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Kontext: proc je Service Desk klicovy

Digitalni stat potrebuje spolehlivy provoz, ne jen technologii.

S rustem sluzeb je dostupnost 24/7 oCekavanim.

Service Desk stabilizuje provoz pfri incidentech i zménach.

Neni IT helpdesk — je fidici uzel digitalnich sluzeb.

ZvysSuje duvéru uzivatelu v digitalni vefejnou spravu.
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Co dnes Service desk DIA zajist'uje

Procesy Sluzby

s . Obc&an — podpora Identity
. Jecvlnotne mIS.tO pro obCana — prostfednictvim
pozadavky a incidenty telefonu, e-mailu a portalu

Service Desk.

= Rizeni zivotniho cyklu o

> o o VM - podpora zakladnich
pozadavku registri, RAZR, CAAIS —
prostfednictvim telefonu,

= [Eskalace a koordinace e-mailu a portalu Service Desk.

napri¢ dodavateli a DIA
. Obcan — blokace elektronické
casti eOP — prostfednictvim
telefonu

Provoz a stabilita

= Navaznost na monitoring
a vypadky

= Koordinace krizovych
situaci

=  Konzistentni a
srozumitelna komunikace

Service Desk dnes neni helpdesk — je provozni fidici bod digitalnich sluzeb statu.
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ProcC uz nestaci jen ,,ticketovaci“ nastroj

= Nepokryva siri agend DIA.

= Nezvlada komplexni provozni scénare.

= Neumoznuje automatizaci a integrace.

= Neposkytuje ridici a manazersky pohled.

Zvysuje operativu a zatez, zpomaluje zlepsovani sluzeb.

Digitalni a informacni agentura



ProC Predbézné Trzni Konzultace (PTK)

= Ugel PTK: ové&fit smér a zadani nového Service Desk feseni.
= PTK nebylo vybérove fizeni.
= Qveérit proveditelnost kliCovych pozadavku v praxi.

= Pripravit zaklad zadavaci dokumentace (68 detailnich use
case).

= Zavery: pozadavky vychazeji z realného provozu; trh je
technicky schopen je pokryt.

Digitalni a informacni agentura

Wyt



Infrastruktura Service Desku

Cloud/SaaS: jasné garance dostupnosti, bezpecnosti, Skalovani.

SaaS / cloudova sluzba Vlastni prostredi
(on-premise / privatni

- Rychleji zavedeni cloud)

= \/ysSsi kontrola nad
provozem a integracemi

= Pribézné aktualizace

= Skalovani o :
a standardizované = Vetsi odpovednost za
postupy udrzbu a rozvoj

Digitalni a informacni agentura

Rozhodovaci kritéria

Bezpecnost a soulad
Umisténi a sprava dat

Integrace na monitoring
a identity

Provoz 24/7 a DRP/BCP
Celkové TCO
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5 principu Service Desku DIA

= Rizeni provozu (ne tikett)
= Jedno misto pravdy

= Meritelny vykon

= Proaktivni automatizace

= ObcCan a urady v centru
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Umela inteligence v novém Service Desku

Co déla Al
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» Podporuje operatory: sumarizace, navrhy odpovedi, doporuceni
dalSiho kroku.

» Stabilnejsi a predvidatelngjsi provoz sluzeb.

« RychlejSi reSeni opakujicich se problému.

* MenSi zatéz uradu i operatoru.

VyS8Si komfort a srozumitelnost pro verejnou spravu a ob¢any, duvéra ve
statni sluzby.
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Dekujeme
za pozornost

Zbynek Baudys
Reditel Odboru provozu, informaénich a komunikaénich technologii DIA

zbynek.baudys@dia.gov.cz

lvana Kotréova
vedouci oddéleni Service Desk DIA

ivana.kotrcova@dia.qov.cz
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