[bookmark: _GoBack]Příloha č. 4 - Specifikace předmětu plnění II. části VZ
Vlastnosti a řešení reportního rozhraní
Zadáním je reportní rozhraní (dále jen helpdesk) umožňující Statutárnímu městu Jihlava a 20 jeho příspěvkovým organizacím zavést efektivní správu servisních požadavků včetně školení a implementace systému. Systém musí pomáhat pracovníkům zpracovávající požadavky v řešení a zdokumentování každodenních operativních úkolů a ve sdílení a údržbě informací spojených s řešením servisních požadavků. Musí poskytovat důležité informace pro plánování servisních zásahů, jejich vyhodnocování a řízení priorit.
Součástí plnění je i poskytování služeb technické podpory specifikované ve smlouvě o poskytování technické podpory. Smlouva o poskytování technické podpory na dobu neurčitou je součástí zadávací dokumentace.
I. Obecné požadavky
1) Zadavatel požaduje možnost provozovat helpdesk pro více organizací. Systém musí být navržen jako multitenantní.
2) Zadavatel požaduje provozovat celé řešení jako on-premise ve virtuálním prostředí VMware zadavatele
3) Celý systém musí být provozován s využitím webového klienta, klient musí být ve standardu HTML5 s responzivním designem, aby bylo možné systém využívat z mobilních zařízení s libovolným internetovým klientem podporujícím tento standard.
4) Licence pro neomezený počet zařízení a uživatelů pro všechny moduly. V případě, že licenční model neumožňuje toto licencování, je za neomezený počet považováno 1500 uživatelů, přičemž každý uživatel (jedna licence) může v systému zastávat jakoukoliv roli (zadavatel, řešitel, …).
5) Jednotný systém pro komplexní správu servisních požadavků organizace, a to zejména v oblastech IT, Kybernetická bezpečnost, Správa budov, Správa vozového parku, chod organizace.
6) Systém bude mít celé rozhraní v českém jazyce.

II. Zadávání požadavku
1) Systém musí obsahovat možnost zadávání požadavků minimálně na portálu, e-mailem a telefonicky (řešitel nebo operátor může zadat do systému požadavek za žadatele)
2) Je požadováno, aby k požadavku bylo možno přímo ze vstupního formuláře připojovat přílohy z lokálního úložiště bez omezení. (vkládání příloh i metodou Drag and Drop.)
3) Je požadována práce v prostředí MS Outlook minimálně v rozsahu: vytvoření nového požadavku z e-mailu, uložení e-mailu do existujícího požadavku, zobrazení detailu požadavku souvisejícího s vybraným e-mailem včetně práce s ním (předat řešiteli, poznámka, vyřešeno)
4) Podpora načítání e-mailů z MS Outlook do tiketů. Přímé zakládání tiketů do HelpDesku z prostředí MS Outlook (z e-mailu nebo události).
5) Požadavek musí být možné předat adresně konkrétnímu řešiteli.
6) Pro přijímání požadavků z jiných systémů musí systém umět přijímat a zařazovat do služeb strukturované e-maily.

III. Workflow
1) Systém musí umožnit vytvářet vazby mezi požadavky v systému. U vazeb musí být možnost specifikovat různé druhy závislostí (například sloučit více shodných požadavků do jednoho, specifikovat jejich případnou prioritu). 
2) Systém zvládne automaticky rozdělit jeden požadavek na několik podřízených s automatickým vytvořením vzájemných vazeb, které budou vyřizovat různí řešitelé. Například pro automatické řízení procesu nástupu a výstupu zaměstnance. Tato funkcionalita bude definována v uživatelském prostředí bez nutnosti programování. Systém musí obsahovat uživatelský editor pro návrh této funkcionality.
3) Volbou služby musí být automaticky bez dalšího zadávání přidělena skupina řešitelů a parametry SLA (Service Level Agreement).
4) Možnost pozastavit SLA za strany řešitele v případě čekání na zadavatele a to v libovolném stavu.
5) Systém musí být schopen automaticky přidělovat řešitele podle lokality bez nutnosti duplikovat služby nebo ručního zadávání lokality.  Například pro budovy v různých lokalitách jsou určeni místně příslušní správci budov a požadavek zadaný do té samé služby musí být automaticky (bez nutnosti zadávat lokalitu) směrován na příslušného správce budov jako řešitele podle toho z jaké lokality je žadatel.
6) Pro každou službu musí být možno plně definovat workflow.
7) Systém musí být vybaven uživatelským editorem workflow.
8) Systém musí být vybaven uživatelským editorem pro návrh vstupních formulářů.
9) Systém musí být vybaven grafickým zobrazením navrženého workflow pro zpětnou kontrolu návrhu tohoto workflow.
10) Uživatelsky definovatelné schvalovací workflow. Předpřipravená schémata (schválení nadřízeným, nejvyšší nadřízený, skupina, žadatel). V libovolný okamžik řešení, možnost vynucení schválení podle určitého pravidla. 
11) Napojení na Microsoft AD pro načtení vztahů nadřízený podřízený pro schvalování.
12) Při schvalování více schvalovateli požadujeme možnost paralelního schvalování.
13) Možnost definovat šablony libovolných úkolů a plánovat jejich pravidelné automatické zakládání.
14) Systém musí podporovat řešitelské skupiny 
15) Systém umožňuje předat požadavek na jiné řešitele nebo skupinu řešitelů
16) Systém umožňuje zadávání komentářů k požadavku v jakémkoliv stavu (i po ukončení workflow)
17) Systém umožňuje zastupování zadavatelů (zadat/reagovat na požadavek za někoho) i řešitelů (možnost vyřešit požadavek za někoho)

