole formulara
pro urcité Role. Toto nastaveni muze provadét Administrator Systému.
Administratorovi v uzivatelském rozhrani bez nutnosti znalosti programovaciho jazyka
vytvaret, definovat a upravovat Role
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1.1.1.17.

1.1.1.18.

1.1.1.19.

1.1.1.20.
1.1.1.21.
1.1.1.22.

1.1.1.23.

1.1.1.24.

1.1.1.25.

1.1.1.26.

1.1.1.27.

1.1.1.28.

1.1.1.29.

Funkci reportingu, prostfednictvim které Ize vytvaret vlastni reporty nad vS§emi daty v
systému (napfiklad doba feSeni pozadavkl, poéty pozadavku, pocty rliznych typt
majetku, rychlost feSeni pozadavku fesiteli apod.) a to v podobé detailu i agregované
Nastaveni automatického odesilani pfeddefinovanych reportt v uréitém ¢asovém
intervalu na poZadované emailové adresy. Nastaveni mize provadét Administrator,
nebo UZivatel.

Reporting bude umozfiovat definovani parametrli dashboardu a jeho zpfistupnéni
uzivatelm na zakladé urcitych Roli. UZivatelé si mohou dashboard upravit dle potfeby
a ulozit tak, aby ho nemuseli pfi kazdém zalogovani na portal nastavovat znovu (viz
bod 1.1.1.12)

Online pfistup k reportingu prostfednictvim webového rozhrani

Vytvaret, editovat, mazat a ukladat vSechny reporty ze Systému

Zobrazeni reportl v grafické podobé a to zejména sloupcové, spojnicové a vysecové
grafy

Export z reportingu do formatu pdf a xls

Vytvareni a publikovani informaci o vypadcich, které by mohli mit dopad na ostatni
uzivatele. Tyto informace musi byt umistény na tvodni strance webového portélu
Systému (dale jen ,Nasténka“)

Snadno viditelné rozdéleni publikovanych udalosti na Nasténce dle dllezZitosti a typu.
vyfeSené udalosti apod.

Na Nasténce graficky kalendafovy pohled (tak, aby bylo na prvni pohled vidét rozsah
planovanych akci a jejich mozné konflikty) na planované i neplanované udalosti a
zobrazeni jejich moznych konfliktd, véetné zobrazeni konfliktd se servisnimi okny pro
udrzbu Systémua Objednatele

V naplanovanych udalostech bude mozné vést interni komunikaci, do které mohou
vichni Resitelé psat poznamky v podobé chatu, kde bude ziejmé, kdo a kdy danou
poznamku pfidal

PFi planovani udalosti volbu seznamu adresat, ktefi budou o vytvoreni udalosti
informovani a zaroven jim bude doru¢ena emailova notifikace pfi jakémkoliv updatu
dané udalosti

Bude obecné podporovana evidence a sprava SLA k jednotlivym Konfiguraénim
polozkam (evidence parametri SLA a pfipadné moznost nastavit upozornéni na
nutnost revize SLA po uplynuti urcité doby).

1.1.2. Service Desk

Modul Service Desk musi umoznovat:

1.1.2.1.
1.1.2.2.
1.1.2.3.

1.1.2.4.

1.1.2.5.

1.1.2.6.
1.1.2.7.

Zadani Servisniho poZadavku vSemi zaméstnanci Objednatele

Zadani Servisniho poZadavku emailem, webovym formulafem a nebo manualné
Moznost definovani riiznych formulafi pro zadani riznych typu Servisnich pozadavku
pfes webové rozhrani Systému vcetné nastaveni kontrol vkladanych dat oproti
regularnim vyrazim, nebo Ciselnikiim

Automatické generovani a odeslani e-mailové zpravy na Administratorem definované
adresy. Odeslani téchto zprav musi byt mozné nastavit na zakladé rliznych udaja v
polich Servisnich pozadavku, nebo Incidentl a jejich zmén. Zejména zména stavu
Servisniho pozadavku jako pfifazen, feSen, vyfeSen apod., zména terminu vyfeSeni
pozadavku, zména dopadu nebo nastaveni urcité Konfiguraéni polozky. Systém bude
také umoznovat odesilani e-mailovych zprav na zakladé kombinace konkrétnich udaju
v rznych polich. Napft.: urcitd Konfiguraéni polozka + urcity Dopad + konkrétni
Kategorie poZadavku + Zadatel.

Tvorbu $ablon a pohledl Servisnich pozadavkl pro Operatory ICT/PT tak, aby bylo
mozné automaticky nastavit vychozi hodnotu pro jakékoli pole, které je pouzito

v Servisnim pozadavku nebo Incidentu. Dostupné Sablony pro uzivatele budou
definované na zakladé Roli. Takto pfipravené Sablony budou Operatofi ICT/PT
pouzivat pro zakladani repetitivnich Servisnich pozadavk(i a/nebo Incidentu

PFipojeni pfilohy jakéhokoliv formatu k Servisnimu pozadavku

PFipojeni pfilohy i zplisobem drag and drop
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1.1.2.8.

1.1.2.9.

1.1.2.10.
1.1.2.11.

1.1.2.12.
1.1.2.13.

1.1.2.14.

1.1.2.15.

1.1.2.16.

1.1.2.17.
1.1.2.18.

1.1.2.19.
1.1.2.20.

1.1.2.21.

1.1.2.22.

1.1.2.23.

1.1.2.24.

1.1.2.25.
1.1.2.26.
1.1.2.27.
1.1.2.28.

1.1.2.29.
1.1.2.30.

Zakazani prikladani urcitych formata pfiloh a nebo nastavit maximalni povolenou
velikost pfiloh

PFiloha musi jit otevfit pfimo ze Servisniho pozadavku bez nutnosti manualniho
ukladani na disk (Systém si muze automaticky uloZit na disk do€¢asnou kopii pFilohy
napfiklad do C:\TEMP, ale nesmi byt vyZzadovano, aby to musel udélat manualné
uzivatel pfed otevienim pfilohy)

Préaci Resitelt se Servisnimi pozadavky a/nebo Incidenty pfes webové rozhrani
Seskupeni Resiteltl v Pracovnich skupinach, které Ize Administratorem manualné
vytvaret, editovat a mazat

Umisténi jednoho feSitele do vice pracovnich skupin

Vytvoreni Incidentu i Servisniho pozadavku zaslanim strukturovaného emailu na
urcitou adresu a/nebo spusténim parametrizovaného skriptu a/nebo manualné. Musi
byt i uzivatelsky vytvofitelny, jako napfiklad v téle emailu “nazev pole. Strukturovany
email: hodnota”

Nastaveni priority Servisniho pozadavku a/nebo Incidentu a na jejim zakladé
automatické nastaveni terminu vyfeSeni Servisniho poZadavku a/nebo Incidentu
Moznost definovat u jednotlivych priorit feSeni zda se do doby feSeni zapoditavaji
pouze pracovni dny nebo i dny pracovniho volna

Moznost vytvofeni vazby mezi Servisnimi pozadavky (napf. k hlavnimu Servisnimu
pozadavku mohou byt vytvofeny navazné Servisni pozadavky, které jsou pfidéleny
jinym Pracovnim skupinam. Hlavni Servisni poZzadavek nem(ze byt uzavien dfive, nez
budou vyfeSeny vSechny navazné Servisni pozadavky)

Samostatné schvalovani hlavnich i navaznych Servisnich pozadavki

Navazani otevfenych Servisnich pozadavkud na Incident. Ve chuvili, kdy je Incident
vyfeSen, dojde automaticky k vyfeSeni v§ech navaznych Servisnich pozadavku
Systém bude obsahovat konfigura¢ni databazi, ve které budou Konfiguraéni polozky
Kazdy servisni pozadavek musi byt pfed uzavienim svazan s Konfiguracni polozkou
z Konfiguraéni databaze

Schvalovani Servisnich pozadavkud pfimo z emailu takovym zplsobem, aby zafizeni
ze kterého bude schvalovani probihat nemuselo mit pfistup do interni sité
Objednatele, nebo webového rozhrani Systému (napfiklad po kliknuti na
schvalit/zamitnout pfimo v téle emailu se vygeneruje strukturovany email, jehoz
zaslanim bude provedeno schvaleni/zamitnuti pfislusného Servisniho pozadavku)

