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1 :: Uéel dokumentu

Dokument rozepisuje jednotlivé typy poskytovanych sluzeb uvedené v Implementaéni studii.
V katalogu sluzeb jsou pomoci katalogovych listd uvedeny vSechny c&innosti, které jsou
poskytovany pod sluzbou komplexni podpory na dobu neurCitou. Kazdy katalogovy list uvadi
podminky pro splnéni poskytovani ¢innosti a pro jejich kontrolu.

Definice urovni podpory, zavaznosti incidentd a Ihaty pro jejich odstranéni i kalendar
poskytovanych sluzeb obsahuje Implementaéni studie v kapitole 9.

1:1 :: Historie verzi

Verze Datum Autor Popis

1.0 25.5.2018 |VARS Vytvoreni dokumentu

2.0 28.6.2018 |VARS Zapracovani pfipominek Objednatele
3.0 19.7.2018 [VARS Pfepracovani do souladu s ITIL

1:2 :: Seznam pouzitych zkratek a pojmu

Pojem ¢i zkratka Definice

NSN Novy systém NSN

PP Periodické prace

IS Informacni systém

NU Nasledna udrzba a opravy

CP Centrum podpory

SLA Service Level Agreement — smlouva o Urovni sluzeb

KPI Key Performance Indicators — klicové vykonnostni parametry

1:3 :: Seznam souvisejicich dokumentu

Zkratka Nazev dokumentu Popis

Administratorska prirucka pro spravu
NSN
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2 :: Prehled katalogovych listl sluzeb

V katalogu sluzeb jsou zahrnuty vS§echny €innosti stanovené v Implementacéni studii. Tyto €innosti
koresponduji s ¢innostmi, které musi byt zajistény v ramci poskytovani ¢innosti komplexni
podpory NSN.

Katalog sluzeb je rozdélen do ¢asti podle typu poskytovanych sluzeb:

- Periodicky provadéné cinnosti
- Cinnosti nasledné udrzby a opravy
- Cinnosti provadéné centrem podpory

Sluzba — periodicky provadéné &innosti:

- NSN-PP-001: Sbér systémovych udaju fidiciho systému NDIC a provoznich aplikaci

- NSN-PP-002: Administrace modull systému

- NSN-PP-003: Administrace databaze k modulim systému

- NSN-PP-004: Kontrola a vyhodnocovani aplikaénich, databazovych a systémovych logu
a statistik

- NSN-PP-005: Kontrola a vyhodnocovani bezpecnostnich logu

- NSN-PP-006: Navrhovani a realizaci preventivnich opatfeni k zajisténi kontinuity radného
provozu systému

- NSN-PP-007: Aplikace opravnych soubort (patch) a update nebo upgrade programového
vybaveni

- NSN-PP-008: Zalohovani dat, pfesun dat do off-line ulozisté

- NSN-PP-009: Aktualizace referencéni sité GN (Global Network) v&etné aktualizace
lokaliza¢ni databaze

- NSN-PP-010: Aktualizace aplikace Nehodova mista

Sluzba — €innosti nasledné udrzby a oprav:

- NSN-NU-001: Odstranéni zjisténych problému

- NSN-NU-002: Zavedeni doCasnych opatieni k zajisténi kontinuity provozu systému do
doby kone&ného odstranéni problému (tzv. nahradni fesSeni)

- NSN-NU-003: Obnova provozu systému po vypadku

- NSN-NU-004: Obnova dat ze zalohy

- NSN-NU-005: Obnova poSkozenych soucasti systému ze zalohy

Sluzba — €innosti provadéné centrem podpory:

- NSN-CP-001: PFijem hlaseni o zjisténych incidentech prosttednictvim Helpdesk RSD

- NSN-CP-002: Reakce na nahla8ené incidenty

- NSN-CP-003: Poskytovani telefonické podpory dispeceram NDIC, dal$im internim
uzivatelim Objednatele, uzivatelim ze spolupracujicich organizaci vstupnich aplikaci
nebo registrovanym odbératelim dat

- NSN-CP-004: Evidence nahla$enych incidentt a problému, sledovani stavu jejich vyfizeni
a eskalace v pfipadé hroziciho prodleni s odstranénim

- NSN-CP-005: Pridélovani incidentl k feSeni specialistim druhé trovné podpory

- NSN-CP-06: Re$eni incidentd 2. a 3. trovné. Koordinace soudinnosti se spolupracujicimi
tretimi stranami (subjekty)

- NSN-CP-07: Zpracovani mési¢nich rozborll a statistik o provozu systému NSN, o
problémech, jejich pricinach a prabéhu jejich odstranovani

- NSN-CP-008: Koordinace a fizeni servisu zajiStovaného tretimi stranami
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2:1 :: Periodické prace

Periodické prace, které jsou popsany katalogovymi listy, jsou opakované provadény Zhotovitelem
nebo Objednatelem po dobu pilotniho provozu nebo po dobu ¢innosti.
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N

Katalogovy list Sluzba — periodicky provadénych Cinnosti

Identifikator ¢innosti

NSN-PP-001

Nazev &innosti

Sbér systémovych udaju fidiciho systému NDIC a provoznich aplikaci

Popis Cinnosti

Sbér systémovych udaju pfi provozu systému NSN z jednotlivych ¢asti
systému a ukladani log souborl je provadén automatizované na
zakladé nastaveni systému.

