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ŘEDITELSTVÍ SILNIC A DÁLNIC ČR

1 :: Účel dokumentu

Dokument rozepisuje jednotlivé typy poskytovaných služeb uvedené v Implementační studii. 
V katalogu služeb jsou pomocí katalogových listů uvedeny všechny činnosti, které jsou 
poskytovány pod službou komplexní podpory na dobu neurčitou. Každý katalogový list uvádí 
podmínky pro splnění poskytování činnosti a pro jejich kontrolu.

Definice úrovní podpory, závažnosti incidentů a lhůty pro jejich odstranění i kalendář 
poskytovaných služeb obsahuje Implementační studie v kapitole 9.

1:1 :: Historie verzí

Verze Datum Autor Popis

1.0 25.5.2018 VARS Vytvoření dokumentu
2.0 28.6.2018 VARS Zapracování připomínek Objednatele

3.0 19.7.2018 VARS Přepracování do souladu s ITIL

1:2 :: Seznam použitých zkratek a pojmů

Pojem či zkratka Definice

NSN Nový systém NSN

PP Periodické práce

IS Informační systém

NU Následná údržba a opravy

CP Centrum podpory

SLA Service Level Agreement - smlouva o úrovni služeb

KPI Key Performance Indicators - klíčové výkonnostní parametry

1:3 :: Seznam souvisejících dokumentů

Zkratka Název dokumentu Popis

Administrátorská příručka pro správu 
NSN
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ŘEDITELSTVÍ SILNIC A DÁLNIC ČR

2 :: Přehled katalogových listů služeb

V katalogu služeb jsou zahrnuty všechny činnosti stanovené v Implementační studii. Tyto činnosti 
korespondují s činnostmi, které musí být zajištěny v rámci poskytování činnosti komplexní 
podpory NSN.

Katalog služeb je rozdělen do částí podle typů poskytovaných služeb:

- Periodicky prováděné činnosti
- Činnosti následné údržby a opravy
- Činnosti prováděné centrem podpory

Služba -  periodicky prováděné činnosti:

- NSN-PP-001: Sběr systémových údajů řídicího systému NDIC a provozních aplikací
- NSN-PP-002: Administrace modulů systému
- NSN-PP-003: Administrace databáze k modulům systému
- NSN-PP-004: Kontrola a vyhodnocování aplikačních, databázových a systémových logů 

a statistik
- NSN-PP-005: Kontrola a vyhodnocování bezpečnostních logů
- NSN-PP-006: Navrhování a realizaci preventivních opatření k zajištění kontinuity řádného 

provozu systému
- NSN-PP-007: Aplikace opravných souborů (patch) a update nebo upgrade programového 

vybavení
- NSN-PP-008: Zálohování dat, přesun dat do off-line úložiště
- NSN-PP-009: Aktualizace referenční sítě GN (Global Network) včetně aktualizace 

lokalizační databáze
- NSN-PP-010: Aktualizace aplikace Nehodová místa 

Služba -  činnosti následné údržby a oprav:

- NSN-NU-001: Odstranění zjištěných problémů
- NSN-NU-002: Zavedení dočasných opatření k zajištění kontinuity provozu systému do 

doby konečného odstranění problému (tzv. náhradní řešení)
- NSN-NU-003: Obnova provozu systému po výpadku
- NSN-NU-004: Obnova dat ze zálohy
- NSN-NU-005: Obnova poškozených součástí systému ze zálohy 

Služba -  činnosti prováděné centrem podpory:

- NSN-CP-001: Příjem hlášení o zjištěných incidentech prostřednictvím Helpdesk ŘSD
- NSN-CP-002: Reakce na nahlášené incidenty
- NSN-CP-003: Poskytování telefonické podpory dispečerům NDIC, dalším interním 

uživatelům Objednatele, uživatelům ze spolupracujících organizací vstupních aplikací 
nebo registrovaným odběratelům dat

- NSN-CP-004: Evidence nahlášených incidentů a problémů, sledování stavu jejich vyřízení 
a eskalace v případě hrozícího prodlení s odstraněním

- NSN-CP-005: Přidělování incidentů k řešení specialistům druhé úrovně podpory
- NSN-CP-06: Řešeni incidentů 2. a 3. úrovně. Koordinace součinnosti se spolupracujícími 

třetími stranami (subjekty)
- NSN-CP-07: Zpracování měsíčních rozborů a statistik o provozu systému NSN, o 

problémech, jejich příčinách a průběhu jejich odstraňování
- NSN-CP-008: Koordinace a řízení servisu zajišťovaného třetími stranami
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ŘEDITELSTVÍ SILNIC A DÁLNIC ČR