V pfipadé potfeby upfesnéni zadani Servisniho pozadavku bude mozné odeslat
uzivateli zpravu na email, na kterou bude uzivatel moci odpovédét pfimo ze svého
emailového klienta bez nutnosti pfistupu na webovy portal Servicedesku a tato
odpovéd bude automaticky zaznamenana do servisniho pozadavku a to v€etné vSech
pfiloh emailu

PFi manualnim vytvofeni nového Servisniho pozadavku a/nebo Incidentu operatorem
se po zadani jména uzivatele zobrazi pfehled vSech jim zadanych Servisnich
pozadavku a Incident(

PFi vyfeSeni Servisniho pozadavku automatické zaslani email s informaci o vyfeseni,
zadosti o akceptaci feSeni a vyjadieni své spokojenosti s priibéhem feseni formou
volby nékolika pfeddefinovanych moznosti a vlastniho komentéfe. Reakce na tento
email je dobrovolna a bude probihat zplisobem uvedenym v bodé 1.1.2.21

Vytvareni a publikovani znalostni databaze na zakladé feSeni Servisnich pozadavkl a
Incidentl

Zobrazeni historie zmén kazdého Servisniho pozadavku a/nebo Incidentu v souladu
se specifikaci v bodé 1.2.1.13

Schopnost pfijimat zpravy pomoci rozhrani API nebo ze strukturovanych emaild, a na
zakladé jejich obsahu zakladat a uzavirat Servisni pozadavky a/nebo Incidenty
Editaci a vytvareni Servisnich pozadavku prostfednictvim mobilni aplikace v telefonu
Mobilni aplikace musi podporovat alespon systémy iOS a Windows Phone
Uzivatelské nastaveni akustické signalizace pfi zalozeni Incidentu s vysokou prioritou

1.1.3. Asset Management

1.1.3.1.

3/25

Musi umoznovat evidenci zafizeni zejména notebooky (cca 700 ks), desktopy (cca
1300 ks, mobilni telefony (cca 1700), monitory (cca 2200 ks), tiskarny(cca 200) a jiné
prislusenstvi a periferie v ramci celého zivotniho cyklu.
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1.1.4.

1.1.3.2.

1.1.3.3.

1.1.3.4.

1.1.3.5.

1.1.3.6.

1.1.3.7.

1.1.3.8.

Bude obsahovat detailni informace o pofizeném hardware. Minimalné: S/N, typ
zafizeni, inventarni Cislo, datum nakupu, &islo faktury, zaruéni dobu, umisténi,
uzivatele, datum vyfazeni, datum prodeje nebo likvidace. Tyto informace budou do
Systému vkladany automaticky (dle ¢1.1.2.1.5) i manualné.

Administrator mize upravovat formulare obsahujici informace o evidovanych
zafizenich a to zejména pfidavat a odebirat pole, ménit nazvy poli, pfidavat polozky
¢iselnikd do preddefinovanych poli

Pro rlizné kategorie techniky je mozné nastavit jina pole formulare (napf. u mobilnich
telefonu je potfeba evidovat jiné Udaje nez u notebooku)

Musi umoznovat tisk protokoll o pfedani a odebrani techniky

Pfedavaci protokol musi obsahovat soupis veskeré techniky v€etné sériovych Cisel

s jednoznaénym rozliSenim, ktera technika je uZivateli pfedana a ktera odebrana
vCetné moznosti pfidat volny text.

MozZnost provadéni zmén v evidenci zafizeni pfes webové rozhrani a nasledného
vytisténi pfedavaciho protokolu a/nebo zasilani elektronického pfedavaciho protokolu
s moznosti schvaleni pfevzeti/odevzdani techniky z emailového klienta uzivatele.
Schvaleni bude realizovano zplisobem uvedenym v bodé 1.1.2.21.

Zobrazeni historie zmén u kazdé polozky v souladu se specifikaci v bodé 1.2.1.13

Software Asset Management

1.1.4.1.
1.1.4.2.

1.14.3.

1.1.4.4.

1.1.4.5.

1.1.4.6.

1.1.4.7.

1.1.438.
1.1.4.09.

1.1.4.10.
1.1.4.11.

1.1.4.12.

1.1.4.13.

1.1.4.14.
1.1.4.15.
1.1.4.16.
1.1.4.17.
1.1.4.18.
1.1.4.19.

1.1.4.20.

Evidence software, véetné poctu, typu licenci a licenéniho ¢isla.

Automaticka evidence software na zakladé auditu instalovaného software na
koncovych stanicich. Detekovany SW, vzdy zaslat spravci SAM ke schvaleni pred
pridanim do evidence software. Pro audit na koncovych stanicich Ize vyuzit jiz
nainstalovaného klienta SCCM, nebo software Dodavatele

Software dodavatele pro audit instalovaného SW nesmi pfili§ vykonnové zatézovat
koncovou stanici. Pfi skenovani maze vyuzit maximalné 10% vykonu CPU, v klidovém
rezimu musi vyuzivat 0% CPU.

Rozpoznani detekovaného software na zékladé Instalacniho vzoru

V pfipadé zjisténi odchylky od Instalacniho vzoru nebo v pfipadé vypreni licence
aplikace zasle notifikaéni email na definovanou emailovou adresu a/nebo vytvori
Incident

Informace o licen¢nich podminkach instalovaného software (komercni software,
zdarma pro firmy atd.)

Souhrnny piehled o po&tu detekovanych instalaci jednotlivého software, poctu
pfidélenych a volnych licenci

Vazba licenci na Konfigurani polozku.

U nalezeného software informace o poctu kolikrat byl za volitelné nastavitelné obdobi
software spustén a na jakém zafizeni je nainstalovan dle hostname

Volitelnou konfiguraci zpracovani reportli o vyuzivani software

Aktualizaci softwarové knihovny musi probihat automaticky podle spravcem SAM
nastaveného intervalu a/nebo manuainé.

Systém musi podporovat synchronizaci doménovych zafizeni s Active Directory a to
jak pfidavani nové pfidanych zafizeni, tak i odebirani/archivovani odebranych zafizeni
Systém bude aktivné komunikovat s Active Directory a tato komunikace mize byt
vyvolana automaticky (napldnovana uloha) nebo ruéné.

Nastaveni priority detekci na jednotlivych zafizenich

Moznost vytvoreni/editaci poli pro pfidani vlastnich informaci k rozpoznanému SW
Moznost manualniho zadani SW licence do evidence.

Uznatelnost vystupt SAM pfi pfipadném SW auditu.

Automaticka detekce licenénich Cisel na PC uzivatele.

Moznost administratorsky definovat urovné pfistupu uzivatele do databaze s evidenci
licenci (na uroven pole v zaznamu, napf. uZivatel uvidi vde mimo licen&nich Cisel).
MozZnost vytvofeni reportu o vyuZziti poctu licenci (v pfipadé plovoucich licenci jejich
vyuziti v €ase)
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1.2.1. Obecné

1.2.1.1.
1.2.1.2.

1.2.1.3.
1.2.1.4.

1.2.1.5.

1.2.1.6.
1.2.1.7.

1.2.1.8.
1.2.1.9.

1.2.1.10.
1.2.1.11.

1.2.1.12.

1.2.1.13.

1.2.1.14.

1.2.1.15.
1.2.1.16.
1.2.1.17.

1.2.1.18.

1.2.1.19.

1.2.1.20.

Kompatibilita a moznosti integrace s MS Active Directory

Systém musi umoznovat komunikaci s ostatnimy systémy pomoci webovych sluzeb za
Uucelem zakladani a editaci Servisnich pozadavku a Incident(l, a nebo vymény jinych
dat. Kompletni popis webovych sluzeb bude obsazen v Administratorské
Dokumentaci.

Podporovana platforma Windows 7 a vySe

Webové rozhrani podporujici IE 11 a vy$Si a podpora alternativniho prohlize¢e Mozilla
Firefox

Moznost importu informaci o uzivatelich a referen¢nich dat (Eiselnikt) z jinych
systém(l Objednatele ve formatech XML, CSV, TXT, XLS, nebo pfimym dotazovanim
do databaze. U importd bude moznost zvolit, zda se jedna pouze o update (zménéné
a nové polozky) nebo drop/insert (kompletni nahrazeni vSech polozek).

Podpora exportu dat do formatl XML, CSV, XLS, TXT.