IV. Notifikace
1) [bookmark: _Hlk164753984]Systém musí být schopen generovat pravidelná upozornění.
2) Žadatel musí být systémem automaticky informován o průběhu řešení jeho požadavku prostřednictvím e-mailu
3) Systém umožňuje nastavit notifikaci pro případy, kdy se např. blíží termín pro splnění požadavku

V. Přihlášení
1) Integrované přihlašování do portálu. Nativní integrace s Microsoft Active Directory a MS Azure.
2) Zadavatel požaduje možnost zapojení externích pracovníků do systému – systém musí obsahovat vlastní databázi uživatelů, kde bude možno zadávat přístupová práva do aplikace pro tyto externí dodavatele služeb, aby mohli v systému plnohodnotně pracovat.

VI. Prostředí
1) Zadavatel požaduje možnost uživatelsky definovat, rozšiřovat a modifikovat portál minimálně na úrovni kategorií požadavků a jejich popisů, báze znalostí a publikování zpráv.
2) Pro každou službu musí být možno plně definovat vstupní zadávací formulář včetně vlastních uživatelských položek. 
3) Každý uživatel si může definovat vlastní pohledy a filtry nad požadavky.
4) Systém musí obsahovat možnost fulltextového vyhledávání nad informacemi z tiketu (žadatel, řešitel, název požadavku, komunikace v tiketu).
5) Plná integrace Helpdesku do MS Outlook
6) Systém umožňuje převzetí, rozvětvení, sloučení, odložení požadavku
7) Systém umožňuje zobrazení kompletní historie požadavku
8) Systém umožňuje export požadavku alespoň do jednoho z formátů PDF, DOC(X), ODT, RTF včetně příloh binárních souborů v ZIP
9) [bookmark: _Hlk109255636]Systém umožňuje export přehledů (tabulek) alespoň do jednoho z formátů (XLS(X), ODS, CSV)
10) Možnost informačního oznámení na úvodní stránce helpdesku

VII. Ostatní
1) Navržené řešení musí být certifikováno dle ITIL 4 nebo PinkVerify minimálně v rozsahu následujících procesů:
a. Správa problémů (Problem Management)
b. Správa incidentů - každodenních potíží (Incident Management)
c. Správa žádostí o služby (Service Request Management)
d. Umožnění změn (Change Enablement)
e. Správa katalogu poskytovaných služeb (Service Catalog Management)
K nabídce musí být přiložen certifikát vydaný způsobilou certifikační autoritou, potvrzující tento rozsah certifikací 
2) Navržené řešení musí být schváleno z hlediska garance bezpečnosti (posouzení NÚKIB, Ministerstvo vnitra) v katalogu eGovernment služeb na úrovni 3 
3) Dále musí být v systému z důvodu komunikace s jinými systémy možnost budoucího rozšíření o rozhraní REST API (nyní není předmětem poptávky).
4) Systém musí být schopen automaticky zakládat periodické požadavky (pravidelné revize, periodické opravy, periodické technické prohlídky apod.)
5) SLA musí být automaticky přiděleno jako vlastnost dané služby kombinovaná s žadatelem – pro tu samou službu se různým žadatelům přidělí různé pevně definované SLA.
6) Požadujeme možnost nastavení pracovní doby řešitelů v systému, a aby se od této pracovní doby odvozovala SLA a reakční doby.
7) Požadujeme možnost uživatelského nastavování eskalačních procesů.
8) Integrace s poštovními servery Microsoft Exchange, IMAP pro automatické vyčítání e-mailů a zakládání nových požadavků či nových záznamů k stávajícím požadavkům.
9) Požadujeme možnost automaticky vyřadit státní svátky z pracovní doby řešitelů.
10) Požadujeme, aby nadřízení viděli požadavky svých podřízených, ale zároveň aby z tohoto bylo možné vyjmout konkrétní služby pro řešení důvěrných záležitostí, kde tyto požadavky neuvidí.

