Priloha €. 1 Vyzvy: Opis predmetu zakazky

Predmetom zékazky je dodanie softvérovych komponentov v $pecifikacii, po€te a rozsahu
uvedenom v tabulkach nizSie.

Predmetom ponuky musia byt nové, doposial nepouzité softvérové komponenty a ich podpora
musi byt poskytovana priamo vyrobcom softvérovych komponentov.

Softvérove licencie pre Service Desk

Verejny obstaravatel pozaduje dodanie softvérovych licencii alebo balika Service Desk
nastroja s pozadovanymi funkcionalitami, vratane dodania sluzieb podpory od vyrobcu pre
softvérovy produkt na obdobie 5 rokov od aktivovania.

Verejny obstaravatel pozaduje uviest jednotkovu cenu pre Named licencie 30 ks a Concurrent
licencie 50 ks s rozpadom na jednorazové poplatky a s vyCislenim podpory na 5 rokov pre
permanentné licencie popripade pre subscription licenéného modelu. Subscription model
musi umoznit garantovany pristup 30 ks (operatorov, administratorov SD) a 50 ks zdielany
pristup pre rieSitelov (vid Prilohu &. 2)

TEE s Minimalne pozadované parametre
vlastnosti P P
1. Moznost vyberu spbsobu dodania rieSenia - Standardna
inStalacia, virtualne imidze alebo Software as a Service (SaaS),
pricom vSetky spOsoby poskytuju rovnaku funkcionalitu
2. Musi poskytovat mobilnu aplikaciu pre iOS a Android.
3. RieSenie musi umoznovat definiciu uzivatelskych opravneni
pre moznost’ oddelenia pristupu jednotlivych administratorov k
jednotlivym  zariadeniam, ich skupinam ¢i sietovym
segmentom.
1. Poziadavky 4. Lahko graficky konfigurovatelné formulare pomocou drag &
na dodanie drop grafického administrativneho néastroja.
softvérového
produktu 5. Lahko graficky konfigurovatelné workflow procesy pomocou

drag & drop grafického administrativheho nastroja.

6. Sprava zamestnancov, priradovanie pracovnych uloh,
sledovanie vytazenia jednotlivych zamestnancov a pod.

7. Plne integrovany reporting, vratane predpripravenych reportov.

8. Workflow musi podporovat automatické smerovanie a
priradenie zaznamov / Gloh do jednej alebo viacerych skupin
na podporu na zaklade sluzby, konfiguraénej polozky,
zékaznika a / alebo zdznamu kategorizacie (napriklad dopad,
naliehavost, a tak dalej). Pracovné postupy musia umoznit




simultanne/paralelné vykonavanie uloh a schvalovani.

Integrované moznosti eskalacie a notifikacia. Vybrani
uzivatelia moézu byt notifikovani v pripade dosiahnutia
nastavenych hodnét, priCom tieto hodnoty musia byt
jednoducho  konfigurovatelné zo  strany  verejného
obstaravatela. Uzivatela je mozné notifikovat, pripadne
spustat’ automatické akcie (priradenie pracovnej ulohy inému
pracovnikovi €i inej skupine a podobne).

10.

Musi umoznovat automatické zvySenie priority alebo dopadu
problému v zavislosti od poc¢tu asociovanych incidentov alebo
ovplyvnenych pouZzivatelov.

11.

Musi umoznovat automaticku eskalaciu problému a uloh v
zavislosti od definovanych ¢asovych prahovych hodnét.

12.

Musi poskytovat moznost pre vytvaranie broadcast sprav pre
definovanua skupinu.

13.

Moznost sledovania finanénych nakladov na vSetky
vykonavané prace (zmeny, uUlohy a pod.) a sledovanie
skuto€nych nakladov na prevadzku sluzieb.

14.

Musi poskytovat podporu pre flexibilné pracovné ¢&asy,
kalendare a smeny. Musi podporovat dovolenky a Statne
sviatky.

15.

Znalostna databaza musi byt plne previazana so service desk.
Jej obsah by mal byt postupne napliany rieSitefmi jednotlivych
service request-ov alebo incidentov.

16.

Samoobsluzné rozhranie zobrazi prislusné majetky a sluzby,
ktoré suvisia s prihlasenym uzivatelom.

17.

Hlavné menu aplikacie Service Desk méze byt prispdsobené
jednotlivym uzivatelom podfa ich potrieb.