2:1 :: Periodické práce

Periodické práce, které jsou popsány katalogovými listy, jsou opakovaně prováděny Zhotovitelem 
nebo Objednatelem po dobu pilotního provozu nebo po dobu činnosti.
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ŘEDITELSTVÍ SILNIC A DÁLNIC ČR

Katalogový list Služba -  periodicky prováděných činnosti

Identifikátor činnosti NSN-PP-001

Název činnosti Sběr systémových údajů řídicího systému NDIC a provozních aplikací

Popis činnosti Sběr systémových údajů při provozu systému NSN z jednotlivých částí 
systému a ukládání log souborů je prováděn automatizovaně na 
základě nastavení systému.

Kvalitativní indikátor činnosti

Identifikátor
indikátoru

NSN-IS-001

Definice Kvalitativním indikátorem je, že všechny nahlášené incidenty týkající se 
této činnosti byly vypořádány v dané lhůtě obnovení.

Parametry kvalitativního indikátoru činnosti

Kalendář činnosti Nepřetržitě.

Obnovení činnosti Obnova sběru log souborů je dána úrovní incidentu 5 (ostatní).

Definice dílčích 
parametrů indikátoru 
kvality činnosti

Existence řady log souborů v Elasticsearch pro sledované části 
systému běžící v daném období.

Způsob výpočtu Administrátor průběžně provádí kontrolu vytváření log souborů. Pokud 
v daném okamžiku nejsou vytvářeny log soubory k částem systému, 
které jsou v činnosti, administrátor zakládá incident.

Měřicí bod Ukládání log souborů Elasticsearch.

Způsob dokladování V záznamech Helpdesk jsou uvedeny termíny založení incidentu a jeho 
vyřešení.

Sleva z ceny Sleva se určuje podle závažnosti incidentu, který je dán úrovní 5 
(ostatní).

Doplňující informace

Poznámka

Platební podmínky
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Katalogový list Služba -  periodicky prováděných činnosti

Identifikátor činnosti NSN-PP-002

Název činnosti Administrace modulů systému NSN

Popis činnosti Služba je poskytována na základě požadavku pověřených pracovníků 
Objednatele (dále zadavatelů), kteří stanoví obsah a termín. Provádění 
činností administrace modulů je zajišťováno Zhotovitelem po dobu 
pilotního provozu. Po vyškolení pracovníků podpory 1. úrovně 
Objednatele je tato činnost přebrána a dále prováděna jimi.

Kvalitativní indikátor činnosti

Identifikátor
indikátoru

NSN-IS-002

Definice Kvalitativním indikátorem je akceptace provedeného požadavku jeho 
zadavatelem.

Parametry kvalitativního indikátoru činnosti

Kalendář činnosti V závislosti na potřebách.

Obnovení činnosti Nesplnění termínu činnosti se řeší v souladu s úrovní incidentu 5 
(ostatní).

Definice dílčích 
parametrů indikátoru 
kvality činnosti

Způsob výpočtu Pokud není požadavek splněn ve stanoveném termínu, založí zadavatel 
incident.

Měřicí bod Evidence provedeného požadavku (měsíční výkazy).

Způsob dokladování Písemné doložení akceptace splnění požadavku jeho zadavatelem.

Sleva z ceny Sleva se určuje podle závažnosti incidentu, který je dán úrovní 5 
(ostatní).

Doplňující informace

Poznámka

Platební podmínky
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Katalogový list Služba -  periodicky prováděných činnosti

Identifikátor činnosti NSN-PP-003

Název činnosti Administrace databáze k modulům systému

Popis činnosti Služba je poskytována na základě požadavku pověřených pracovníků 
Objednatele (dále zadavatelů), kteří stanoví obsah a termín. Provádění 
činností administrace databáze k modulům systému je zajišťována 
Zhotovitelem po dobu pilotního provozu. Po vyškolení pracovníků 
podpory 1. úrovně Objednatele je tato činnost přebrána a dále 
prováděna jimi.

Kvalitativní indikátor činnosti

Identifikátor
indikátoru

NSN-IS-003

Definice Kvalitativním indikátorem je akceptace provedení požadavku jeho 
zadavatelem.

Parametry kvalitativního indikátoru činnosti

Kalendář činnosti V závislosti na potřebách.

Obnovení činnosti Nesplnění termínu činnosti se řeší v souladu s úrovní incidentu 5 
(ostatní).

