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Katalogovy list Sluzba — periodicky provadénych Cinnosti

Identifikator ¢innosti

NSN-PP-010

Nazev &innosti

Aktualizace aplikace Nehodova mista

Popis Cinnosti

Periodicka aktualizace aplikace Nehodova mista daty od Policie CR.,
kterou provadi Zhotovitel po celou dobu &innosti podpory.

Kvalitativni indikator ¢innosti

Identifikator NSN-IS-010
indikatoru
Definice Kvalitativnim indikatorem je pouzivani aktualizovanych dat Nehodovych

mist ve webové aplikaci.

Parametry kvalitativni

ho indikatoru ¢innosti

Kalendar ¢innosti

1xroéné

Obnoveni ¢innosti

Definice dil€ich
parametr(l indikatoru
kvality innosti

Zobrazeni aktualizovanych dat nehod ve weboveé aplikaci.

Zobrazeni aktualizovanych dat nehodovych lokalit ve webové aplikaci.

Zpusob vypoctu Kontrola ve webové aplikaci, Ze zobrazuje nehody a nehodové lokality
za obdobi, ktere bylo predmétem aktualizace, tj. obvykle uplynuly rok.
Méfici bod Lokalizace dopravnich nehod a nehodovych lokalit ve weboveé aplikaci.

Zpusob dokladovani

Zaznam o provedeni aktualizace do Provozniho deniku.

Sleva z ceny

Dopliiujici informace

Poznamka

Platebni podminky
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2:2 :: Nasledna udrzba a opravy

Nasledna udrzba a opravy se poskytuji v zavislosti na provozu systému NSN, na zakladé
nahlasenych incidentu ¢i na zakladé provadéni Cinnosti periodickych praci.
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Katalogovy list Sluzba — €innosti nasledné udrzby a oprav

Identifikator ¢innosti

NSN-NU-001

Nazev &innosti

Odstranéni zjisténych problém

Popis Cinnosti

Provedeni praci majici za cil odstranéni zjisténych problému na zakladé
nahlaseni incidentu uzivatelem, vyhodnoceni aplikaénich,
databazovych, systémovych a bezpecnostnich logl. V zavislosti na
slozitosti problému je jeho odstranéni zajistovano podporou 1. urovné
Objednatele, nebo podporou 2. nebo 3. urovné Zhotovitele.

Kvalitativni indikator ¢innosti

Identifikator NSN-IS-011
indikatoru
Definice Kvalitativnim indikatorem dodrzeni Lhaty pro feSeni incidentu.

Parametry kvalitativniho indikatoru cinnosti

Kalendar ¢innosti

Nepfretrzité

Obnoveni ¢innosti

Definice dil&ich
parametrt indikatoru
kvality innosti

Lhity fe$eni incidentu nastavené v Helpdesk RSD, dle SLA

Zpusob vypoctu Kontrola v zaznamech Helpdesk, zda byl problém odstranén ve Ihuté
pro fedeni incidentu - dle KPI
Mé&fici bod Helpdesk RSD

Zpusob dokladovani

V zdznamech Helpdesk nejsou nevyresené incidenty po uréené Ihité
feseni.

Sleva z ceny

Sleva se urCuje podle zavaznosti incidentu, ktery je dan jeho drovni

Doplnujici informace

Poznamka

Platebni podminky
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Katalogovy list Sluzba — €innosti nasledné udrzby a oprav

Identifikator ¢innosti

NSN-NU-002

Nazev &innosti

Zavedeni doCasnych opatieni k zajiSténi kontinuity provozu systému do
doby kone¢ného odstranéni problému (tzv. nahradni feSeni)

Popis &innosti

Zavedeni doc€asnych opatfeni na zakladé vyhodnoceni nahlaseného
incidentu uzivatelem, vyhodnoceni aplikacnich, databazovych,
systémovych a bezpeénostnich logl. V zavislosti na sloZitosti problému
je zavedeni docCasnych opatfeni zajistovano podporou 1. urovné
Objednatele, nebo podporou 2. nebo 3. urovné Zhotovitele. Zavedeni
doCasnych opatfeni je provadéno v souladu s Administratorskou
priru¢kou pro spravu NSN

Kvalitativni indikator ¢innosti

Identifikator NSN-I1S-012
indikatoru
Definice Kvalitativnim indikatorem je zajiSténi chodu systému zavedenim

docasnych opatieni.

Parametry kvalitativni

ho indikatoru ¢innosti

Kalendar ¢innosti

V zavislosti na vyskytu incidentu.

Obnoveni ¢innosti

Definice dil€ich
parametr(l indikatoru
kvality &innosti

Zpusob vypoctu Kontrola, Ze po aplikaci do¢asnych opatreni je pfislusna ¢ast funkéni
vrozsahu dohodnutém pii navrhu opatieni. Provoz s dodasnym
feSenim nevyvolava neotekavané incidenty.

Méfici bod Systém Helpdesk RSD.