18.

Uzivatelia budd méct po prihlaseni do aplikacie Service Desk
zadavat' nové poziadavky, sledovat ich stav, komunikovat s
rieSitemi, vyhladavat' v znalostnej databaze.

19.

K zadavaniu poziadaviek bude mozné vyuzit kataldg
servisnych poziadaviek.

20.

RieSenie umozni efektivhu spravu celého zivotného cyklu IT
majetku, vratane softvéru.

21.

Musi poskytovat moznosti pre vytvaranie dotaznikov a pre
vyhodnocovanie tychto dotaznikov podlfa pouzivatelov,
oddeleni, zakaznikov, projektov alebo akéhokolvek pola v
dotazniku.

22.

RieSenie obsahuje procesy, ktoré umozniuju riadenie a spravu
poziadaviek na zmeny (RFC - request for change) do IT
prostredia od zaloZenia poZiadavky aZ po jeho implementaciu.




23.

RieSenie zabezpedi identifikaciu, riadenie, udrzbu a kontrolu
konfiguratnych poloziek (configuration management) a ich
vztahov v logickom modeli infrastruktury a sluZieb.

24.

Riedenie poskytne podporu riadenia IT infradtruktury pomocou
identifikacie, registracie, monitorovania a spravy:

vSetkych konfiguracnych polozZiek IT infrastruktury

vSetkych konfiguracii, verzii a ich dokumentacie

vSetkych zmien, chyb, dodrziavania SLA a historie
komponentov celkovo

vztahov medzi komponentmi

oo

. RieSenie zaisti zaklad pre ostatné procesy ako je sprava

incidentov, problémov, zmien a vydani (release) poskytovanim
presnych informacii o konfiguraénych polozkach a umoznuje:
planovanie zmien a odhady buduceho stavu infrastruktury

to, Ze su zmeny a vydania spravne ohodnotené, naplanované
a uspesSne implementované

rieSit incidenty a problémy v dohodnutych SLA

identifikovat naklady na jednotlivé sluzby

26.

RieSenie pre pInd podporu procesov spravy zmien a
konfiguracii ponukne dalSie nastroje a pohlady, ako napriklad:
kalendarovy pohlfad na naplanované zmeny - pohlad na
implementacné ulohy v kazdom dni a ich konflikty
ohodnotenie dopadu zmien na IT prostredie - podpora procesu
pre ohodnocovanie obchodného a technologického vplyvu
planovanej zmeny

zobrazenie konfliktov s oknami pre udrzbu systémov -
identifikacia uloh, ktoré boli naplanované mimo schvalenych
Casov

27.

RieSenie umozni funkcionality eskalacii a notifikacii, ktoré
zaistuju upozornenie definovanych pouzivatelov na noveé
ulohy, prekroCenie SLA ¢i podobné udalosti. Uzivatela je
mozné notifikovat, pripadne spustat automatické akcie
(priradenie pracovnej tlohy inému pracovnikovi €i inej skupine
a podobne).

28.

RieSenie poskytuje znalostnu databazu, ktora je plne
previazana so service deskom. Jej obsah bude postupne
napifiany rieSitelmi jednotlivych poZiadaviek alebo incidentov.
Kazdy zaznam mbéze byt spristupneny aj koncovym
uzivatelom, ktori v tejto znalostnej databaze mézu vyhladavat

2. Poziadavky
na

customizaci

u produktu

Podpora slovenskej alebo Ceskej mutacie pouzivatelského
rozhrania

Podpora pracovnych postupov (workflow), tzn. pravidiel,
ktorymi sa riadi Zzivotny cyklus ulohy pre proces Incident
management, Request fulfilment, Problem management a
Change management, Access mng, Release mng, Availability
mng, Config mng, Service Level mng vratane reportingu
a knowledge base




Moznost' vytvorenia aspofi 100 pouzivatelsky definovanych
pracovnych postupov.

Podpora digitalizovanych dokumentov aspoi vo formate PDF,
MS OFFICE, ZIP, JPG, PNG a inych obrazkovych forméatov s
moznostou pridat viac priloh v jednom kroku bez obmedzenia
velkosti prilohy

Moznost podpory pre document management

Podpora Unicode v akomkolvek datovom type

Podpora pre moznost vypublikovat doleZity oznam pre
nahlasovatelov (napr. v pripade vypadku/ odstavky konkrétnej
sluzby)

Podpora pre viacuroviiové schvalovanie zadanych
poziadaviek na urovni opravnenych nahlasovatelov (bez
samostatnej licencie), operatorov kontaktného centra, alebo na
urovni biznis viastnika sluzieb v organizacii Obstaravatela.