Definice dílčích 
parametrů indikátoru 
kvality činnosti

Způsob výpočtu Pokud není požadavek splněn ve stanoveném termínu, založí zadavatel 
incident.

Měřicí bod Evidence provedeného požadavku (měsíční výkazy).

Způsob dokladování Písemné doložení akceptace splnění požadavku jeho zadavatelem.

Sleva z ceny Sleva se určuje podle závažnosti incidentu, který je dán úrovní 5 
(ostatní).

Doplňující informace

Poznámka

Platební podmínky
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Katalogový list Služba -  periodicky prováděných činnosti

Identifikátor činnosti NSN-PP-004

Název činnosti Kontrola a vyhodnocování aplikačních, databázových a systémových 
logů a statistik

Popis činnosti Periodická kontrola logů využívá centrálního ukládání log souborů. Po 
dobu pilotního provozu bude Zhotovitel logy procházet, zjištěné chyby 
bude opravovat. Po vyškolení pracovníků podpory 1. úrovně 
Objednatele je tato činnost přebrána a dále prováděna jimi.

Kvalitativní indikátor činnosti

Identifikátor
indikátoru

NSN-IS-004

Definice Kvalitativním indikátorem je vytvoření incidentů k chybám nalezeným 
při vyhodnocení log souborů.

Parametry kvalitativního indikátoru činnosti

Kalendář činnosti 2*týdně

Obnovení činnosti

Definice dílčích 
parametrů indikátoru 
kvality činnosti

Způsob výpočtu Pracovník podpory 1. úrovně vyhledává v log souborech záznamy o 
chybách a při nalezení je vyhodnocuje, porovnává s již založenými 
incidenty a případně zakládá nový incident do Helpdesk.

Měřicí bod Ukládání log souborů Elasticsearch a záznamy incidentů.

Způsob dokladování V záznamech příslušných incidentů v Helpdesk bude uváděn důvod 
zadání incidentu „Vyhodnocení log souboru xy“ .

Sleva z ceny Sleva se určuje podle závažnosti incidentu, který je dán jeho úrovní.

Doplňující informace

Poznámka

Platební podmínky
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Katalogový list Služba -  periodicky prováděných činnosti

Identifikátor činnosti NSN-PP-005

Název činnosti Kontrola a vyhodnocování bezpečnostních logů

Popis činnosti Periodická kontrola logů využívá centrálního ukládání log souborů. Po 
dobu pilotního provozu bude Zhotovitel bezpečnostní logy procházet, 
zjištěné chyby bude opravovat. Po vyškolení pracovníků podpory 1. 
úrovně Objednatele je tato činnost přebrána a dále prováděna jimi.

Kvalitativní indikátor činnosti

Identifikátor
indikátoru

NSN-IS-005

Definice Kvalitativním indikátorem je vytvoření incidentů k chybám nalezeným 
při vyhodnocení nasbíraných bezpečnostních log souborů.

Parametry kvalitativního indikátoru činnosti

Kalendář činnosti 2*týdně

Obnovení činnosti

Definice dílčích 
parametrů indikátoru 
kvality činnosti

Způsob výpočtu Pracovník podpory 1. úrovně vyhledává v log souborech záznamy o 
chybách a při nalezení je vyhodnocuje, porovnává s již založenými 
incidenty a případně zakládá nový incident do Helpdesk.

Měřicí bod Ukládání log souborů Elasticsearch a záznamy incidentů.

Způsob dokladování V záznamech příslušných incidentů v Helpdesk bude uváděn důvod 
zadání incidentu „Vyhodnocení log souboru xy“.

Sleva z ceny Sleva se určuje podle závažnosti incidentu, který je dán jeho úrovní.

Doplňující informace

Poznámka

Platební podmínky
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Katalogový list Služba -  periodicky prováděných činnosti

Identifikátor činnosti NSN-PP-006

Název činnosti Navrhování a realizace preventivních opatření k zajištění kontinuity 
řádného provozu systému

Popis činnosti Na základě zjištění ze systémových a bezpečnostních logů Zhotovitel 
navrhne opatření, která předá ke zvážení Objednateli. Zhotovitel bude 
provádět tuto činnost po celou dobu činnosti podpory.

Kvalitativní indikátor činnosti

Identifikátor
indikátoru

NSN-IS-006

Definice Kvalitativním indikátorem je navržení opatření Zhotovitelem, pokud není 
důvod navrhovat opatření, bude Zhotovitelem poslán informativní email 
Objednateli 1x za měsíc.

