Příloha č. 1
Technická specifikace k zadávací dokumentaci na reimplementaci SW podpory HelpDesku IT

Proces Řízení IT služeb implementovaný v PMDP, a. s. – stručný popis současného stavu

Proces Řízení IT služeb v PMDP, a.s. sestává z procesů Incident Management a Problem Management dle ITIL® v2. 


Incident Management (IM)


Proces IM řídí a spravuje dvě samostatné entity – Incidenty (I) a Požadavky na službu (SR).


Za řešení I/SR odpovídá jediné kontaktní místo mezi uživateli a IT oddělením - pracoviště HelpDesku (HD). Na HD jsou I/SR evidovány v SW nástroji na podporu procesu IM a jsou dále řešeny skupinou technické podpory IM. 


Entity I/SR procesu IM jsou tvořeny několika navzájem navazujícími činnostmi (procedurami), viz obrázek č. 1.  - Schéma návazností procedur v procesu Incident Management.


 Obrázek č. 1.  Schéma návazností procedur v procesu Incident Management.


Některé procedury jsou pro obě entity stejné, v některých procedurách se entity liší:

· Procedura Detekce a zaznamenání (stejná pro Incidenty i Servisní požadavky)
· I/SR může na HD zadávat libovolný uživatel IT služeb. Možnosti kontaktu HD jsou:
a) prostřednictvím webové aplikace (primární kontakt)
b) telefonicky 
c) e-mailem 
d) osobně
· Při hlášení I/SR uživatel nebo operátor HelpDesku zadává parametry:
· Rozlišení, zda se jedná o I nebo SR
· Předmět I/SR		 
· Kvalifikovaný popis	 
· Název procesu	(pouze u SR)	
· Předpokládaná cena (pouze u SR)
· Kategorie služby	 
· Služba	
· Prvek z CMDB		
· Skupina		
· Zadavatel (předvyplněný přihlášený uživatel, lze měnit)		
· Vložil (předvyplněný přihlášený uživatel, nelze měnit)			
· Priorita incidentu	
· Kategorie		
· Přílohy		

Všechny zadávané parametry incidentů a servisních požadavků jsou dodatečně upravitelné 
operátorem HelpDesku, některé se vyplňují automaticky na základě přihlášeného uživatele nebo vybrané služby. Veškeré změny a životní cyklus I/SR jsou zpětně dohledatelné v historii/detailu I/SR.

· [bookmark: _Toc367801739]Procedura Počáteční klasifikace a podpora (stejná pro Incidenty i Servisní požadavky)
· I /SR jsou na HelpDesku přijímány a dále zpracovány operátorem HelpDesku.
· Počáteční podporu a klasifikaci vždy provádí operátor HelpDesku bez ohledu na typ záznamu (I/SR).
· Každý I/SR požadavek musí být zadán s patřičnými parametry. Pokud zadavatelé I/SR nepovinné parametry nezadají, operátor HelpDesku je doplní, včetně vyznačení způsobu kontaktu HelpDesk (aplikace, email, telefonicky, osobně).
· Operátor HD má možnost rozdělit I/SR požadavek na několik dílčích I/SR se shodným (původním) zadavatelem, které mohou být přiděleny různým řešitelům. Původní požadavek zůstává ve stavu Přijato u operátora HD, dokud nejsou všechny dílčí požadavky uzavřeny. Původní, rozdělený požadavek nelze uzavřít před uzavřením všech dílčích požadavků.
· Operátor HD I/SR buď sám vyřeší, nebo ho předá k řešení specialistovi IT ze skupiny technické podpory (2. úroveň podpory) nebo externí firmě (3. úroveň podpory).
· Neplatně zadaný I/SR může operátor HD odmítnout.

· [bookmark: _Toc151364811][bookmark: _Toc367801740] Procedura Vyšetření a diagnóza (jen pro Incidenty)
· Všechny úkoly provádějí IT specialisté ze skupin technické podpory nebo externí firmy nastavení jako řešitelé.
· Stav Incidentu nebo Požadavku na službu umožňuje sledování životního cyklu a mění se podle tabulky stavů.

· Procedura Vyřešení Incidentu a obnova služby (jen pro Incidenty) 
· Všechny úkoly provádí buď operátor HD, IT specialista ze skupin technické podpory nebo externista, který je určen jako řešitel Incidentu. 
· Po vyřešení a obnově služby je Incident nastaven do stavu Hotovo a předán zpět na Operátora HD.