Kvalitativni indikator éinnosti

Identifikator NSN-I1S-001
indikatoru
Definice Kvalitativnim indikatorem je, Ze vSechny nahlaené incidenty tykajici se

této ¢innosti byly vyporadany v dané Ihaté obnoveni.

Parametry kvalitativni

ho indikatoru ¢innosti

Kalendar ¢innosti

Nepfretrzité.

Obnoveni éinnosti

Obnova sbéru log soubort je dana urovni incidentu 5 (ostatni).

Definice dil¢ich
parametrt indikatoru
kvality innosti

Existence fady log souboru v Elasticsearch pro sledované ¢&asti
systému bé&Zici v daném obdobi.

Zpusob vypoctu Administrator pribézné provadi kontrolu vytvareni log soubort. Pokud
v daném okamziku nejsou vytvareny log soubory k Castem systému,
které jsou v Cinnosti, administrator zaklada incident.

Méfici bod Ukladani log soubort Elasticsearch.

Zpusob dokladovani

V zaznamech Helpdesk jsou uvedeny terminy zalozZeni incidentu a jeho
vyreseni.

Sleva z ceny

Sleva se urCuje podle zavaznosti incidentu, ktery je dan drovni 5
(ostatni).

Doplnujici informace

Poznamka

Platebni podminky
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Katalogovy list Sluzba — periodicky provadénych Cinnosti

Identifikator ¢innosti

NSN-PP-002

Nazev &innosti

Administrace modull systému NSN

Popis Cinnosti

Sluzba je poskytovana na zakladé pozadavku povéfenych pracovniku
Objednatele (dale zadavatel(), ktefi stanovi obsah a termin. Provadéni
¢innosti administrace modull je zajiStovano Zhotovitelem po dobu
pilotniho provozu. Po vyskoleni pracovniki podpory 1. urovné
Objednatele je tato ¢innost piebrana a dale provadéna jimi.

Kvalitativni indikator ¢innosti

Identifikator NSN-IS-002
indikatoru
Definice Kvalitativnim indikatorem je akceptace provedeného pozadavku jeho

zadavatelem.

Parametry kvalitativniho indikatoru ¢innosti

Kalendar ¢innosti

V zavislosti na potfebach.

Obnoveni ¢innosti

NespInéni terminu ¢innosti se fedi v souladu s drovni incidentu 5
(ostatni).

Definice dilgich
parametrl indikatoru
kvality Cinnosti

Zpusob vypoctu Pokud neni poZzadavek splnén ve stanoveném terminu, zalozi zadavatel
incident.
Mérici bod Evidence provedeného pozadavku (mésicni vykazy).

Zpusob dokladovani

Pisemné doloZeni akceptace spInéni poZzadavku jeho zadavatelem.

Sleva z ceny

Sleva se urCuje podle zavaznosti incidentu, ktery je dan drovni 5
(ostatni).

Doplnujici informace

Poznamka

Platebni podminky
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Katalogovy list Sluzba — periodicky provadénych Cinnosti

Identifikator ¢innosti

NSN-PP-003

Nazev &innosti

Administrace databaze k modulim systému

Popis Cinnosti

Sluzba je poskytovana na zakladé pozadavku povéfenych pracovniku
Objednatele (dale zadavatel(), ktefi stanovi obsah a termin. Provadéni
¢innosti administrace databaze k modulim systému je zajiStovana
Zhotovitelem po dobu pilotniho provozu. Po vySkoleni pracovniku
podpory 1. urovné Objednatele je tato &innost piebrana a dale
provadéna jimi.

Kvalitativni indikator ¢innosti

Identifikator NSN-1S-003
indikatoru
Definice Kvalitativnim indikatorem je akceptace provedeni pozadavku jeho

zadavatelem.

Parametry kvalitativniho indikatoru ¢innosti

Kalendar ¢innosti

V zavislosti na potfebach.

Obnoveni ¢innosti

NespInéni terminu ¢innosti se fedi v souladu s urovni incidentu 5
(ostatni).

Definice dil&ich
parametr(l indikatoru
kvality Cinnosti

ZpUsob vypoctu Pokud neni pozadavek spinén ve stanoveném terminu, zalozi zadavatel
incident.
Méfici bod Evidence provedeného poZadavku (mésicni vykazy).