Parametry kvalitativního indikátoru činnosti

Kalendář činnosti 2*týdně

Obnovení činnosti

Definice dílčích 
parametrů indikátoru 
kvality činnosti

Zaslán email Objednateli.

Způsob výpočtu Minimálně 1x za měsíc byl Objednateli zaslán email s návrhem 
preventivních opatření nebo informací, že žádné takové opatření není 
navrženo.

Měřicí bod Schránka emailu Objednatele.

Způsob dokladování Email.

Sleva z ceny Sleva se určuje podle závažnosti incidentu, který je dán úrovní 5 
(ostatní).

Doplňující informace

Poznámka

Platební podmínky
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Katalogový list Služba -  periodicky prováděných činnosti

Identifikátor činnosti NSN-PP-007

Název činnosti Aplikace opravných souborů (patch) a update nebo upgrade 
programového vybavení (aplikace opravy)

Popis činnosti Na základě připravených opravných souborů Zhotovitelem nebo 
dostupných opravných souborů pro Sw  třetích stran provede Zhotovitel 
jejich aplikaci po schválení Objednatelem a v souladu 
s Administrátorskou příručkou pro správu NSN. Zhotovitel bude 
provádět tuto činnost po celou dobu činnosti podpory.

Kvalitativní indikátor činnosti

Identifikátor
indikátoru

NSN-IS-007

Definice Kvalitativním indikátorem je úspěšné provedení aplikace opravných 
souborů, update nebo upgrade systému NSN.

Parametry kvalitativního indikátoru činnosti

Kalendář činnosti V závislosti na vydávání oprav.

Obnovení činnosti

Definice dílčích 
parametrů indikátoru 
kvality činnosti

Závěry z předchozího testování připravených oprav či úprav.

Způsob výpočtu Test dané časti aplikace případně funkčnosti aplikace jako celku.

Měřicí bod Konkrétní SW část systému NSN nebo SW třetí strany.

Způsob dokladování Záznam o provedení aplikace opravy do Provozního deníku.

Sleva z ceny

Doplňující informace

Poznámka

Platební podmínky
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Katalogový list Služba -  periodicky prováděných činnosti

Identifikátor činnosti NSN-PP-008

Název činnosti Zálohování dat, přesun dat do off-line úložiště

Popis činnosti Periodické zálohování dat a provedení přesunu dat do off-line úložiště 
je prováděno Objednatelem po celou dobu činnosti podpory. Nastavení 
zálohování je provedeno v souladu s Administrátorskou příručkou pro 
správu NSN.

Kvalitativní indikátor činnosti

Identifikátor
indikátoru

NSN-IS-008

Definice Kvalitativním indikátorem je dostupnost zálohovaných dat v off-line 
úložišti.

Parametry kvalitativního indikátoru činnosti

Kalendář činnosti Ixm ěsíc

Obnovení činnosti Zprovoznění přenosu dat do off-line úložiště.

Definice dílčích 
parametrů indikátoru 
kvality činnosti

Vytváření záloh dat.

Dostupnost zálohovaných dat v off-line úložišti.

Způsob výpočtu Kontrola, že data jsou dostupná v off-line úložišti v rozsahu 
požadovaném Administrátorskou příručkou pro správu NSN.

Měřicí bod Off-line úložiště.

Způsob dokladování Záznam o provedení záloh do Provozního deníku.

Sleva z ceny

Doplňující informace

Poznámka

Platební podmínky
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Katalogový list Služba -  periodicky prováděných činnosti

Identifikátor činnosti NSN-PP-009

Název činnosti Aktualizace referenční sítě Global Network včetně aktualizace 
lokalizační databáze

Popis činnosti Periodická aktualizace referenční sítě komunikací Global Network a 
lokalizační databáze, kterou provádí Zhotovitel po celou službu podpory 
a v souladu s Administrátorskou příručkou pro správu NSN.

Kvalitativní indikátor činnosti

Identifikátor
indikátoru

NSN-IS-009

Definice Kvalitativním indikátorem je používání aktualizovaných dat v systému 
NSN.

Parametry kvalitativního indikátoru činnosti

Kalendář činnosti 2*ročně

Obnovení činnosti

Definice dílčích 
parametrů indikátoru 
kvality činnosti

Způsob výpočtu Kontrola funkčnosti nové verze sítě komunikací Global Network 
v lokalizačních službách NSN.

Měřicí bod Lokalizace dopravních informací v systému NSN.

Způsob dokladování Záznam o provedení aktualizace do Provozního deníku.

Sleva z ceny

Doplňující informace

Poznámka

Platební podmínky
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