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Priloha E Smlouvy - Popis podptirného
centra Dodavatele

Dodavatel zajisti Zadavateli prostfednictvim Podptrného centra podporu Feseni IS TA CR.

Podpurné centrum Dodavatele bude slouzit jako ,jednotné kontaktni misto“ pro centralné
poskytovanou podporu, s dostupnosti 8 hodin denné (8-16) béhem pracovnich dnd a
s prokazatelnou registraci incidentll a servisnich pozadavkd s mési¢nim reportingem o prabéhu
vyporadani incidenta.

Implementaci Service managementu (dale SeM) Dodavatel zajisti Zadavateli sluzbu, jejimz cilem
bude fidit a zlepSovat kvalitu poskytovanych sluzeb, iniciovat aktivity potfebné k udrzeni nebo
vylepSeni stavajici urovné sluzeb. SeM definuje a po schvaleni udrzuje aktualni procesy Incident,
Problem a Service Managementu.

® Internetova adresa portalu podpory: https://awsd.ahasw.cz
® Telefonicky kontakt: +420 261 00 98 78
® Emailova adresa: tacr@sd.cz

e Odkaz na dokumentaci komunikaéniho rozhrani pro napojeni nastrojd TA CR:
https://awsd.ahasw.cz/documents/interfaces

Dodavatel poskytuje Zadavateli pro Podpurné centrum:
® nezbytné kvalifikované lidské zdroje a materialni zabezpedeni

® dokumentované principy a pracovni postupy

® provozni a monitorovaci nastroje

® vy3kolené operatory Service Desku

® dostupnost sluzby 8 hodin denné béhem pracovnich dnu

® max. dobu odezvy v souladu s pfisluSnymi ustanovenimi Smlouvy
® neomezeny pocCet zaznamu k vyporadani

® neomezeny pocet uzivateld, které uréi Zadavatel

Podpurné centrum zahrnuje pfijeti pozadavku rdznymi komunika&nimi kanaly:
® prostfednictvim telefonu

® elektronickou postou
® prostifednictvim zdkaznického modulu Trouble Ticketového nastroje
® prostifednictvim komunika&niho rozhrani, na které Zadavatel napoji své SW nastroje

® automaticky z dohledovych nastroju.

Podplrné centrum je centralnim komunikaénim uzlem, a proto musi mit rozhrani (procesni,
popfipadé i technické) jak na interni Utvary Dodavatele, tak Zadavatele, tak na Externi partnery Ci
Subdodavatele.

Veskeré komunika¢ni kanaly pro podplrné centrum musi splfiovat podminku Single Point of
Failure.

Podptirné centrum bude poskytovat Zadavateli nasledujici sluzby:
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Single Point of Contact (jednotné kontaktni misto) pro pfijem vSech pozadavkl a incident(
tykajicich se informacéniho systému, véetné rozvojovych pozadavku

Rizenou registraci uzivatel s pravy podle role v pFislu§ném procesu podpory
Manazersky pohled na incidenty / poZzadavky, jejich pribéh hodnoceni a aktivity uZivatelt

Rizeni Incident Managementu (viz niZe) - role 1. Urovn& podpory v procesu Incident
Managementu

Rizeni Zivotniho cyklu incidentl a poZadavku, véetné eskalace pozadavku s ohledem na
Lhity pro odpovéd a Lhuty pro odstranéni vady ve Smlouvé

Ukon¢ovani / uzavirani incidentt ¢i poZzadavku véetné zpétné vazby od Zadavatele

Zaijisténi komunikace mezi opravnénymi uzivateli Zadavatelem, Dodavatelem, pfipadnymi
Subdodavateli a Externimi pracovniky

Pribéznou informovanost Zadavatele o stavu vyfizovani ji hlasenych incident( ¢i pozadavki

Informovani opravnénych osob Zadavatele o planovanych odstavkach systémd,
0 pfipravovanych zmeénach

Reporting — standardni i zakaznické reporty

Rizeni Problem Managementu (viz niZe) - analyza opakovanych incidentd.

Rizeni odstrafiovani zavad (Incident Management):
V souladu se schvalenym procesem Incident Managementu

Rizeni Incident Managementu - role 1. Grovné& podpory v procesu Incident Managementu

Zaznam informace o zavadé / incidentu &i servisniho poZadavku do Trouble Ticket Tool (TTT)
Dodavatele

Reseni jednodussich pozadavk( vlastnimi kapacitami personalu Podptirného centra
Koordinace jednotlivych arovni podpory v procesu Incident Managementu

PFijem vyfeSenych pozadavkl od dalSich Urovni podpory

Informovani Zadavatele o prabéhu feSeni incidentu / pozadavku

Informovani Zadavatele o uzavfeni incidentu / pozadavku a zajisténi zpétné vazby od
Zadavatele

Finalni odsouhlaseni uzavfeni incidentu / poZzadavku je opravnén €init pouze Zadavatel
Zajisténi eskalace dle eskala¢ni matice

Zaznam ukonceni zavady (obnovy sluzby) do TTS (Trouble Ticket System).

Rizeni feseni probléma (Problem Management):

V souladu se schvalenym procesem Problem Managementu

Navrh opatfeni k incidentim a reklamacim

Analyza pfiCin incidentl a reklamaci (zejména zavaznych a opakovanych)
Navrh efektivniho fesSeni

Zaznam feSeni do znalostni databaze

Uplathovani pozadavkl na feseni
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Poskytovani odbornych konzultaci ve véci pficin incidentt a reklamaci
Vytvareni statistik vyskytu zavaznych a opakovanych incidentd a jejich pficin
Vytvareni pfehled( pribéhu feSeni zasadnich probléma

Eskalace.

Service Management

Prostfednictvim Service Managementu bude Dodavatel zajiStovat:

Jednotnou evidenci incidentd a servisnich pozadavkl
Vytvareni statistik

Analyzy problém( a napravna opatfeni

Vytvareni reportl

Zménove Fizeni

Kontrolu kvalitativnich ukazateld.

Tento proces je kliCovy vzhledem k tomu, Ze tvofi spojovaci ¢lanek mezi Dodavatelem a
Zadavatelem.