· [bookmark: _Toc151364813][bookmark: _Toc367801742]Procedura Vyřešení Požadavku na službu (jen pro Servisní požadavky)
· Všechny úkoly provádějí IT specialisté ze skupin technické podpory nebo externisté, kteří jsou nastaveni jako řešitelé. 
· Pokud potřebuje požadavek na službu schválení, prochází schvalovacím procesem. Stupeň schvalovacího WorkFlow určuje operátor HD. Existují tři předdefinovaná workflow schvalovacího mechanismu (popis viz kapitola „Seznamy a číselníky“) používaná současným SW nástrojem na podporu Procesu Řízení IT služeb.
· Schvalovatelé se o žádosti ke schválení požadavku dovídají z automaticky generovaných notifikačních e-mailů. 
· Schvalovatel potvrzuje požadovaný status požadavku výběrem jedné ze 3 možností: Odmítnuto, Pozastaveno, Schváleno. Pro informaci má k dispozici pohled na detail kvalifikovaného popisu servisního požadavku.
· Operátor je o schválení nebo neschválení celého schvalovacího workflow informován prostřednictvím automaticky generovaných notifikačních e-mailů, o pozastavení schvalovacího workflow informován ihned, kdy je schvalovací WF do tohoto stavu přepnuto.
· Je umožněno opakované zaslání již dříve schváleného/odmítnutého požadavku do nového schvalovacího workflow (po doplnění informací do těla požadavku).
· Majitelé procesů jsou o výši schválených nákladů informováni automatickými notifikačními e-maily.
· Po splnění Požadavku na službu je proces nastaven do stavu Hotovo a předán zpět na Operátora HD.

· [bookmark: _Toc151364814][bookmark: _Toc367801743]Procedura Uzavření Incidentu / Požadavku na službu (stejná pro Incidenty i Servisní požadavky)
· Po vyřešení je I/SR nastaven Operátorem HD do stavu Uzavřeno a uživatel je informován o ukončení řešení pomocí automaticky generovaných notifikačních e-mailů.
· Pokud řešení uživateli nevyhovuje, má možnost nejpozději do 14 dnů od uzavření operátorem I/SR znovu otevřít, okomentovat a vrátit zpět operátorovi HD k opětovnému řešení (do stavu Přiděleno na operátora HD).

· Procedura Sledování, kontrola a komunikace (stejná pro Incidenty i Servisní požadavky)
· Operátor HD pravidelně monitoruje stav a postup řešení všech otevřených I/SR.

Problem Management

Proces Incident Management (IM) nastartuje proces Problem Management (PM) a nadále se snaží obnovit provoz IT služby v co nejkratším čase. PM mezitím hledá kořenovou příčinu Problému a jeho případné Náhradní řešení (Work-around). Oba procesy se navzájem informují o postupu. Pokud je nalezeno Náhradní řešení (IM nebo PM), následují kroky:
· V procesu IM: Incident je vyřešen, IT služba je obnovena a záznam Incidentu se uzavírá.
· [bookmark: _Toc57972058][bookmark: _Ref148506806][bookmark: _Toc149633787]V procesu PM: Známá chyba je identifikována a následné kroky vedou ke strukturálnímu řešení subprocesem Error Control.
Veškeré Problémy se evidují v softwarovém nástroji. Každý záznam má několik atributů: u některých z nich se volí z předdefinovaných hodnot, kdežto jiné jsou určeny pro volný text. Některé atributy jsou automaticky přebírány z procesu Incident management (odkaz na Incident/Incidenty, ze kterých Problém vznikl).

Atributy záznamu u problému jsou:
· ID – jednoznačný identifikátor problému (záznamu)
· Datum a čas zaevidování Problému
· Identifikace zdroje vzniku – Zadavatel problému (pouze oprávněné osoby)
· Seznam Incidentů spojených s Problémem – seznam a jejich počet, pokud je problém vytvořen z Incidentu, je zobrazen jako odkaz
· Název Problému
· Popis Problému – popis příznaků, okolností vzniku atd.
· Detaily Problému – další známé detaily k Problému (např. ovlivněné Konfigurační položky)
· Priorita – priorita Problému 
· Kategorie – shodná s číselníkem kategorií Incident Managementu 
· Stav – stav záznamu 
· Historie řešení – záznamy o diagnostice, hledání řešení a zkoumání Problému
· Řešitel – aktuální řešitel Problému
· Eskalace – informace o době řešení
· Přílohy – možnost připojit soubory s detailnějšími informacemi

[bookmark: _Toc57972068][bookmark: _Ref148506551][bookmark: _Ref148506838][bookmark: _Toc149454687][bookmark: _Toc149633814][bookmark: _Toc232394196]
PM se skládá z několika procesů, viz obrázek č. 2 - Schéma návazností procedur v procesu Problem Management.
[bookmark: _Toc149454688][bookmark: _Toc149633815]
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RFC = Request For Change = Požadavek na změnu nastavení nebo kódu programu předaný Change Managementu ke zpracování a následné implementaci
Obrázek č. 2.  Schéma návazností procedur v procesu Problem Management


· [bookmark: _Toc232394197]Identifikace a záznam Problému
Problém je zadán když:
a) IM nezná základní příčinu vzniku Incidentu a není nalezena souvislost s již řešenými problémy a známými chybami.
b) Analýza dat Incidentu odhalila opakující se Incidenty.
c) Analýza ICT infrastruktury signalizuje Problem který by mohl vést ke vzniku Incidentu. 
d) Objeví se velký nebo Závažný Incident – Major Incident (s vážným dopadem na služby uživatelům). 