Systém bude obsahovat operaéni (tzv. ,real-time®) interface pro import/export dat do/z
Databazi a Systému Objednatele

Automaticky (provadén pomoci schedulovanych taskd/cron) i manualni (ruéni
spusténi) import/export dat

Systém bude umozrfovat integraci s monitorovacim nastrojem SCOM (System Center
Operation Manager 2012) pomoci tzv. Connectors, nebo WSDL.

Systém bude umoziovat integraci s monitorovacim nastrojem Nagios.

Prenos dat mezi vstupnimi zdroji a vystupnimi zdroji Objednatele vuéi poZzadované
aplikaci musi byt zajistén jednoznacné na 100%, tj. musi existovat komplexni podpora
a kontrola od vstupu pfes Systém az po vystup do systému Objednatele s podporou
definice varovani pro nestandardni situace

Systém bude zachovavat integritu tak, aby neslo smazat polozky, které maji vazby na
jiné polozky

Auditabilita vSech vkladanych nebo ménénych dat musi probihat tak, Zze Systém bude
zaznamenavat jakoukoliv, Objednatelem volitelné definovanou, akci provedenou
Uzivatelem s tim, Ze dany zaznam bude obsahovat minimalné tyto informace: ¢as,
uzivatelské jméno, pod kterym byla akce provedena (username), popis akce, plvodni
hodnota parametru/prvku, nova hodnota parametru/prvku. V pfipadé, ze ke zméné
parametru/prvku dojde v dusledku zmény vyvolané daty ze systému Objednatele,
bude i tato skute€nost Systémem zaznamenana pod jménem systému Objednatele
Moznost vytvarieni a konfigurace vlastnich formulara bez nutnosti psani kodu napfiklad
pomoci funkce drag&drop. Jednotlivé formulafe se mohou skladat z uzivatelsky
definovanych poli, které mohou nabyvat riznych vyznami a datovych typu zejména:

Text - boolean, char(x), varchar,int,real,date,datetime,timestamp, text
Password — varchar

Radio — Boolean

Checkbox — Boolean

Select (ComboBox) - odkaz na ¢€iselnik (datové typovy)

Button

Mnozina definovanych poli ve formulafi je teoreticky neomezena.

Obsah poli Ize validovat na zakladé datového typu a/nebo regularniho vyrazu.
Validace dat v polich bude vykonavana realtime na strané klienta a na strané serveru
pred zapisem dat do databaze.

Hodnoty v polich formulafd mohou byt vypinény na zakladé skriptovatelnych
podminek. Napfiklad po vyplnéni konfiguraéni poloZky do formulafe Incidentu se
automaticky doplni jeji spravce a termin vyfeSeni dle stanoveného SLA.

Podpora pfistupu k webovému rozhrani z mobilnich zafizeni (zejména iOS a Windows
Phone)

Systém bude umoziovat archivaci dat s moznosti zvolit, které polozky a za jakych
podminek budou archivovany a nebo z archivu odstranény
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1.2.1.21.
1.2.1.22.
1.2.1.23.
1.2.1.24.
1.2.1.25.
1.2.1.26.

1.2.1.27.

Systém umozni zvolit vlastni slozku pro archivaci dat

Archivovana data pujdou obnovit a budou zpfistupnéna pomoci Systému
Podporovana databazova platforma: MS SQL 2012, ORACLE 11.2 ent.edition
Podporovany Operaéni systém: MS Windows Server, RHEL 6.x

Podpora High Availability feSeni

Data ulozena v databazi nebudou Sifrovana a budou v pfipadé potfeby ¢itelna
ostatnimi systémy Objednatele

V pfipadé pouziti plovoucich licenci musi Systém umoznovat nastaveni doby, po které
se automaticky pfi ne¢innosti Resitel odloguje ze systému, tak aby uvolnil licenci pro
prihlageni dalsimu Resiteli.

1.2.2. Dokumentace

Dodavatel je povinen v pribéhu Implementace Objednateli pfedat Uplnou a kompletni Administratorskou a
Uzivatelskou Dokumentaci Systému. Dokumentace bude obsahovat minimalné nasledujici okruhy témat:

1.2.2.1.
1.2.2.2.
1.2.2.3.

1.2.2.4.
1.2.2.5.
1.2.2.6.
1.2.2.7.
1.2.2.8.

1.2.2.9.
1.2.2.10.

Veskera Dokumentace bude dodana v ¢eském jazyce

Dokumentace bude dodana bud v pisemné, nebo elektronické podobé

Uplnou funkéni a technickou Dokumentaci Systému vé&etné popisu v&ech jeho funkci
(napf. funkéni feSeni, pozadavky na grafické uzivatelské rozhrani (GUI), popis
rozhrani na jiné systémy, popis veSkerych komunikacnich rozhrani a doporuceni pfi
feSeni mimoradnych/chybovych pfipadd)

Uplnou Administratorskou a UZivatelskou Dokumentaci Systému, ktera bude v ptipadé
jakychkoli zmén neprodlené aktualizovana a neprodlené pfedana Objednateli do
uzivani

Kompletni popis nastaveni a parametrizace Systému

Seznam moznych Chybovych hlaseni (kddi Chyb) Systému v&etné jejich popisu a
navodem na jejich odstranéni

Systémova data jako jsou datové modely, objemy pfenasenych dat, datové vstupy a
vystupy, datové standardy, atd.

Uplné a kompletni komunika&ni schéma Systému v grafické i textové podobé&

Popis potfebnych komunikaénich TCP portt

Popis databazového schématu v grafické podobé (vyznam tabulek, sloupcl a popis
relaci)

1.2.3. Testovaci prostredi

Dodavatel doda a naimplementuje testovaci prostiedi, jakoZto kopii produkéniho Systému a produkéni
databéaze, ktera bude pouzivana pro potfeby testovani v pfipadé realizace zmén Systému. Testovaci
platforma bude zaloZena na stejné verzi databaze a operaénim systému jako produkéni platforma. Testovaci
platforma nesmi jakymkoli zpisobem omezit chod, nebo redundanci produkéni platformy a Systému, a to ani
v pfipadé testovani. Testovaci platforma nemusi byt redundantni.
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2. Implementace Systému

PFi Implementaci Systému budou spinény tyto pozadavky:
2.1. Vytvofeni roli v Systému

2.1.1. Uzivatel

Tato role je obsazena ve v3ech ostatnich rolich a je jim kazdy zaméstnanec Objednatele. Systém mu bude
umoznovat zejména tyto funkce:

2.1.1.1. Prihlaseni do Systému

2.1.1.2. Sledovani stavu fe$eni Servisnich pozadavk( a komunikace s jejich Resitelem

2.1.1.3. Prohlizeni historie zadanych Servisnich pozadavku

2.1.1.4. Vytvafeni Servisnich pozadavku

2.1.1.5. Schvalovani Servisnich pozadavku

2.1.1.6. Upravy vlastnich Servisnich pozadavk( (akceptace Feseni, vioZzeni doplfiujicich
informaci apod.)

2.1.1.7. Prehled evidovaného majetku

2.1.2. Manazer

Je role pro vedouciho pracovnika urcité organizacni jednotky

2.1.2.1. Prohlizeni pribéhu feseni a historie zadanych Servisnich pozadavkl v ramci
organizacni jednotky
2.1.2.2. Prehled evidovaného majetku vlastni organiza¢ni jednotky
2.1.3. Auditor

Je role pro pracovnika provadéjiciho dohled a kontrolu nastavenych procesl

2.1.3.1. Prava pouze na prohlizeni Servisnich pozadavk(, Incidentt a Konfigura¢nich polozek

2.1.4. Operator ICT
Je role pracovnika Helpdesku ICT, na kterém jsou zpracovavany Servisni pozadavky vSech Uzivatell a
provadi zejména tyto Cinnosti:

2.1.4.1. Vytvareni a Upravy Servisnich pozZadavku a jejich pfidélovani Pracovnim skupinam
2.1.4.2. Prohlizeni vSech Servisnich pozadavk a Incident(

2.1.4.3. Moznost zadat Servisni pozadavek za kteréhokoli uzivatele

2.1.4.4. Prohlizeni vSech polozek majetku ICT v Asset managementu

2.1.5. Resitel

Je role pracovnika, ktery provadi potiebné kroky k vyfeSeni pfidéleného Servisniho poZzadavku a provadi
zejména tyto Cinnosti:

2.1.5.1. ReSeni Servisnich pozadavk( pfidélenych vlastni Pracovni skupiné
2.1.5.2. Vytvéareni a sprava Konfiguracnich polozek ve gesci vlastni Pracovni skupiny

2.1.6. Operator PT

Je role pracovnika kontaktniho mista Facility managementu, na kterém jsou zpracovavany Servisni
poZzadavky a provadi zejména tyto ¢innosti:

2.1.6.1. Pohled pouze na servisni poZzadavky skupiny Facility managementu
2.1.6.2. Vytvareni a Upravy Servisnich poZadavku a jejich pfidélovani Pracovnim skupinam
2.1.6.3. Moznost zadat servisni pozadavek za kteréhokoli uzivatele
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2.1.7. Administrator

Je role spravce dodaného Systému a provadi zejména tyto innosti:

2.1.7.1.
2.1.7.2.