Zpusob dokladovani

Pisemné dolozZeni akceptace spInéni pozadavku jeho zadavatelem.

Sleva z ceny

Sleva se urCuje podle zavaznosti incidentu, ktery je dan drovni 5
(ostatni).

Doplnujici informace

Poznamka

Platebni podminky
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Katalogovy list Sluzba — periodicky provadénych Cinnosti

Identifikator ¢innosti

NSN-PP-004

Nazev &innosti

Kontrola a vyhodnocovani aplikacnich, databazovych a systémovych
logl a statistik

Popis &innosti

Periodicka kontrola logl vyuziva centralniho ukladani log souboru. Po
dobu pilotniho provozu bude Zhotovitel logy prochazet, zjisténé chyby
bude opravovat. Po vy$koleni pracovniki podpory 1. drovné
Objednatele je tato ¢innost piebrana a dale provadéna jimi.

Kvalitativni indikator ¢innosti

Identifikator NSN-IS-004
indikatoru
Definice Kvalitativnim indikatorem je vytvofeni incidentu k chybam nalezenym

pfi vyhodnoceni log souboru.

Parametry kvalitativniho indikatoru ¢innosti

Kalendar ¢innosti

2xtydné

Obnoveni ¢innosti

Definice dil&ich
parametrt indikatoru
kvality ¢innosti

Zpusob vypoctu Pracovnik podpory 1. urovné vyhledava v log souborech zaznamy o
chybach a pfi nalezeni je vyhodnocuje, porovnava s jiz zalozenymi
incidenty a pfipadné zaklada novy incident do Helpdesk.

Méfici bod Ukladani log soubort Elasticsearch a zaznamy incidenta.

Zpusob dokladovani

V zdznamech pfislusnych incidentu v Helpdesk bude uvadén duvod
zadani incidentu ,Vyhodnoceni log souboru xy*.

Sleva z ceny

Sleva se urCuje podle zavaznosti incidentu, ktery je dan jeho arovni.

Doplnujici informace

Poznamka

Platebni podminky
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Katalogovy list Sluzba — periodicky provadénych Cinnosti

Identifikator ¢innosti

NSN-PP-005

Nazev &innosti

Kontrola a vyhodnocovani bezpe&nostnich logu

Popis Cinnosti

Periodicka kontrola logu vyuziva centralniho ukladani log souboru. Po
dobu pilotniho provozu bude Zhotovitel bezpecnostni logy prochazet,
zjisténé chyby bude opravovat. Po vy$koleni pracovniki podpory 1.
urovné Objednatele je tato ¢innost pfebrana a dale provadéna jimi.

Kvalitativni indikator ¢innosti

Identifikator NSN-IS-005
indikatoru
Definice Kvalitativnim indikatorem je vytvofeni incidentu k chybam nalezenym

pfi vyhodnoceni nasbiranych bezpe&nostnich log souboru.

Parametry kvalitativniho indikatoru cinnosti

Kalendar ¢innosti

2xtydné

Obnoveni ¢innosti

Definice dil&ich
parametrt indikatoru
kvality innosti

Zpusob vypoctu Pracovnik podpory 1. urovné vyhledava v log souborech zaznamy o
chybach a pfi nalezeni je vyhodnocuje, porovnava s jiz zaloZzenymi
incidenty a pfipadné zaklada novy incident do Helpdesk.

Méfici bod Ukladani log soubort Elasticsearch a zaznamy incidenta.

Zpusob dokladovani

V zdznamech pfislusnych incidentu v Helpdesk bude uvadén duvod
zadani incidentu ,Vyhodnoceni log souboru xy*.

Sleva z ceny

Sleva se urcuje podle zavaznosti incidentu, ktery je dan jeho arovni.

Doplnujici informace

Poznamka

Platebni podminky
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Katalogovy list Sluzba — periodicky provadénych Cinnosti

Identifikator ¢innosti

NSN-PP-006

Nazev &innosti

Navrhovani a realizace preventivnich opatfeni k zajisténi kontinuity
fadného provozu systému

Popis &innosti

Na zakladé zjisténi ze systémovych a bezpeénostnich logu Zhotovitel
navrhne opatieni, ktera preda ke zvazeni Objednateli. Zhotovitel bude
provadét tuto ¢innost po celou dobu ¢innosti podpory.

Kvalitativni indikator ¢innosti

Identifikator NSN-IS-006
indikatoru
Definice Kvalitativnim indikatorem je navrzeni opatreni Zhotovitelem, pokud neni

davod navrhovat opatfeni, bude Zhotovitelem poslan informativni email
Objednateli 1x za mésic.

Parametry kvalitativniho indikatoru ¢innosti

Kalendar ¢innosti

2xtydné

Obnoveni ¢innosti

Definice dil&ich
parametrt indikatoru
kvality ¢innosti

Zaslan email Objednateli.