· [bookmark: _Toc232394198]Klasifikace Problému
Klasifikaci problému provádí vždy Problem Manager nebo jeho určený zástupce.
Nejdůležitější aspekty, které se v rámci této aktivity určují, jsou:
a) Dopad
b) Urgentnost
c) Priorita
d) Kategorie

· [bookmark: _Toc232394199]Šetření a diagnostika Problému
Prověření náhradních řešení Incidentů, vztažených k Problémům. PM tato náhradní řešení posoudí a doplní svoje doporučení. Tato aktivita zpětně podporuje Incident Management proces.
Diagnostika, která ukáže příčinu chyby, změní status Problému na Známou Chybu. V této chvíli je záznam převzat systémem procesu Error Control.

· [bookmark: _Toc232394200]Záznam Známé chyby
Po nalezení kořenové příčiny problému končí životní cyklus Problému a začíná Známá Chyba, nad kterou přebírá odpovědnost Error Control proces.
[bookmark: _Toc57972072][bookmark: _Ref148506578][bookmark: _Toc149454691][bookmark: _Toc149633818][bookmark: _Toc232394201]
· [bookmark: _Toc232394202]Identifikace a záznam Známé chyby
Známá Chyba je identifikována, když je nalezena poruchová Konfigurační Položka (CI) která způsobuje anebo by mohla způsobit vznik Incidentu. Stav Známé Chyby je přiřazen, když je nalezena Kořenová příčina Problému a identifikováno Náhradní Řešení.

· [bookmark: _Toc232394203]Posouzení Známé chyby
PM provádí počáteční posouzení chyby. Nejdůležitějším odhadem je odhad způsobu vyřešení chyby.
Je-li to nezbytně nutné tak PM vyplní Požadavek Na Změnu (RFC) v souladu s procedurami Change Managementu. Priorita RFC je určena na základě urgentnosti a dopadu chyby na obchodní procesy (v prostředí PMDP, a.s. je Change Management suplován v Problem Managementu).

· [bookmark: _Toc232394204]Záznam řešení Známé chyby
Proces řešení pro každou Známou Chybu musí být zaznamenán v aplikaci. Tato data jsou dostupná Incident Managementu při párování Incidentů se Známými Chybami a poskytují jim pomoc v následném řešení Incidentu.

· [bookmark: _Toc232394205]Uzavření záznamu o Známé chybě
Následně po úspěšné implementaci Změny a odstranění chyby se příslušné záznamy Známých Chyb uzavřou společně se všemi asociovanými záznamy Incidentů nebo Problému. 

Seznamy a číselníky používané současným SW nástrojem na podporu Procesu Řízení IT služeb v PMDP, a.s.


· ICT zařízení. 
Veškerá ICT zařízení jsou evidována v  externí konfigurační databázi, která je součástí systému Asset Management od firmy ALVAO. Budoucí systém musí umožňovat napojení na tuto databázi a jednostranně z ní čerpat informace o zařízeních (prvcích CMDB). 

· Katalog služeb.
Všechny činnosti, SW systémy a komponenty infrastruktury, které IT oddělení PMDP, a.s. poskytuje uživatelům v  PMDP, a.s., jsou evidovány v katalogu ICT služeb. Ke každé službě je definován její:
· Název – název ICT služby
· Popis - popis služby
· Platnost - služby od i do, po skončení platnosti služby se tato nenabízí při zadávání nového I/SR
· Dodavatel - dodavatel aplikace/služby
· Smlouva - odkaz na smlouvu
· Kategorie aplikace/služby
· Služba veřejná - ano/ne
· Výchozí priorita
· Garant - specialista ze skupiny řešitelů, který zodpovídá za její fungování, tj. za druhou úroveň podpory. 
· Zástupce garanta – specialista ze skupiny řešitelů, který zastupuje garanta v jeho nepřítomnosti. 
· Třetí úroveň podpory - jako řešitelé třetí úrovně podpory jsou nastaveny externí firmy.
· Vlastník - klíčový uživatel, který rozhoduje o její potřebnosti a o přístupech ostatních uživatelů k této službě
· Schvalovací WorkFlow (WF) – jedna z možných variant:
· Jednostupňové WF
Požadavek na službu je schvalován přímým nadřízeným uživatele.
· Dvoustupňové WF
Požadavek na službu je schvalován přímým nadřízeným uživatele a 
klíčovým uživatelem aplikace nebo ředitelem úseku. Pokud jsou oba 
schvalovatelé stejní, je zasláno schvalovateli pouze jedenkrát.
· Třístupňové WF
Požadavek na službu je schvalován přímým nadřízeným uživatele, 	 ředitelem úseku a ekonomickým ředitelem. 
Pokud jsou dva nebo tři schvalovatelé stejní, je zasláno 	
schvalovateli pouze jedenkrát.