2.1.7.3.
2.1.7.4.

Administratorska prace se Systémem

Moznost Uprav systémovych parametrt nastavitelnych dle potfeb Uzivatell, véetné
definice a nastaveni zobrazeni dat pro konkrétniho Uzivatele, definice pravidel
Sprava roli a prav jednotlivych UZivatelld a skupin UzZivatell

Sprava a zobrazeni vS§ech Chybovych hlaseni Systému, jejich tisk a export ve
formatech popsanych v bodé 1.2.1.6

2.2. Skoleni uzivateli

Dodavatel musi zajistit pfi Implementaci minimalné tato Skoleni, ktera se uskutecni v prostorach Objednatele:

2.2.1.1.

2.2.1.2.

2.2.1.3.
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Skoleni administrator( v takovém rozsahu, aby byli schopni kompletn& administrovat
novy Systém

Skoleni Operatord IT/PT v takovém rozsahu, aby byli schopni vyuzivat véechny funkce
Systému potfebné k jejich praci. Kvuli zachovani plynulosti provozu musi toto Skoleni
probé&hnout v alesporni tfech terminech

Skoleni Resitelt v takovém rozsahu, aby byli schopni vyuzivat véechny funkce
systému potfebné k jejich praci. Skoleni musi prob&hnout v alesporn &tyfech
terminech. PFiblizny poc¢et u¢astnikd jednoho Skoleni bude cca 15 osob
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2.3. Nastaveni procest

2.3.1. Proces request fulfilment

act Servisni pozadavek /

Uzivatel

Email

i

Helpdes/System

Registrace SP

2. uroven podpory

(zpracovani SP pracovni ]

E-mail cl

pracovni skupiny

enum

)

) €

Uvodni di i
nastaveni priority a
doplneni udaju

i SP na p
skupinu

Lze 5P
vyresit na

Helpdesku? INE]

Je potrebs
schvalovani?

Telefon
~
/’\
Web
foznameni o prijeti SP
(e-mailova notifikace
uzivateli)
INE]
reseni?

Vraceni SP puvodnimu
resiteli

Odeslsni e-mailu
uzivateli o vyreseni SP

T

[ANO]

Prideleni SP resiteli

Je SP prirazen’
na spravnou
pracovni
supinu?.

[ANO]

Je potreba

Schvalovatel(e)

schvalovani?,

)

Uzavreni SP

Konec

NE
\( Reseni SP \
/k )\ [ANO]
( Vyreseni SP \

[ANO]

[NE]

.y

Schvalovaci proces

[ANO]

Servisni pozadavek (dale jen ,,SP*) mize byt vytvofen zaslanim emailu na mailbox Operator(i ICT/PT, nebo
zavolanim na jejich linku, kde dojde k manualni registraci SP do service desku. Pfi vyplnéni elektronického

formulare na webu, nebo zaslani strukturovaného emailu na systémovou adresu service desku dojde

k automatickému zaregistrovani SP. Po zaregistrovani SP dostane automaticky uzivatel emailovou notifikaci
s pfidélenym unikatnim Cislem SP. Operator ICT/PT provede uvodni diagnostiku, dopini potfebné tdaje a
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v pfipadé potfeby vytvofi navazné SP. Pokud je feSeni v kompetenci Operatora ICT/PT, je SP pfidélen
konkrétni fesitel. Nelze-li vyfeSit SP Operatorem ICT/PT, dojde v pfipadé nutnosti ke spusténi schvalovaciho
procesu a nasledné k pfidéleni SP na Pracovni skupinu 2. irovné podpory, kde dojde k informovani emailem
vSech ¢lent této Pracovni skupiny o pfidéleném SP. Po analyze SP ¢lenem Pracovni skupiny dojde k pfevzeti
do feSeni a pfidéleni fesitele, v pfipadé potfeby ,vytvofeni navazného SP, nebo k vraceni SP zpét na
Operatora ICT/PT pro doplnéni nékterych udajli, nebo pfidéleni jiné Pracovni skupiné. Po pfidéleni SP
konkrétnimu fesiteli dojde k feSeni SP v pfipadé, Ze neni nutné dodatecné spustit schvalovaci proces.
Jakmile dojde k vyifeSeni SP, v€etné vSech navaznych SP, je o tomto informovan emailem uzivatel a ma
moznost akceptovat feSeni a vyjadfit svou spokojenost, nebo nespokojenost s pribéhem feseni. PFi
neakceptaci feSeni je SP vracen plvodnimu FeSiteli k dofeSeni. Pokud se uzivatel k feSeni nevyjadfi ve
stanoveném &asovém intervalu (Cekani na akceptaci UZivatelem), je feSeni povaZzovano za akceptované a
dojde k uplnému uzavieni pozadavku.
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2.3.2. Proces Incident management

act Incident proces /

Vstupy Dispecink/System

Manualne z SP Registrace IN

doplneni udaju

Uvodni diagnostika a

Email clenum

pracovni

skupine

Prideleni IN pracovni

skupiny

2. uroven podpory

i IN pi
skupinou

Automaticky update

stavu na "Nastence"

[NE]

Reseni IN

Automaticke uzavreni

( IN vyresen
.

IN uzavren

publikace na
"Nastence"

naw ych SP =

Automaticke ukonceni

Konec procesu

spravnou
pracovni
upinu%

Prideleni IN resiteli

informovat
uzivateleZ

[AND)

Publikace IN na
"Nastence"
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Incident (dale jen ,IN“) Ize zaregistrovat automaticky na zakladé podnétu monitorovaciho systému,
strukturovanym emailem nebo manuainé Operatorem ICT/PT nebo pfimo ze Servisniho pozadavku, kde
dojde ke zkopirovani vSech udaji v SP do IN. Po Gvodni registraci dojde k analyze problému, bud
automaticky systémem na zékladé informaci poskytnutych z monitorovaciho systému, strukturovaného
emailu, nebo Operatorem ICT/PT a nasledné bude IN pfifazen na Pracovni skupinu. O pfideleni IN budou
informovani vichni &lenové Pracovni skupiny emailem. Clen Pracovni skupiny provede analyzu IN a

v pfipadé, Ze je pfidélen na Spatnou Pracovni skupinu, vrati IN na Operatora ICT/PT. Pokud je vSe v pofadku,
je IN pridélen fesitel, ktery dale rozhodne, jestli je nutné informace o daném IN publikovat smérem

k uzivatelim (publikace by méla byt formou webové Nasténky, ktera bude umisténa na intranetu a portalu
uzivatele). Po vyreSeni IN je automaticky zménén stav na Nasténce, ze které po fesitelem definovaném
¢asovém intervalu, zmizi Uplné. V pfipadé, zZe byly na IN navazany Servisni pozadavky, dojde k jejich
automatickému vyieSeni s parametry vyfeSeni daného IN.

2.3.3. Stavy Servisnich pozadavkt a Incidentt

Diagram stav( zobrazuje, do kterych stavd se mohou pozadavky a incidenty béhem svého Zivotniho cyklu
dostat.V tabulce niZe je detailni popis jednotlivych stavd.

act Stavy

Diagram Stavu

Registrowvan

Automaticke prirazeni
Operatorum ICT/PT

Vratit na HLP/PT
|

Zamitnuti poZadaviu
Resitelem

Okamzite
zamitnuti

Prirazen (na pracowni
skupinu}

Akceptace Pracovni
skupinou

Prirazen [na

Uzivatel ijal i
lvate] neprijs! reseni konkretnihe resitele)

pozadaviu

Automaticke
nastaveni stavu
Resen

Schwvalovan Resen Pozastaven (jsou
pozastaveny
Eskalace|

Wyreseni
pozadaviu

Uzivatel prijal
reseni

Uzavren

Popis jednotlivych stavi:

Stav Popis

Registrovan Jedna se o prvni stav SP/IN, ve kterém se obvykle nachazeji pozadavky
zadané do Servicedesku z dohledovych systému, pfes web ¢i emailem a
Operator ICT/PT na nich dosud nezacal pracovat. Zakladni hodnoty jsou
doplnény pomoci $ablony nebo upraveny UZivatelem. Zadavateli pfijde
potvrzeni o registraci emailem.
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Prifazen

Operator ICT/PT po analyze pozadavku doplni potfebné informace a
pfifadi jej odpovidajici Pracovni skupiné. VSichni ¢lenové Pracovni
skupiny budou informovani o novém pozadavku emailem.