Podpora pre evidenciu vztahov so suvisiacimi zaznamami v
systéme (poziadavka, incident, problém, zmena, konfigura¢na
polozka, projektova uloha, SW development task)

10.

Systém musi poskytovat' jednoduché webové rozhranie pre
zadavanie poZiadaviek, participaciu a sledovanie priebehu
rieSenia poziadavky, pricom je mozné obmedzenie pristupu ku
konkrétnym poziadavkam napr. v pripade tretich stran, aby
videli iba svoje poziadavky.

11.

Systém umozniuje customizaciu podfa potrieb obstaravatela

12.

9)

Podpora rozhrania (API) pre tvorbu zasuvnych modulov (plug-
inov) - systém musi poskytovat’ Standardné integraéné low-
level REST-API na &itanie a zapis vSetkych entit v systéme.
Systém musi umoziovat publikaciu vlastnych high-level REST
API, ktoré budu publikovat komplexné biznis operacie nad
jednotlivymi entitami.

Systém musi umoznit integraciu na Version Control Systemy
(VCS), napr. GIT, umoznit opravnenému pouzivatelovi vytvorit
Branch v GIT repozitari priamo z pridelenej ulohy.

Systém musi podporovat minimalne protokol HTTP verzia 1.1
a TLS verzia 1.2 a 1.3 pri pristupe cez webové rozhranie aj
REST rozhranie

Systém musi umozfiovat obojstrannu integraciu na IBM Tivoli,
Zabix, SCOM a Dynatrace monitoring Obstaravatela a byt
otvoreny pre dalSie monitoring integracie.

Systém musi umoznovat obojstrannu integraciu na SOAR
systém HIVE a moznost prenosu tiketov v ramci systémov.
Systém musi umozfiovat obojstrannu integraciu na nastroj
manazmentu identit (IDM).

Systém musi umozfiovat’ vytvorenie schvalovacieho workflow




pre zriadovanie pristupov do systemov.

13.

Podpora projektov s roznym projektovym riadenim (minimalne
Waterfall, agilné metody)

14.

Podpora pre evidenciu vyvijanych SW komponentov a ich
verzii.

15.

Sledovanie a vyhodnocovanie pracovnych kapacit -
vytazenost jednotlivych zamestnancov

16.

Suhrnné vykazy podla &asového obdobia, pouzivatela,
pripadne inej metriky v ramci zmenovej poziadavkyPrioritizacia
uloh, poduloh, sledovanie terminov

17.

Fulltextové vyhladavanie, tzn. vyhladavanie textu

v akejkolvek Casti akéhokolvek atributu, obmedzenie
vyhladavania podra filtra na akykolvek atribut alebo
kombinaciu atribatov

18.

Pristup k plnohodnotnému pouzivatelskému rozhraniu cez
webovy prehliadaé

19.

Licencia budu pokryvat prostredia Obstaravatela (produkéné,
testovacie)

20.

Systém musi byt kompletne nasadeny na infrastrukture
Obstaravatela bez zavislosti na externych sluzbach/moduloch

21.

Auditovatelnost - systém musi detailne zaznamenavat
histériu zmien konfiguracie/parametrov systému, vratane
identifikacie pouzivatela, ktory danu aktivitu, resp. zmenu
vykonal

22,

Systém musi poskytnut’ Struktirovanu konfiguraénu databazu
(CMDB) t.j. Moznost definovat lubovolné typy konfiguracnych
prvkov (Cl) - rozsah CMDB, definovat vztahy medzi Cl,
moznost definovat povinné polia bez nutnosti
doprogramovania

23.

Systém musi umozriovat graficky konfigurovatelny
automaticky import dat z externych datovych zdrojov, pre
podporu udrziavania aktualnosti CMDB, minimalne vo
formatoch JSON, XML, REST API, moznost integracie s
discovery nastrojmi pre potreby napifiania CMDB

24,

Systém musi poskytnat graficku vizualizaciu konfiguraénych
prvkov a vazieb medzi nimi s moznostou navigacie v CMDB
prostrednictvom topolégie ako aj data pre ostatné
prevadzkové procesy

25.