· Stavy schvalovacího procesu 
· Schvalováno	(e-mailová notifikace schvalovateli)
· Pozastaveno	(e-mailová notifikace operátorovi HD a uživateli)
· Schváleno 	(e-mailová notifikace operátorovi HD a majiteli procesu)
· Odmítnuto	(e-mailová notifikace operátorovi HD a uživateli)
· Definice úrovní podpory (1., 2. a 3. - možnost specifikovat konkrétního řešitele nebo skupinu)
· Čas běhu služby
· Případné svázané konfigurační prvky v CMDB
· Nastavení SLA k dané službě

· Kategorie.
Pro účely statistických vyhodnocování uživatelských záznamů je nadefinován seznam kategorií, které označují části infrastruktury, ovlivněné incidentem nebo jaký typ služby je požadován, viz tabulka „Seznam kategorií dle typů požadavků“.

· Procesy.
Je nadefinován seznam firemních procesů PMDP, viz tabulka „Seznam firemních procesů“, 
s těmito vlastnostmi:
· Název procesu  - proces organizační jednotky žadatele nebo proces, pro který je služba požadována
· Vlastník procesu - pracovník zodpovědný za daný proces

· Řešitelé.
Skupina technické podpory je seznam řešitelů nebo skupin řešitelů z PMDP nebo externích firem, kterým operátor HD přiděluje I/SR k řešení. Řešitelé jsou synchronizováni z AD (řešeno skupinou v AD) nebo jsou uloženi v lokální databázi přístupů aplikace.

· Schvalovatelé.
Skupina schvalovatelů je seznam uživatelů, kteří mají možnost schválit, pozastavit nebo odmítnout SR přidělený jim v rámci schvalovacího workflow. Schvalovatelé jsou synchronizováni z AD (řešeno skupinou v AD).

· Zadavatelé.
Skupina zadavatelů je seznam uživatelů, kteří mají možnost zadat I/SR do webové aplikace. Obecně všichni uživatelé v AD (řešeno skupinou v AD) a nebo uživatelé z lokální databáze přístupů aplikace.

· Ředitelé.
Skupina ředitelů je seznam uživatelů, kteří jsou na pozicích ředitelů úseků (řešeno skupinou v AD).

· Problem manager.
Skupina Problem managerů je seznam uživatelů, kteří přidělují problémy jednotlivým řešitelům problémů a sledují životní cyklus problému včetně jeho uzavření (obdoba operátora HD pro Problem management). Vybraní uživatelé v AD (řešeno skupinou v AD).

· Zadavatelé problémů.
Skupina zadavatelů je seznam uživatelů, kteří mají možnost zadat problém do webové aplikace. Vybraní uživatelé v AD (řešeno skupinou v AD).

· Řešitelé problémů.
Skupina řešitelů problémů je seznam řešitelů nebo skupin řešitelů z PMDP nebo externích firem, kterým Problem nanager přiděluje problém k řešení. Řešitelé problémů jsou synchronizováni s AD (řešeno skupinou v AD) nebo jsou uloženi v lokální databázi přístupů aplikace.

· Priority incidentů.
Číselník obsahuje stupně naléhavosti řešení I / SR.

· Způsob kontaktu.
Číselník obsahuje povolené způsoby komunikace s pracovištěm Service Desku.
Požadavky na vlastnosti budoucí SW podpory řízení IT služeb v PMDP, a.s.

Součástí dodávky je provedení vstupní analýzy současných procesů (Incident management a Problem management), návrh nového nastavení procesů dle ITIL® v3 2011 Edition a reimplementace SW nástroje pro podporu těchto procesů.
 V rámci dodávky požadujeme implementaci těchto procesů dle standardů ITIL ® v3: 
· Incident Management včetně Major Incident. 
· Problem Management. 
· Request Fulfilment.
(V současnosti není řešení opakujících se standardních požadavků automatizováno, každý je řešen jako originál. Od systému očekáváme možnost předdefinování postupů k řešení takových požadavků).
· Change Management.
(V současnosti jsou činnosti odpovídající Change Managementu podporovány v rámci Problem a Incident Managementu. V novém systému očekáváme možnost vedení Change Managementu v jednoduché základní verzi).
Obecné požadavky 