Zpusob vypoctu Minimélné 1x za mésic byl Objednateli zaslan email s navrhem
preventivnich opatieni nebo informaci, Ze zadné takové opatfeni neni
navrzeno.

Méfici bod Schranka emailu Objednatele.

Zpusob dokladovani

Email.

Sleva z ceny

Sleva se urCuje podle zavaznosti incidentu, ktery je dan drovni 5
(ostatni).

Doplnujici informace

Poznamka

Platebni podminky
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Katalogovy list Sluzba — periodicky provadénych Cinnosti

Identifikator ¢innosti

NSN-PP-007

Nazev &innosti

Aplikace opravnych souborll (patch) a update nebo upgrade
programového vybaveni (aplikace opravy)

Popis &innosti

Na zakladé pfipravenych opravnych souborl Zhotovitelem nebo
dostupnych opravnych soubort pro SW tretich stran provede Zhotovitel
jejich  aplikaci po schvaleni Objednatelem a v souladu
s Administratorskou pfiru¢kou pro spravu NSN. Zhotovitel bude
provadét tuto €innost po celou dobu Cinnosti podpory.

Kvalitativni indikator ¢innosti

Identifikator NSN-I1S-007
indikatoru
Definice Kvalitativnim indikatorem je uspé&sné provedeni aplikace opravnych

soubor(, update nebo upgrade systému NSN.

Parametry kvalitativniho indikatoru ¢innosti

Kalendar ¢innosti

V zavislosti na vydavani oprav.

Obnoveni ¢innosti

Definice dilgich
parametrl indikatoru
kvality Cinnosti

Zavéry z predchoziho testovani pripravenych oprav i Uprav.

Zpusob vypoctu

Test dané Casti aplikace pfipadné funkénosti aplikace jako celku.

Méfici bod

Konkrétni SW ¢ast systému NSN nebo SW tfeti strany.

Zpusob dokladovani

Zaznam o provedeni aplikace opravy do Provozniho deniku.

Sleva z ceny

Doplnujici informace

Poznamka

Platebni podminky
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Katalogovy list Sluzba — periodicky provadénych ¢innosti

Identifikator ¢innosti

NSN-PP-008

Nazev &innosti

Zalohovani dat, pfesun dat do off-line ulozisté

Popis Cinnosti

Periodické zalohovani dat a provedeni pfesunu dat do off-line ulozisté
je provadéno Objednatelem po celou dobu ¢innosti podpory. Nastaveni
zalohovani je provedeno v souladu s Administratorskou priruckou pro
spravu NSN.

Kvalitativni indikator ¢innosti

Identifikator NSN-IS-008
indikatoru
Definice Kvalitativnim indikatorem je dostupnost zalohovanych dat v off-line

ulozisti.

Parametry kvalitativniho indikatoru cinnosti

Kalendar ¢innosti

1xmésic

Obnoveni ¢innosti

Zprovoznéni pifenosu dat do off-line ulozisté.

Definice dil&ich
parametrt indikatoru
kvality innosti

Vytvareni zaloh dat.
Dostupnost zalohovanych dat v off-line ulozisti.

Zpusob vypoctu Kontrola, Ze data jsou dostupna v off-line ulozisti vrozsahu
pozadovaném Administratorskou pfiru¢kou pro spravu NSN.
Méfici bod Off-line ulozisté.

Zpusob dokladovani

Zaznam o provedeni zaloh do Provozniho deniku.

Sleva z ceny

Doplnujici informace

Poznamka

Platebni podminky
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Katalogovy list Sluzba — periodicky provadénych Cinnosti

Identifikator ¢innosti

NSN-PP-009

Nazev &innosti

Aktualizace referencéni sité Global Network vdéetné aktualizace

lokalizaéni databaze

Popis &innosti

Periodicka aktualizace referenéni sité komunikaci Global Network a
lokaliza¢ni databaze, kterou provadi Zhotovitel po celou sluzbu podpory
a v souladu s Administratorskou priru¢kou pro spravu NSN.

Kvalitativni indikator ¢innosti

Identifikator NSN-IS-009
indikatoru
Definice Kvalitativnim indikatorem je pouzivani aktualizovanych dat v systému

NSN.

Parametry kvalitativniho indikatoru cinnosti

Kalendar ¢innosti

2xrocéné

Obnoveni ¢innosti

Definice dil&ich
parametrt indikatoru
kvality innosti

Zpusob vypoctu Kontrola funké&nosti nové verze sité komunikaci Global Network
v lokaliza¢nich sluzbach NSN.
Méfici bod Lokalizace dopravnich informaci v systému NSN.

Zpusob dokladovani

Zaznam o provedeni aktualizace do Provozniho deniku.

Sleva z ceny

Doplnujici informace

Poznamka

Platebni podminky
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