Vratit na HLP/PT

PFi Spatném pridéleni SP/IN Operatorem ICT/PT, nebo pfi chybéjicich
dllezitych informacich potfebnych pro fesSeni, zamitne fesitel timto stavem
pfidéleni SP/IN a povinné uvede divod zamitnuti. SP/IN je automaticky
vracen Operatorum ICT/PT k pfidéleni jiné Pracovni skupiné, nebo
doplnéni potfebnych informaci. Operatofi ICT/PT jsou o vraceni
informovani emailem.

Resen

Po prifazeni SP/IN konkrétnimu fesiteli, je SP/IN automaticky preveden do
stavu ReSen. Resitel je o pfidéleném pozadavku informovan emailem.

Pozastaven

Resitel ¢eka na souginnost UZivatele (napf. dopinéni informaci, fyzicka
navstéva Uzivatele u Feditele) nebo zasah treti strany. Tato doba se
nezapocitava do celkové doby feSeni SP/IN. Zadavatel SP je informovan
emailem o nutnosti doplnit poZadované udaje.

Schvalovan

V pfipadé, Ze realizaci SP musi schvalit opravnéna osoba. Doba trvani
tohoto stavu se nezapocitava do celkové doby feseni SP a po schvaleni
SP se doba pro vyfeSeni SP automaticky posune o ¢as straveny ve stavu
schvalovan. Schvalovatelé jsou informovani emailem a prostfednictvim
zaslaného emailu mohou schvaleni provést. Zadavatel pozadavku je
informovan o osobach, které schvalovani provadeéji a také o stavu
schvalovani.

VyreSen

Jsou-li v8echny aktivity spojené s feSenim SP/IN ukonéené muize fesitel
prevést zaznam do stavu Vyfesen. Dojde k automatickému odeslani e-
mailu Uzivateli s popisem feSeni a zadosti o vyjadfeni spokojenosti

s vyfeSenim SP. Ve stavu VyfeSen se SP nachazi maximalné 10 dni a a
Ceka, zda jej bude Uzivatel aktivné akceptovat €i nikoliv. Pokud Uzivatel
neakceptuje fedeni, je SP automaticky smérovan na posledniho Resitele a
preveden do stavu Re$en. Resitel je o vraceni informovan emailem. Je-li
Volajici spokojen s feSenim nebo uplynulo 10 dni od poskytnuti feSeni, je
SP automaticky Uzavren.

Uzavien

Uzavfené SP/IN jsou uzaméeny a nelze je znovu editovat (pouze
Administrator), ale pouze Cist pro potfeby pozdéjSiho dohledani
aplikovaného feSeni, nebo pro potfeby auditu.
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2.3.4. Proces schvalovani
act Schvalovaci proces /

Schvslovatel{e) System

® o
schvalovatelu
Start

schvalovaciho
procesu

E-mailove notifikace

Mast: & achRrak ich} schvalovatelum a

k podminek J zadsvsteli

NE
Vyreseni SP

?
Schvaleno’ ~\ {automaticky)

E-mailove notifikace Knnéc'
uzivateli a resiteli @) schvalovaciho
procesu

ANO r
Reseni SP

Schvalovaci proces je vytvaren v ramci Servisniho pozadavku. PFfi zahajeni schvalovaciho procesu se zvoli
pocet a jména schvalovatelll a nastavi se schvalovaci podminky, které budou obsahovat termin schvaleni a
pomeér, kolik schvalovatell z celkového pocétu musi Servisni pozadavek schvalit, aby bylo schvalovani
dokoné&eno (napfiklad 3 z 5), nebo v jakém porfadi se bude pozadavek schvalovat (napfiklad nejdfive schvali
manazer, pak teprve pfijde zadost o schvaleni fediteli popf. mohou schvalovat vSichni najednou). Po spusténi
schvalovaciho procesu je o tomto emailem informovan uzivatel véetné informace o jménech schvalovatelll a
terminu schvaleni a zaroven schvalovaté, ktefi dostanou informaci o pfedmétu schvalovani v&. popisu a
budou moci provést schvaleni pfimo z obdrzeného emailu zpisobem popsanym v bodé 1.1.2.21. P¥fi
nesplnéni schvalovacich podminek je Servisni pozadavek automaticky uzavien a uZivatel s feSitelem jsou
informovani o neschvaleni Servisniho pozadavku. V opacném pfipadé je feSitel a zadavatel informovan o
schvaleni a Servisni pozadavek prejde do stavu feSen. V pribéhu schvalovani musi byt umoznéno pfidat, Ci
odebrat schvalovatele nebo upravit kritéria schvalovani bez zruSeni celého spusténého WF nebo uplné
schvalovaci proces zrusit.
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2.3.5. Zivotni cyklus majetku

act HW management /

Uzivatel

Odpovedna osoba IT

Asset management

15/25

Pozadavek na
dodani techniky

Podepsan
predavaci protokol

Uzavreni
pozadaviku

zpracovani
pozadavku a
nastaveni

schvalovani Pozadavek

schvslen?

[NE]

Kontrola
skladovych zasob

Je pozadovana

i

Technika neni

potreba

Podepsano
potvrzeni o vraceni

technika skladem?
Poptani dodavatelu
’ ) b 4
.
) [ANC]
Automaticke nebo
Vytvoreni manualni zavedeni
objednavky polozek do
evidence
N ——
T R
Prevzeti a <
naskladneni zbozi
N ——y
(——\
Technika
pripravena na
predani
| ] = )
Pnpu:ava techniky -
(instalace, Zme
testovani) osoby
[ANC]
N —
l R
Odebrani techniky Technika vracena
od uzivatele na sklad a zmena
L J odpovedne osoby
Technika stale
vyuzitelna?

[NE]

Likvidace techniky

a vyrazeni z
evidence

Konec
zivotnihe

cyklu
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Hardware (dale jen ,HW*) je objednan na zakladé schvaleného SP. Po jeho dodani je majetek zaveden do
evidence a to manualnég, nebo importem z CSV, nebo XLS. Po zavedeni do Asset Managementu je majetek
pFipraven k vydani. Resitel pfipravi zafizeni k vydani UzZivatelim do provozu. Pfi pfedani UZivateli provede
Resitel zménu odpovédné osoby v Asset Managementu. UZivatelé a odpovédny Resitel podepisi protokol o
predani, vytistény ze Systému. V okamziku, kdy UzZivatel nebude HW potfebovat, nebo ho bude nutné

z jiného diivodu vyménit, Resitel zafizeni odebere, pfeda uZivateli protokol o vraceni, ktery oba dva podepisi,
ulozi zafizeni na sklad a v Asset Managementu zméni odpovédnou osobu. V pfipadé, ze HW je jiz dale u
Objednatele nepouzitelny, probé&hne jeho ekonomickd a fyzicka likvidace, z Asset Managementu je vytistén
protokol o zruseni, a HW je pfeveden do stavu ZruSen. V Asset Managementu vSak stale tato polozka
zustava z dlivodu evidence historickych dat.

2.3.6. Zivotni cyklus licenéniho managementu

Spravee SAM Administrator Software Asset Management

1ANO]

Provedeni zmeny v SAM

[ANO]

Software (dale jen SW) je potizovan na zakladé schvaleného SP. Resitel Zjisti, zda je potfeba koupit licence
nebo staci jen pouzit volnou licenci ze Software Asset Managementu (dale jen ,SAM"). V pfipadé, Ze pUjde o
novy SW, pfifadi jej nejdfive k Instalaénimu vzoru, a pak dojde k instalaci SW.