VII. Požadavky na administraci systému
Zadavatel požaduje pro administrátory plná oprávnění k systému a tím i možnost nezávisle na dodavateli systém modifikovat podle měnících se potřeb zadavatele (po dokončení implementace) i měnit jeho konfiguraci včetně možnosti:
1) Přidávání a odebírání uživatelů a jejich zařazování do skupin
2) Přidávání a odebírání skupin, přidávání uživatelských rolí
3) Nastavení přístupových práv k jednotlivým objektům
4) Nastavení posílání notifikací a úprava jejich obsahu
5) Možnost přidávat vlastní položky do formulářů
6) Možnost definovat vlastní workflow nad požadavky
7) Definice vlastního katalogu služeb
8) Definice úrovně kvality služeb (SLA) u požadavku
9) Nastavení oprávnění přístupů k jednotlivým službám
10) Možnost vytvoření vlastních schvalovacích procesů

Školení:
Součástí plnění jsou také 2 školení administrátorů MMJ v rozsahu minimálně 8 hodiny – 1. školení práce se systémem a 2. školení administrátorů PO minimálně 8 hodin. Školení MMJ proběhnou v učebně PC na Magistrátu města Jihlavy (učebna je vybavena 12 PC pracovišti +1 lektorské PC), školení administrátoru PO proběhnout online.
Pro účely zaškolení se systémem dostanou všichni uživatelé přístup k video tutoriálu s běžnými pracovními postupy rozdělenému do kapitol. Video tutoriál bude trvale přístupný a průběžně aktualizovaný.

Technické požadavky:
· kompatibilita s architekturou IS a databázovým prostředím statutárního města Jihlava (Microsoft Windows Server 2022 a vyšší, Microsoft SQL Server Standard 2022) nebo Linux s dlouhodobou podporou (preferujeme Ubuntu LTS verze 24.04 nebo případně 22.04) a PostgreSQL.
· síťová architektura klient-server (popřípadě klient – aplikační server – databázový server)
· instalace formou čistého serveru s přístupem pro administrátory magistrátu pro možnost monitoringu, ne formou paravirtualizace (docker apod.)
· serverová část bude provozována ve stávajícím virtuálním prostředí VMware zadavatele
· klientské rozhraní bude realizováno prostřednictvím webového prohlížeče, komunikace přes protokol HTTPS
Rozsah technické podpory
I. Upgrade a update
V rámci poskytování této služby objednatel získává nárok na poskytnutí zlepšení a dodatků k poskytnuté aplikaci (upgrade a update stávajícího modulu) vydaných dodavatelem během příslušného ročního období a zároveň licence na tyto produkty. 
Před provedením jednotlivých upgrade či update ze strany dodavatele musí vždy proběhnout odsouhlasení ze strany objednatele (kontaktní osoby), a to minimálně v rozsahu prováděné úpravy (upgrade, update) a času, ve kterém taková činnost bude provedena.
Dodavatel v souvislosti s poskytováním služby upgrade a update zodpovídá za funkčnost svých aplikací, kdy se v případě, že takto nasazené řešení nebude funkční, uplatní řádné obecné SLA na funkčnost aplikace.
II. Odstraňování závad aplikace
V rámci poskytování této služby získává objednatel nárok na odstraňování závad aplikace, pokud jsou tyto závady způsobeny chybou ve zdrojovém kódu aplikace nebo ve způsobu (formě) její implementace nebo nekonzistencí dat. Výskyt závady bude objednatel oznamovat dodavateli prostřednictvím dohodnutého komunikačního kanálu. 
V případě výskytu závady v provozu aplikace získává objednatel garantovanou dobu jejich odstranění. Služba je poskytována 5 x 8. 
III. Dokumentace
Dokumentace uživatelská – poskytovatel je v rámci této služby povinen poskytovat a udržovat uživatelskou dokumentaci pro systém, která bude obsahovat minimálně základní popis práce se systémem, postupy a bude popisovat jejich funkcionality pro potřebu řádné orientace uživatelů v systému a řádné práce uživatele v systému.
Dokumentace administrátorská – poskytovatel je v rámci této služby povinen poskytovat a udržovat administrátorskou dokumentaci pro objednatele, která bude obsahovat detailní popis správy a údržby systému na základě této smlouvy.
Elektronická forma dokumentace – veškerá dokumentace bude vedená elektronicky, bude přístupná vždy kontaktním osobám objednatele a bude připravena k tisku.
Veškerá dokumentace bude vždy aktuální k nasazené verzi všech částí systému, který je předmětem této zakázky.
IV. Konzultace
V rámci roční technické podpory poskytne dodavatel objednateli 10 hodin konzultací. V případě jejich nevyčerpání během jednoho kalendářního roku budou převoditelné na další kalendářní rok. 