Systém musi zaznamendavanie histérie zmien atribltov a
vztahov Cl, pocas ich celého Zivotného cyklu.




26.

Systém musi umoznovat riadenie pristupu k réznym Castiam
CMDB na zaklade pouzivatelskych roli

27.

Systém musi poskytnat moznost’ evidencie réznych typov
zmluv ako SLA, UC a OLA priamo ako suc¢ast CMDB, priCom
musi poskytnut evidenciu réznych typov ciefov resp.
parametrov urovne sluzieb (SLT — Service Level Target),
minimalne vsak doby odozvy, doby vyrieSenia a
dostupnostnych cielov

28.

Systém musi umozniovat meranie viacerych SLT na jednom
zadzname paralelne. napr. SLT v SLA voci nahlasovatelovi a
SLT v ramci UC dodavatela. Musi podporovat’ pozastavenie
plynutia asu v ramci SLT, napr. pozastavenie merania SLT
dodavatela, po vyziadani doplfujucich informacii v ramci
tiketu.

29.

Rozhranie kompatibilné s aktualnymi verziami webovych
prehliadaov Microsoft Edge, Chrome, Mozilla Firefox, Safari,
dodavatelom zaruceny vyvoj rozhrania a oprava chyb
prostrednictvom aktualizacii minimalne pocas doby 1 roka od
dodania pre aktualne verzie webovych prehliadacov, vratane
opravy chyb nahlasenych obstaravatelom

30.

Podpora REST rozhrania

31.

Podpora zasielania notifikacii pomocou e-mailu a spracovanie
prichadzajucich emailov minimalne v rozsahu automatického
vytvaranie poziadaviek z nich

32.

Podpora autentizacie pouzivatela prostrednictvom mena
a hesla, alebo pomocou LDAP (musia byt k dispozicii obe
moznosti)

33.

b)

Softvérovy nastroj musi poskytnut primeranu odozvu, typicky
do 2000 ms

Dodavatel zadefinuje v ramci ponuky (nie v rdmci prieskumu
PHZ) pozadovany HW a SW potrebny na beh ponukaného
rieSenia

predpokladané budice maximalne zatazenie je 250
pouzivatelov, 20 projektov, 200 definovanych atributov, 200
000 uloh rocne

34.

MoZnost' prepojenia so SW kontaktného centra (Cisco Flex
Contact Center PCCE & UCCE, v12.6 a vysSie) pre prijem a
spracovanie telefonickych hovorov na kontaktnom centre
NCZIl. Po prijati hovoru automatické otvorenie tiketu,
automatické zaznamenanie tel. €isla v tikete v prisludnom poli,
na zéklade vyberu zo zoznamu ICO automatické dotiahnutie
nazvu spolocnosti.

35.

Systém musi poskytovat’ integraciu do MS Teams, ktory sluzi
ako hlavny komunikacny nastroj Obstaravatela, minimalne v




rozsahu: Vytvorenie poziadavky z MS Teams, pridanie
komentaru do poziadavky a notifikovanie o zmenach na
poziadavke.

1. Podpora priamo od vyrobcu dodavaného softvérového
produktu,

2. dizka podpory 5 rokov od prevzatia/aktivovania licencii.

3. Poziadavky
na dodanie
podpory
vyrobcu pre
softvérovy
produkt

3. narok na aktudlne verzie softvérového produktu, pristupné
prostrednictvom portalu vyrobcu,

4. pristup k opravnym balikom,

5. podpora poskytovana v rozsahu 8 hodin denne v rozmedzi
9:00 — 17:00 SEC, v pracovnych dnoch,

6. podpora poskytovana telefonicky, formou emailu, alebo cez
ticketovaci portal vyrobcu.

7. pristup k dokumentacii prostrednictvom webového portalu
vyrobcu,

8. prioritizacia rieSenia nahlasenych pripadov podpory podla ich
dopadu na celkovu funkénost softvérového produktu,

Licencie - Produkcia

hodnota

Named licencie

Licencie na 30 pouzivatelov

Concurrent Licencie

Licencie na 50 pouzivatelov

Sumarne licencie

Celkovy garantovany pristup pre 80 pouzivatelov v jednom Case
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