SAM detekuje veSkery SW v Objednatelem definovanych intervalech a pravidelné kontroluje, zda odpovida
instalaénimu vzoru. KdyZz SAM zjisti, Ze instalovany SW je Objednatelem definovanou dobu na néjakém HW
nevyuzivan, vyzve Resitele k jeho odinstalaci. Tim se uvolni licence. Tato skuteénost se projevi zapsanim do
SAM. V pfipadé&, Ze odinstalovany SW se jiZ u Objednatele nebude pouzivat, je Odstaven a nasledné
probéhne jeho ekonomicka a fyzicka likvidace. V SAM vsak stale tento SW zlstava z dlivodu evidence
historickych dat.
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PFi detekci SW, ktery neodpovida Instalanimu vzoru, je automaticky zaloZen Incident v Servicedesku a jeho
Resitel rozhodne, zda se musi tento SW odinstalovat, dokoupit licence nebo jen pfifadit k Instalaénimu vzoru.

2.3.7. Proces Problem management
Zpusob implementace navrhne dle ITIL V3 best practice Dodavatel s ohledem na v§echny procesy uvedené
v bodé €. 2.3

2.3.8. Proces Change management
Zpusob implementace navrhne dle ITIL V3 best practice Dodavatel s ohledem na v§echny procesy uvedené
v bodé €. 2.3

2.3.9. Proces Knowledge management

Zpusob implementace navrhne dle ITIL V3 best practice Dodavatel s ohledem na v§echny procesy uvedené
v bodé €. 2.3

2.4. Vytvoieni formulafi

Dodavatel pfi implementaci vytvofi formulare, které budou obsahovat pole definovana v bodech nize. Graficka
Uprava, rozlozeni téchto poli a pfipadné doplinéni nebo zizeni seznamu poli bude dohodnuta pfi
Implementaci mezi Objednatelem a Dodavatelem. Jednotliva pole mize pfidavat, mazat a editovat i
Administrator bez nutnosti psani programového kédu.

2.4.1. Formular pro zadani Servisniho pozadavku

Pole Popis

ID Automaticky pfidéleny unikatni Ciselny identifikator zaznamu.

Stav Aktualni stav feSeni Servisniho pozadavku detailné popsan v bodé 2.3.3
Notifikace Vlozeni dalSi osoby, ktera chce byt informovana o vyfeSeni pozadavku
Zadano za Povéfrené osoby muUzou zadavat pozadavky za své nadfizené

Jméno zadavatele Jméno Volajiciho z &iselniku osob

ID volajiciho Automaticky dopinéno dle zadavatele pozadavku

Nadfizeny Automaticky dopinéno dle zadavatele pozadavku

Pracovni zafazeni Automaticky doplnéno dle zadavatele poZadavku

E-malil Automaticky doplnéno dle zadavatele pozadavku

Telefonni &islo Automaticky dopinéno dle zadavatele pozadavku

Umisténi Automaticky doplnéno dle zadavatele poZadavku

Organizace Automaticky dopinéno dle zadavatele pozadavku

Spole¢nost Automaticky dopinéno dle zadavatele pozadavku

Casové dostupnost Ruéné, nebo automaticky vyplnény €as kdy je zadavatel v praci.

KP Povinna polozka doplfiovana ru¢né nebo pravidlem z Konfiguraéni databaze
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Popis Struény popis pozadavku
Informace Podrobné informace o pozadavku
Naléhavost Priorita vyfeSeni Servisniho PoZadavku (napf. Kriticka 30 minut, Top 4

hodiny, Vysoka 24 hodin, Stfedni 5 dni, Nizka 10 dni, Minimalni 30 dni)

Odhadovany termin

Automaticky vypocteny nejzazsi termin na vyfeSeni pozadavku na zakladé
zvolené naléhavosti.

Preferovany Cas feseni

Volajicim pozadovany termin feSeni

Pfidéleni pracovni skupiné

Operatorem nebo pravidlem nastavené pfidéleni pracovni skupiné

Pfidéleni fesSiteli

Operatorem/fesSitelem nebo pravidlem nastavené pfidéleni FeSiteli

Pfidéleni externi organizaci

Manualné nebo pravidlem vyplfiované pole externi organizace, na kterou
pak chodi notifikace

Kategorie

Manualné nebo pravidlem doplfiované pole z &iselniku Kategorii pozadavku

Klasifikace

Manualné doplriované pole z ¢iselniku Klasifikaci pozadavku

Jak oznameno

Manualné doplfiované pole z rozbalovaciho menu (Email, telefon, osobné
nebo webovy formular)

Postup feSeni

Manualné doplfiované informace fesiteld o feSeni Servisniho pozadavku,
které neni viditelné pro uzivatele.

Bezpeé&nostni incident

Manualné nebo pravidlem oznacovany checkbox, ktery aktivuje rozeslani e-
maill na uréené adresy

Mimoradna udalost

Manualné nebo pravidlem oznaCovany checkbox, ktery aktivuje rozeslani e-
maill na uréené adresy

Chybné pfidéleni

Volba Ano/Ne.

Spustit schvalovani?

Tlacitko, které aktivuje schvalovaci proces

Reseni

Pole, které slouzi Resiteli k popisu vyfe$eni pozadavku. Tato informace je
odeslana e-mailem Volajicimu

Komunikace s Volajicim

Textové pole pro automatické zaznamenani komunikace s Uzivatelem

Vazba na Incident

Propojeni pozadavku s Incidenty

Vazba na navazné Servisni
pozadavky

Zobrazeni propojeni hlavniho Servisniho pozadavku na navazné servisni
pozadavky. V poli bude seznam navaznych Servisnich pozadavku a jejich
stavu.

Popis pro schvalovatele

Automaticky vypInéno z pole popisu Servisniho poZadavku

Informace pro schvalovatele

Doplfiujici informace pro schvalovatele Servisniho pozadavku

Schvalovatelé

Automaticky doplnény nadfizeny volajiciho/manualni pfifazeni dalSich
schvalujicich

Nejzaz8i termin pro schvaleni

Automaticky doplnény nejzazsi termin pro schvaleni. Nesmi byt pozdé&;jsi
nez Odhadovany termin poZadavku.

Min. pocet hlasu

Manualni nastaveni minima potfebnych hlasu ke schvaleni. Toto pole
aktivuje proces, ktery hlida okamzik, kdy je pozadavek schvalen nebo
neschvalen.

Stav schvalovani

Manualni nastaveni z roletového menu nebo automaticky na zakladé
pravidel

Vysledek schvalovani

Automatickeé nastaveni vysledku schvalovani

E-maily

Zobrazeni historie odeslanych e-mailll z pozadavku na zakladé pravidel
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Akceptace Volajicim

Automaticky vypInéné pole dle akceptace/zamitnuti uzivatelem

Komentar k reSeni

Komentar zadavatele k jim zamitnutém pozadavku

Pocet zamitnuti

Automaticky nacitany pocet zamitnuti pozadavku

Spokojenost

Vyjadieni spokojenosti zadavatele s feSenim Servisniho poZadavku

Historie

Auditované zmény pozadavku od jeho zalozeni az po jeho uzavieni

Doba odezvy

Automaticky vypocteny ¢as mezi registraci pozadavku a jeho pfidélenim

Skutecéné trvani

Automaticky vypocteny €as mezi stavy Registrovan a VyfeSen.

Posledné editujici

Automaticky vyplnéné pole se jménem posledné editujiciho pozadavek

2.4.2. Formular pro zadani Incidentu

Pole Popis

ID Automaticky pfidéleny unikatni Ciselny identifikator Incidentu.

Stav Pole nastavované z rozbalovaciho podle specifikace v bodé 2.3.3

KP Pole konfiguraéni polozky nastavované z konfigura¢ni databaze nebo automaticky
pravidlem

Popis Struény popis incidentu

Informace Podrobné informace o incidentu

Reseni Pole, které slouzi Resiteli k popisu vyfeseni Incidentu.