· Lokalizace do ČJ.
· Vestavěná OnLine nápověda.
· Modulární řešení s možností zákaznických úprav. Snadné nastavování a konfigurace procesů řízení servisních požadavků a úkolů, jednoduché a uživatelsky proveditelné vytváření a editace workflow.
· Předpokládaný provoz SW aplikace HelpDesku pro uživatele PMDP, a.s. i externí uživatele 24 x 7 (včetně zabezpečeného přístupu z Internetu pro externí uživatele).
· Jednoduché, intuitivní a přehledné uživatelské prostředí tenkého klienta.
· Synchronizace uživatelů s Active Directory (AD), synchronizace na úrovni členství v AD skupinách.
· Možnost zakládání lokálních uživatelů mimo AD.
· Kombinované ověřování uživatelů: interních uživatelů vůči AD, externích vůči interní databázi přístupů.
· Systém integrovaného přihlášení z MS Windows (SSO - Single Sign-On).
· Možnost definování a údržby vlastních seznamů a číselníků. 
· Možnost definování a údržby skupin technické podpory (řešitelé z  PMDP i z externích firem).
· Snadné předávání požadavků mezi řešiteli (skupinami řešitelů).
· Vazba interních zadavatelů, schvalovatelů a řešitelů na Active Directory PMDP (AD).
· Spolupráce s poštovním serverem Exchange (možnost vstupu požadavku e-mailem, automatické notifikace uživatelům o založení/ukončení I/SR, automatické notifikace schvalovatelům, automatické notifikace řešitelům atd.)
· Vytváření vlastních vstupních šablon pro operátory a pro uživatele.
· Propojení SW HelpDesku PMDP s HelpDesky externích outsourcingových firem SMTP konektorem. Účelem je možnost předávání a následné řízení požadavků externím řešitelům 3. úrovně (tj. externím firmám zařazeným do skupiny technické podpory) prostřednictvím strukturovaných emailů. V rámci implementace předpokládáme nastavení 2 propojení.
· Otevřená možnost implementace modulů na podporu dalších procesů dle ITIL.
· Propojení SW HelpDesku s intranetovým portálem (MS SharePoint 2010, v budoucnu vyšší) – přidávání notifikačních záznamů schvalovatelům a řešitelům z PMDP do sekce portálu „Požadavky ke zpracování“. Po schválení/vyřešení požadavku automatické mazání notifikací z portálu.
· Propojení SW HelpDesku PMDP s konfigurační databází ALVAO Asset Management za účelem výběru a vkládání ICT prvků CMDB do požadavků I/SR.
· Možnost zadávání nových I/SR podle šablon nebo podle předloh okopírovaných z dříve zadaných požadavků.
· Možnost vytvoření incidentu/požadavku jménem někoho jiného.
· Možnost vytvářet skupiny uživatelů s definovaným přístupem do vybraných služeb.
· Při zadávání nových I/SR možnost nabízet uživatelům jen ty ICT služby, které mají přiřazeny na základě svých přístupových práv.
· Při zadávání nových I/SR zobrazovat vstupní datová pole v závislosti na vybrané službě.
· Vytváření vazby mezi incidenty/požadavky (více z jednoho), (jeden z více).
· Možnost vytvoření ITIL procesu v závislosti na službě (např. automatické předání požadavku na 2. úroveň podpory).
· Možnost automatického založení incidentu (např. na základě SNMP trap nebo SMTP e-mailu z dohledového systému)
· Doplnění současných typů schvalovacích workflow typem workflow rozšířeného o majitele procesu.
· Řízení schvalovacích workflow - operátor by měl mít přehled o všech aktuálně probíhajících schvalováních.
· Pokud Schvalovatel neschválí/nezamítne požadavek do stanovené doby po upozornění, že nereaguje na žádost o schválení, bude požadavek automaticky uzavřen jako neschválený.
· Transparentní historie incidentů / požadavků s možností parametrického vyhledávání a filtrování.
· Šablona vstupního formuláře Helpdesku bude kromě práce na PC optimalizována také pro práci na mobilních zařízeních (telefony, tablety), eventuálně bude k dispozici mobilní aplikace. Funkce bude k dispozici pro administrátory i pro běžné uživatele a schvalovatele.
· Možnost nastavení zástupce uživatele v definovaném čase.
· Employee Management - formuláře a workflow podporující procesy nástupu a výstupu zaměstnanců
Nástroj musí minimálně umožnit evidenci následujících informací: 
· Unikátní referenční číslo záznamu 
· Typ záznamu – Incident, Service Request 
· Datum a čas vzniku záznamu 
· Identifikace žadatele − Jméno 
· Typ komunikačního kanálu, kterým byl požadavek předán na HelpDesk - výběr z číselníku 
· Kategorie – výběr z číselníku
· Priorita incidentu – výběr z číselníku
· Status záznamu – hodnoty a barevné označení dle tabulky stavů 
· Prvek z CMDB – vazba na konfigurační databázi ALVAO
· Příznak, zda se jedná o reklamaci dodávky od externího dodavatele
· Služba IT – výběr z číselníku
· Název procesu – výběr z číselníku
· Předpokládaná cena 
· Veškerá historie řešení a modifikací včetně data pořízení záznamu a jména zadavatele
· Datum a čas uzavření I/SR
· Přílohy (pokud je omezen formát příloh, musí být funkční standardní formáty MS Office 2007 a vyšší, PDF, obrázky a textové soubory)
Každá změna některého z výše uvedených parametrů záznamu musí být dohledatelná v historii záznamu.

Specifické požadavky 

Proces nástupu zaměstnance
V rámci implementace požadujeme nastavit proces nástupu zaměstnance. Níže je stručně uveden předpokládaný rozsah, který může být změněn nebo upřesněn v rámci analýzy.