Reseni pro Volajici

Tato informace je odeslana e-mailem Volajicimu/Volajicim

Naléhavost

Priorita vyfeSeni Servisniho Pozadavku (napf. Kriticka 30 minut, Top 4 hodiny,
Vysoka 24 hodin, Stfedni 5 dni, Nizka 10 dni, Minimalni 30 dni)

Odhadovany termin

Automaticky vypoéteny nejzazsi termin na vyfedeni incidentu podle nastavené
naléhavosti

PFidéleni Skupiné

Operatorem nebo pravidlem nastavené pfidéleni pracovni skupiné

Pridéleni Osobé

Operatorem/fesitelem nebo pravidlem nastavené pridéleni Resiteli

Pridéleni Externi

Manualné nebo pravidlem vyplfiované pole externi organizace, na kterou pak chodi

organizaci notifikace
. Manualné z rozbalovaciho menu nebo pravidlem doplfiované pole z Ciselniku
Kategorie e .
Kategorii incidentt
o Manualné z rozbalovaciho menu nebo pravidlem doplfiované pole z Ciselniku
Klasifikace

Klasifikaci pozadavk

Jak oznameno

Manualné doplfiované pole z rozbalovaciho menu(osobné, email, webovy formular,
nebo dohledové prostredky)

Postup feSeni

Manualné doplfiované informace Fesitell o FeSeni incidentu. Kazdé vlozeni je
auditované

Odstavka od

Z kalendare vybrané datum a ¢as zaCatku odstavky

Odstavka do

Z kalendare vybrané datum a ¢as konce odstavky

Publikovat na
nasténce

Checkbox, ktery spousti zajisti pro zvefejnéni ¢asu odstavky a informaci o
odstavce na Nasténce

Zprava na nasténku
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Zprava e-mailem

Volba distribuéniho listu pro rozeslani informace o odstavce e-mailem

Vazby

Vazby incidentu na servisni pozadavek, problém, zménu

Pracovni pfikazy

Souvisejici pracovni pfikazy s feSenim Incidentu

Historie

Auditované zmény incidentu od jeho zalozeni az po jeho uzavieni

2.4.3. Formular pro Konfiguracni polozky

Pole

Popis

ID

Automaticky pfidéleny unikatni ¢iselny identifikator konfiguraéni polozky.

Vyhledavaci koéd

Nazev aplikace véetné katalogového ID (na zacatku) - pokud existuje. Nové
aplikace by vzdy méli mit rezervované toto ID &islo i kdyzZ neni aktualné vyuzité

Nazev

Nazev aplikace

ID sluzby z katalogu

ID sluzby z katalogu sluzeb (jedna se o vazbu n:n kdy jedna polozka muze byt ve
vice sluzbach a naopak)

Zaklad systému

Informace zda se jedna se o zaklad systému , kde je uvedena vétSina hlavnich dat
nebo o nutny modul

Kriticka aplikace

Jedna se o kritickou aplikaci A/N (1/0) - pokud 1 musi byt vypInéna skupina
hotovosti

Smlouva dislo

Manualné vyplfiované &islo kupni smlouvy

SLA

Z cCiselniku smluv vybrana SLA

Typ/Model/Modul

Textové pole pro zaznamenani aktualné pouzivanych typl, modell, verzi

Outsorcovano na

Z cCiselnik( dodavatelll vybrana Organizace

Administrator Spravce
Skupina

Nazev administratorské skupiny z personalniho systému/evidence loginu

Administrator Spravce
osoba

Hlavni aplikacni spravce doplnény z Ciselniku osob - odpovédny za aplikaci véetné
licencovani

Administrator Spravce
osoba 2

Aplikaéni spravce doplnény z Ciselniku osob - zastup

Hotovostni skupina vyplnénd z rozbalovaciho menu(pokud neni musi byt vyplnéno

Hotovost nedrzi se hotovost)

Stav Stav aplikace vyplnény z rozbalovaciho menu

Kategorie Kategorie skupiny spravce (u vétsSiny bude odpovidat spravce_skupina)
Poznamka Textové pole pro popis aplikace, k Eemu slouzi

Postup pro Helpdesk

Textové pole s uvedenim poznamek pro prvotni diagnostiku, ostatni nazvy
aplikace/aliasy, dopliujici informace pfipadné postup pro HelpDesk pokud je
odlisny od standardu.

Pilohy

Prostor pro vkladani dokumentt ke konfiguraéni polozce. Formaty jpg, gif, pdf, doc,
xls, png, atd.

Aplika¢ni oblast ISMS

Z rozbalovaciho menu vybrana oblast

Dopad na provoz

Z rozbalovaciho menu vybrany dopad z pohledu business vlastnika

Dodavatel

Nazev dodavatele, u vice véetné vysvétleni za jakou oblast

Business vlastnik

Business vlastnik vyplfiovany z Ciselniku organizaci

Instalované moduly

Textové pole pro zapsani aktualné instalovanych moduld, které konfiguracni
poloZka vyuziva

Popis zamérfeni
aplikace

Popis a zaméfeni aplikace
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Klient - Server (tenky)

Z rozbalovaciho menu vybrané Ano nebo Ne

Klient - Server (tlusty)

Z rozbalovaciho menu vybrané Ano nebo Ne

Web - based Z rozbalovaciho menu vybrané Ano nebo Ne
1-vrstva Z rozbalovaciho menu vybrané Ano nebo Ne
2 - vrstva Z rozbalovaciho menu vybrané Ano nebo Ne
3 - vrstva Z rozbalovaciho menu vybrané Ano nebo Ne

DP platform/verze

Typ databaze Oracle/MS (bez verze)

OS platform/verze

Typ server operacniho systému bez verze

Hosting

Z rozbalovaciho menu vybrana infomace zda se jedna o interni nebo hosting
aplikaci

Rezim podpory

Textové pole pro zaznamenani rezimu podpory aplikace hodiny/dny. Standard 8x5
je brano od 9:00 do 17:00 Po-Pa (vSe rlizné zde musi byt uvedeno)

Odkaz na organizacni
diagram

Odkaz na schéma aplikace, které je ulozeno na Sharepointu

Pocet uzivatelt

Textové pole

Pocet licenci

Textové pole s informacemi o typu licencovani aplikace, mnozstvi zakoupenych
licenci a vyuziti. Vyplnénim tohoto pole musi byt jasné, ze spravce si je na 100%
jist, Ze licence jsou pouzivany v poradku.

Servisni smlouva

Informace o servisni smlouvé pokud existuje. Jeji €islo a jméno servisni
organizace. Pak je mozné vypostit z SD sw_org_na_servis

Licenéni smlouva

Informace o licenéni smlouvé nebo dokladu nakupu licence

URL dokumentace

Odkaz na dokumentaci aplikace na Sharepointu

Default image

SW je standardné instalovan na vSechny PC. Z rozbalovaciho menu vybrané
Ano/Ne

Admin prava

VyzZaduje aplikace pro svUj béh aby uZivatel mél prava local admin na stanici. Z
rozbalovaciho menu vybrané Ano/Ne

Potfebné
komponenty/zavislosti

Vypis veskerych dalSich aplikaci, na kterych je tato aplikace zavisla.

Zpusob instalace

Z rozbalovaciho menu vybrany zplsob instalace

Zodpovédnost za
instalace

Kdo je zodpovédny za vlastni instalaci na koncovou stanici

Systémové proménné

Textové pole

Nastaveni Trusted
Sites

Textové pole

Proxy a proxy.pac
vyjimky

Textové pole

FW Pravidla

Odkaz na soubor uloZeny na Sharepointu, kde jsou uvedena nutné pravidla z
koncové stanice

Vzdaleny pfistup

Informace zda ma byt aplikace pfFistupna vzdalené

Servisni pozadavky

Pfehled pozadavku s touto konfiguraéni polozkou

Incidenty Prehled incidentl s touto konfiguraéni poloZkou
Problémy Prehled problém0 s touto konfiguracéni polozkou
Historie Auditovany pfehled zmén definovanych poli v konfiguraéni poloZce

Zablokovano

Checkbox
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2.4.4. Formular pro evidence majetku v Asset managementu

Pole Popis

ID Automaticky pfidéleny unikatni Eiselny identifikator polozky

Kategorie Rozbalovaci seznam moznosti (Sklad, V provozu, Vyfazen)

Vyrobce Rozbalovaci seznam s moznosti volby vyrobce

Dodavatel Rozbalovaci seznam s moznosti volby dodavatele z €iselnik(i dodavatelu.

Odpovédna osoba

Jméno uzivatele, kterému je polozka pfidélena z Eiselnikt osob

Budova

Automaticky vyplnéna budova podle odpovédného uZivatele

Mistnost

Automaticky vyplnéna mistnost podle odpovédného uzivatele

Evidencéni &islo

Evidenéni €islo majetku

Seriové d&islo

Seriové gislo polozky

SAP Kéd

Kdd z interniho systému Objednatele

Datum pofizeni

Kalendarova volba data pofizeni

Cislo objednavky Identifikace objednavky na zakladé které se polozka nakoupila
Cislo faktury Cislo faktury prostfednictvim které byla polozka uhrazena
Cena Cena nakupu polozky bez DPH

Délka zaruky

Délka zaruky v mésicich

Informace o zaruce

Automaticky vypocitana zaruka podle data pofizeni.

ID Ceniku

identifikace polozky podle interniho ceniku Objednavatele

Poznamka

Moznost pfidat jakoukoliv textovou poznamku

PristuSenstvi

Volba pFisluSenstvi z rozbalovaciho seznamu. Muze byt zvoleno vice.

Tisk protokolu

Tlacitko pro tisk pfedavaciho, nebo protokolu o vraceni.

Historie

Zobrazeni veSkerych zmén v evidenci v€etné zménénych hodnot, ¢asu a
osob, které zménu provedli.

2.4.5. Formular pro evidence mobilnich sluzeb

Pole Popis

Cislo Cislo vazané na SIM kartu

UZivatel UZivatel, ktery ma Cislo v uzivani

ID uzivatele Automaticky doplnéné podle zvoleného uZivatele

Organizacni slozka

Automaticky doplnéné podle zvoleného uzivatele

Pracovni pozice

Automaticky doplnéné podle zvoleného uZivatele

Typ Typ simkarty voleny z rozbalovaciho menu
Tarif Tarif vazany na Cislo

Skupina limit pro volani zvoleny z rozbalovaciho menu
Omezeni Omezeni pro volani z rozbalovaciho menu

Predano dne

Datum pfedani zvoleny z kalendaie

Poznamka

textové pole pro volitelnou poznamku

Sluzby

Zvolené sluzby z Ciselniku sluzeb (moznost volby vice moznosti)

Prislusenstvi

Zvolené pfisluSenstvi z Ciselniku pfisluSenstvi (moZnost volby vice moZnosti)

Pridéleny typ telefonu

Zvoleny typ telefonu z telefond zavedenych v Asset Managementu
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IMEI telefonu IMEI &islo telefonu

Zobrazeni veSkerych zmén v evidenci v€etné zménénych hodnot a osob, které
zménu provedli.

Historie

2.5. Migrace dat ze souéasnych systémti

PFi implementaci musi Dodavatel zajistit migraci dat z téchto existujicich systému:

2.5.1. Konfiguraéni polozky

Dodavatel musi zmigrovat Objednatelem uréené Konfigurac¢ni polozky do Konfiguraéni databaze ze
soucasného systému HP OpenView Service Desk. Zplsob pfenosu mize navrhnout Dodavatel, ale nesmi
obsahovat pozadavek na jakoukoliv systémovou Upravu systému HP OpenView Service Desk. Konfiguracni
poloZky mohou byt dopInény o dalSi atributy v zavislosti na tom, o jakou skupinu KonfiguraCnich PoloZek se
bude jednat (napf. nastupni mosty, aplikace, servery)

2.5.2. Polozky IT majetku
Dodavatel musi zmigrovat polozky IT majetku Objednatele ze sou¢asného systému a to importem pfimo z
databaze aplikace, nebo z XLS souboru.

2.5.3. Polozky mobilnich ¢isel a sluzeb

Dodavatel musi zmigrovat polozky mobilnich Cisel a sluzeb Objednatele ze sou¢asného systému a to
importem pfimo z databaze aplikace, nebo z XLS souboru.
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3. Integrace se Systémy Objednatele

Dodavatel musi pfi implementaci zajistit integraci se sou¢asnymi systémy CAH. Jedna se o:

3.1. Nagios

Monitorovaci systém Nagios se pouziva ke sledovani stavu infrastruktury a se Systémem bude komunikovat
prostfednictvim NSCA, nebo pomoci webovych sluzeb.

3.2. SCOM

Monitorovaci systém System Center Operations Manager (SCOM) je vyuzivan k monitorovani stavu server(l a
aplikaci. Se Systémem bude komunikovat prostfednictvim webovych sluzeb, nebo pomoci tzv. Connectors.

3.3. SyDesk

Monitorovaci systém SyDesk je komplexni dohledovy systém slouzici ke sledovani, vypoctu a reportovani
dostupnosti a vykonnosti IT sluzeb, aplikaci i infrastruktury. Se Systémem bude komunikovat prostfednictvim
spousténi parametrizovaného skriptu, nebo strukturovaného emailu.

3.4. Evidence Logint

Tato aplikace obsahuje informace o vSech uzivatelych spole¢nosti a jejich kontakt(, vazeb na nadfizené,
organizacnich jednotek, nakladovych stfedisek apod. Se Systémem bude komunikovat prostfednictvim
napojeni na databazi aplikace, ktera je na platformé MS SQL. Ze Systému se do aplikace Evidence Login0
bude importovat seznam Konfiguraénich polozek.

3.5. Emailovy system

Jedna se o obecné zasilani emailovych zprav a Systém musi umozriovat zpracovani emaill odeslanych na
interni adresu Systému a nasledné akce typu zalozeni/update/uzavieni Servisniho pozadavku a/nebo
Incidentu a na zakladé Dodavatelem urCeného formatu musi umoziiovat vyplfiovat/updatovat konkrétni pole v
Servisnim pozadavku a/nebo Incidentu.

3.6. Clean Check

Je aplikace vyuzivana k vytvareni Servisnich pozadavkd na opravy a uklid v prostorach Objednatele na
oddéleni Facility management. Se Systémem bude komunikovat prostfednictvim zasilani strukturovanych
emailt popsanych v bodé 3.5.

3.7. Stiznosti a dotazy LP

Prostfednictvym tohoto webového formulafe umisténého na strankach http://www.prg.aero se vytvareji
pozadavky na vyfeSeni dotazu a stiznosti zakaznikl Letisté Praha, které feSi oddéleni informacnich sluzeb.
Vytvareni pozadavkl probiha zpusobem popsanym v bodé 3.5.

3.8. RMS

Na zakladé nékterych nahlasenych Incidentd ze systému SCOM bude Systém zasilat informace do Resource
Management Systému, ktery slouzi pro planovani zdroji na letisti. S RMS bude Systém komunikovat
prostfednictvim webovych sluzeb.

3.9. Letgis

Je aplikace ve které je mapa vSech prostor Objednatele véetné jejich oznaceni. Pro spolupraci s touto aplikaci
je nutné, aby mohlo byt aktivni URL ve formulafich Systému. Po kliknuti na toto URL se jen otevie nové okno
prohlize€e s mapou a zvolenou lokalitou.
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3.10. Ciselnik obchodnich partnert ze SAPu

Jedna se o seznam obchodnich partner(, ktera budou nacitana Systémem v Objednatelem urenych
intervalech ve formatu CSV. Tato data pak budou vyuzitelna pro evidovani pozadavku a Incidentt externich
firem a pro potfeby naslednych exportli dat pro vyucétovani.

3.11. Export dat pro vyaétovani pronajmu vypoéetni techniky

Jako podklady pro vyuctovani pronajatych sluzeb bude Systém v Objednatelem uréeném intervalu generovat
seznam dat z asset managementu. Obsah generovanych dat bude definovan pfi implementaci.

3.12. Export dat pro vyuétovani pronajmu mobilnich telefont

Jako podklady pro vyuctovani pronajatych mobilnich telefond bude Systém v Objednatelem uréeném intervalu
generovat seznam dat z asset managementu. Obsah generovanych dat bude definovan pfi implementaci.

3.13.Vyména dat s aplikaci Spoje

Systém musi umoznovat automaticky export Objednatelem definovanych dat ze Servisnich poZadavku do
formatu CSV, které budou vyuzity pro aplikaci Spoje a importovat ¢iselniky do Objednatelem uréenych
formulara v Systému z CSV souboru vytvofenych aplikaci Spoje.

3.14.SAP

Systém musi umoznovat napojit se na informace o zaméstnancich a jejich kontaktech, vazeb na nadfizené,
organizacnich jednotek, nakladovych stfedisek apod. Se systémem SAP bude komunikovat prostfednictvim
standardniho formatu IDOC (pfes PIl) popf. RFC funkcemi popf. pomoci souborové vymény (méné
preferovana varianta). Toto propojeni je alternativou k bodu 3.4 Bud' se systém napoji na Evidenci logina,
nebo pfimo na SAP.
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