Proces je zahájen na personálním oddělení (dále HR) vyplněním formuláře o údajích zaměstnance (jméno, příjmení, druh pracovního poměru, pozice, nadřízený, středisko, role, osobní číslo, datum nástupu - tento výčet je informativní a bude upřesněn v rámci analýzy). V rámci formuláře budou zaškrtávací pole "Popis funkce", "Distribuce", "Ostatní“). Na základě volby zaškrtávacího pole budou spuštěna samostatná workflow k dalšímu zpracování požadavků.

Základní popis workflow:
Popis funkce
Formulář bude zaslán nadřízenému nově nastupujícího zaměstnance k vyplnění popisu funkce. Po vyplnění bude workflow ukončeno.

Distribuce
Na pracoviště distribuce bude odeslán základní formulář z HR k doplnění identifikačních údajů o Plzeňské kartě zaměstnance (číslo čipu karty). Po doplnění údajů a odeslání z distribuce bude workflow rozděleno na X subprocesů (předpokládáme cca 7), tj. formulář bude předán na různá pracoviště, která mají za úkol doplnit číslo karty zaměstnance do systémů.  Tato pracoviště jsou jak externí, tak interní v PMDP. Po uzavření požadavku na všech pracovištích bude workflow ukončeno. HR bude mít možnost průběžně sledovat, v jakém stavu je celý cyklus workflow „Distribuce“ a jeho subprocesy.

Ostatní
Formulář bude zaslán nadřízenému nově nastupujícího zaměstnance k doplnění dalších požadovaných potřeb s nástupem zaměstnance. Předpokládáme, že formulář bude rozdělen na sekce IT, Uniforma, Autoškola, Vjezd do areálu, Nábytek. Každá sekce bude obsahovat zaškrtávací pole, zda vedoucí zaměstnanec požaduje řešit pro nového zaměstnance danou problematiku. V případě vyplnění sekcí tohoto formuláře a zaškrtnutí pole budou vygenerována další workflow pro řešení dané problematiky. Detailní popis následných workflow a obsahu formulářů bude definován v rámci analýzy. Přepokládáme, že požadavek ze sekce IT, bude přidělen na pracoviště operátora HelpDesku IT a bude dále možnost řešení požadavku dle definovaných IT procesů. U ostatních sekcí přepokládáme, že bude požadavek zaslán pouze na definované pracoviště, kde po realizaci úkolu bude požadavek uzavřen. Po uzavření všech požadavků z vybraných  sekcí bude workflow ukončeno. HR bude mít možnost průběžně sledovat stav celého cyklu procesu a jeho subprocesů.
       Systém musí obecně umožnit jednoduchým způsobem reagovat na změny procesů     	jednotlivých workflow.  V rámci nastavení procesu nástupu nového zaměstnance požadujeme 	zpracování dokumentace popisující dané procesy a subprocesy včetně grafického znázornění 	jednotlivých workflow.
Reporting:
Požadujeme univerzální modul pro tvorbu sestav a analýz za vybrané období.
· Nástroj bude umožňovat jednoduché vytváření a modifikaci reportů v rámci administrátorského / uživatelského rozhraní.
· Nástroj bude exportovat reporty minimálně do MS Office aplikací. Pokud systém umí exportovat do dalších formátů, uveďte možnosti v nabídce.
· Pokud systém umí automatizované zpracování reportů s možností odeslání výsledků e-mailem, uveďte možnosti v nabídce.
· Seznam základních předpřipravených reportů (za vybrané období):
· Monitoring a vyhodnocení dodržení SLA externími řešiteli a poskytovateli služeb.
· Vyhodnocení dodržení SLA dodavatele SW HelpDeskového systému.
· Monitoring stavů řešení.
· Počty Incidentů/Požadavků na služby přijatých dle interního SLA (KPI).
· Počty Incidentů/Požadavků ve stavu registrováno, uzavřeno a odmítnuto.
· Počty Incidentů/Požadavků dle typu kontaktu.
· Seznam Incidentů/Požadavků týkajících se reklamací (možnost filtrovat dle služby).
· Monitoring opakujících se incidentů pro jednotlivé prvky CMDB (podklad pro proaktivní PM).
· Report dle řešitelů nebo skupin řešitelů.
· Report dle služeb, procesů, nebo kategorií.
Notifikační e-maily
Předpokládáme minimálně následující typy notifikací:

· Vytvoření I/SR – obdrží zadavatel I/SR, operátor HD.
· Přidělení I/SR řešiteli – obdrží řešitel z PMDP nebo externí firma.
· Vyřešení I/SR řešitelem – obdrží operátor HD.
· Uzavření I/SR – obdrží zadavatel I/SR.
· Žádost o schválení – obdrží schvalovatel.
· Změna stavu schvalování  - obdrží operátor HD.
· Pozastavení schvalování - obdrží operátor HD a zadavatel SR.
· Upozornění, že schvalovatel nereaguje na žádost o schválení SR – obdrží schvalovatel, operátor HD a zadavatel SR.
· Oznámení o automatickém neschválení servisního požadavku – obdrží operátor HD a zadavatel I/SR.
· Informace pro majitele procesu o schválení požadavku na jeho proces včetně finančního ohodnocení.
· Notifikace procesu nástupu nového zaměstnance 

· Nový problém - obdrží Problem Manager a zadavatel problému.
· Přiřazení Problému – obdrží řešitel problému.
· Hotovo – obdrží Problem Manager.
· Ukončení problému – obdrží zadavatel problému.
Katalog služeb
V současnosti využíváme katalog služeb. 
Požadujeme:
· Provést revizi katalogu včetně nového nastavení přístupů ke službám pro definované skupiny uživatelů.
· Pro práci s katalogem jen základní funkcionality. 
Kompletní proces Service Catalogue Management zatím není požadován. 
Řízení servisních služeb
Interně není ve firmě PMDP SLA využíváno. 
Požadujeme:
· Jen základní nastavení procesu a to zejména vůči vybraným externím dodavatelům služeb. 
Kompletní proces Service Level Management zatím není požadován.

Znalostní databáze
V současnosti je znalostní databáze vedena v rámci Incident Managementu, znalosti jsou evidovány dle kategorií, které lze dle potřeby editovat. V rámci analýzy může dojít ke změně. 
Požadujeme:
· Základní funkcionalitu prostředí pro shromažďování, správu a sdílení informací.
· Snadné vyhledávání informací v databázi znalostí, možnost kategorizace znalostí.
· Možnost definovat přístup k databázi znalostí (veřejné znalosti pro uživatele vs. znalosti pro řešitele, skupiny řešitelů atd.).
· Publikace databáze veřejných znalostí na intranetovém portálu PMDP.
Implementaci procesů dle standardů ITIL (viz kapitoly 3.4.4., 3.4.5 a 3.4.6), které nejsou součástí této dodávky, předpokládáme v následujících 2 letech po implementaci HelpDesku.
Popis HW/SW prostředí, na němž bude systém provozován
· Nástroj bude nainstalován ve virtuálním prostředí (VMWare vSphere) společnosti PMDP.
· Nástroj poběží na platformě MS Windows (pro ukládání dat lze využít centrální Microsoft SQL server 2012 využívaný v PMDP. Pokud bude použit jiný DB server, případná cena jeho licence a implementace musí být uvedena v ceně implementace SW, cena případné maintenance musí být uvedena v ceně Servisní podpory).
· Licence MS Windows 2012 R2 serveru, jeho instalace a základní konfigurace není předmětem dodávky (licenci poskytne PMDP, a.s. v rámci své Select licence, instalaci a základní konfiguraci serveru provedou pracovníci oddělení IT PMDP, a.s). 
· Nástroj bude integrovatelný s ostatními nástroji / resp. databázemi (modifikovatelné rozhraní / napojení na ostatní DB).
· Uživatelské a administrátorské rozhraní bude přístupné přes webové rozhraní (tenký klient).
· Přístup k nástroji bude umožněn jak z LAN, tak z WAN - HTTPS, SSL (externí uživatelé budou využívat ověřovaný přístup z Internetu).
· Nástroj bude plně kompatibilní s MS Internet Explorerem, kompatibilita s dalšími majoritními webovými prohlížeči je vhodná.
· Nástroj bude plně zálohovatelný. Součástí dodávky bude nastavení procesu pravidelných záloh a procesu obnovy (databází i programů). 

Optimalizace současného stavu 
Dodavatel provede vlastní vstupní analýzu současného stavu. Jejím výstupem bude cílový koncept budoucí SW podpory požadovaných ITIL procesů v PMDP, a.s. Implementace bude zahájena po schválení cílového konceptu zadavatelem.

Optimalizace provozu nového systému
Po 1 roce provozu nového SW systému HelpDesk provede dodavatel zhodnocení provozu a na jeho základě navrhne optimalizaci procesu. Po odsouhlasení bude upraveno v SW nástroji (návrh optimalizace a úprava je součástí ceny za servisní podporu systému).
Školení
Pro účely plného a správného využití SW podpory HelpDesku požadujeme zaškolení správců a uživatelů na veškerý SW v minimálním rozsahu funkčnosti vyplývající z této zadávací dokumentace.

a) Zaškolení administrátorů a řešitelů v souhrnném rozsahu min. 16 hodin.

b) Zaškolení uživatelů v rozsahu min. 8 hodin  - předpoklad 4x 2 hodinové bloky.

c) Zaškolení zaměstnanců využívajících Proces nástup zaměstnance v rozsahu 8 hodin.

d) Zaškolení vybraných zaměstnanců v základních znalostech ITILu v3 – předpoklad 2x 8 
hodin.


Tabulky
Tabulky obsahují hodnoty, platné ke dni vyhlášení Interní zakázky, v době reimplementace systému se mohou lišit. Konkrétní hodnoty vzejdou ze vstupní analýzy. 

Tabulka č. 1
Seznam kategorií dle typů požadavků (I – Incidenty, SR – požadavky na službu)
	Typ záznamu
	Hodnota 
	Popis

	I
	HW –  PC, NTB
	Chyba hardwaru osobního počítače nebo notebooku

	I
	HW – server
	Chyba hardwaru serveru

	I
	HW – tiskárna
	Chyba hardwaru tiskového nebo multifunkčního zařízení

	I
	HW – ostatní
	Chyba hardwaru ostatních zařízení

	I
	SW – aplikace
	Chyba způsobená uživatelskou SW aplikací

	I
	SW – OS
	Chyba způsobená operačním systémem

	I
	LAN
	Chyba LAN

	I
	Lidská chyba
	Incident způsobený chybou uživatele

	I
	Databáze
	Databázový problém

	I
	Virus
	Incident způsobený virovým napadením

	SR
	Dodávka HW
	Požadavek na dodávku, instalaci HW

	SR
	Dodávka SW
	Požadavek na dodávku, úpravu, instalaci SW

	SR
	Přístupy do aplikací
	Požadavky na přístup, zrušení, změnu oprávnění v aplikacích

	SR
	Změna
	Návrhy nebo požadavky na zlepšení nebo modifikaci stávajících IT služeb

	SR
	Dotaz
	Dotaz na funkčnost a provoz IT služeb

	I/SR
	E-mail
	Požadavek na emailové služby

	I/SR
	Telekomunikace
	Požadavek na telekomunikační služby

	I/SR
	Odbavovací systém
	Požadavek odbavovacího systému

	I/SR
	Rezervační systém
	Požadavek rezervačního systému

	I/SR
	SAP
	Požadavek na informační systém SAP

	I/SR
	Ostatní
	Ostatní požadavky




Tabulka č. 2
Seznam firemních procesů
	Proces
	Vlastník procesu

	ROZVOJ A SLUŽBY PK 
	

	STRATEGIE A ŘÍZENÍ FIRMY
	

	VEDENÍ ÚČETNICTVÍ
	

	CONTROLLING
	

	ROZVOJ A PROVOZ ICT SLUŽEB
	

	ROZVOJ A ŘÍZENÍ LIDSKÝCH ZDROJŮ
	

	SPRÁVA MAJETKU A VOZOVÉHO PARKU
	

	PLÁNOVÁNÍ VEŘEJNÉ DOPRAVY
	

	PŘEPRAVA CESTUJÍCÍCH
	

	ŘÍZENÍ PROVOZU VEŘEJNÉ DOPRAVY
	

	PŘEPRAVNÍ KONTROLA
	

	ÚDRŽBA DTA
	

	ÚDRŽBA DRÁŽNÍCH CEST
	

	BILLING 
	

	NÁKUP A MTZ
	




Tabulka č. 3
Tabulka stavů I/SR
	Typ záznamu
	Hodnota 
	Popis
	Barevné označení stavu na konzoli operátora HD
	Barevné označení stavu na konzoli řešitele

	I/SR
	Přiděleno
	Požadavek je přidělen na HD nebo skupině technické podpory
	Červené podbarvení ID požadavku
	Červené podbarvení ID požadavku

	I/SR
	Přijato
	Požadavek je na HD přijat
	Žluté podbarvení ID požadavku
	

	I/SR
	Čekání
	Požadavek je ve stavu čekání
	
	

	I/SR
	Řeší se
	Požadavek je řešen skupinou technické podpory
	
	

	SR
	Schvalováno
	Požadavek je schvalován 
	Modré podbarvení ID požadavku
	

	I/SR
	Hotovo
	Požadavek je vyřešen skupinou technické podpory
	Zelené podbarvení ID požadavku
	

	I/SR
	Odmítnuto
	Požadavek je odmítnut
	
	

	I/SR
	Uzavřeno
	Požadavek je kompletně vyřešen a uzavřen
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u

 

IT

 

 

1

 

Proces Øízení IT služeb

 

implementovaný v

 

PMDP

, a. s.

 

–

 

struèný 

popis

 

souèasného stavu

 

 

Proces Øízení IT služeb 

v

 

PMDP, a.s

. 

sestává z

 

proces

ù

 

Incident Management 

a Problem 

M

anagement

 

dle 

ITIL® 

v

2

. 

 

 

 

1.1

 

Incident Management

 

(IM)

 

 

 

Proces 

IM 

řídí a

 

spravuje dvě samostatné entity 

–

 

Incidenty

 

(I)

 

a

 

Požadavky n

a službu

 

(SR)

.

 

 

 

Za

 

řešení I/SR odpovídá jediné kontaktní místo mezi uživateli a IT

 

odděl

ením 

-

 

pracoviště 

HelpDesku (HD)

. Na 

HD

 

jsou I/SR evidovány v

 

SW nástroji na podporu procesu IM a

 

jsou dále řešeny 

skupinou technické podpory IM. 

 

 

 

Entity I/SR procesu IM

 

jsou

 

tvořen

y

 

několika navzájem 

navazující

mi 

činnostmi (

procedurami

)

, viz 

o

br

áz

ek

 

č. 

1

.

 

 

-

 

Sché

ma návazností procedur

 

v procesu

 

Incident Management

.

 

 