Zpusob dokladovani

Zaznam v Provoznim deniku a kontrola vyskytu incidentl v Helpdesk
RSD po aplikaci do¢asnych opatieni.

Sleva z ceny

Sleva se urCuje podle zavaznosti incidentu, ktery je dan jeho urovni

Doplnujici informace

Poznamka

Platebni podminky
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Katalogovy list Sluzba — €innosti nasledné udrzby a oprav

Identifikator ¢innosti

NSN-NU-003

Nazev &innosti

Obnova provozu systému po vypadku

Popis Cinnosti

Obnova provozu systému po vypadku je vzdy provadéna v soucinnosti
Objednatele a Zhotovitele. Obnova je provadéna v souladu
s Administratorskou pfiru¢kou pro spravu NSN

Kvalitativni indikator éinnosti

Identifikator NSN-1S-013
indikatoru
Definice Kvalitativnim indikatorem ¢innosti je zprovoznéni systému NSN.

Parametry kvalitativni

ho indikatoru ¢innosti

Kalendar ¢innosti

V zavislosti na potifebach.

Obnoveni ¢innosti

Definice dil€ich
parametr(l indikatoru
kvality innosti

Zpusob vypoctu

Kontrola, Ze byl zprovoznén systém NSN v pozadovaném rozsahu.

Méfici bod

Zpusob dokladovani

Zaznam o provedeni obnovy systému do Provozniho deniku.

Sleva z ceny

Doplnujici informace

Poznamka

Platebni podminky
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Katalogovy list Sluzba — €innosti nasledné udrzby a oprav

Identifikator ¢innosti

NSN-NU-004

Nazev &innosti

Obnova dat ze zélohy

Popis Cinnosti

Obnova dat ze zalohy je vzdy provadéna v soucinnosti Objednatele a
Zhotovitele. Obnova je provadéna v souladu s Administratorskou
pfiru¢kou pro spravu NSN

Kvalitativni indikator éinnosti

Identifikator NSN-1S-014
indikatoru
Definice Kvalitativnim indikatorem je dostupnost poZzadovanych dat v systému

NSN.

Parametry kvalitativni

ho indikatoru ¢innosti

Kalendar ¢innosti

V zavislosti na potifebach.

Obnoveni éinnosti

Definice dil¢ich
parametrt indikatoru
kvality innosti

Zpusob vypoctu

Kontrola, Zze jsou obnovovana data dostupna v systému NSN.

Méfici bod

Zpusob dokladovani

Zaznam o provedeni obnovy dat do Provozniho deniku.

Sleva z ceny

Dopliiujici informace

Poznamka

Platebni podminky
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Katalogovy list Sluzba — €innosti nasledné udrzby a oprav

Identifikator ¢innosti

NSN-NU-005

Nazev &innosti

Obnova poskozenych soucasti systému ze zalohy

Popis Cinnosti

Obnova poskozenych soucasti systému ze zalohy je vzdy provadéna
v sou€innosti Objednatele a Zhotovitele. Obnova je provadéna
v souladu s Administratorskou pfiruékou pro spravu NSN

Kvalitativni indikator éinnosti

Identifikator NSN-1S-015
indikatoru
Definice Kvalitativnim indikatorem je zprovoznéni soucasti systému NSN.

Parametry kvalitativni

ho indikatoru ¢innosti

Kalendar ¢innosti

V zavislosti na potifebach.

Obnoveni ¢innosti

Definice dil€ich
parametr(l indikatoru
kvality innosti

Zpusob vypoctu

Kontrola, Ze je obnovena soucast systém NSN funkéni.

Méfici bod

Zpusob dokladovani

Zaznam o provedeni obnovy souéasti systému do Provozniho deniku.

Sleva z ceny

Doplnujici informace

Poznamka

Platebni podminky
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2:3 :: Cinnosti centra podpory

Katalogovy list Sluzba — ¢innosti provadéné centrem podpory

Identifikator ¢innosti

NSN-CP-001

Nazev &innosti

PFijem hlaseni o zjist&nych incidentech prostfednictvim Helpdesk RSD

Popis ¢innosti

Nepretrzité poskytovani &innosti Helpdesk RSD pro hlaseni incidentt
uzivateli systétmu NSN. Hladeni incidentl je pfijimano emailem nebo
telefonicky. O pfijatém incidentu je proveden zaznam do Helpdesk
RSD. Po dobu pilotniho provozu bude tuto sluzbu poskytovat Zhotovitel.
Po vyskoleni pracovniki podpory 1. urovné Objednatele je tato ¢innost
pfebrana a dale provadéna jimi.

Kvalitativni indikator éinnosti

Identifikator NSN-1S-016
indikatoru
Definice Kvalitativnim indikatorem je nepfetrZity pfijem emailovych a

telefonickych hlaseni Helpdeskem RSD.

Parametry kvalitativni

ho indikatoru ¢innosti

Kalendar ¢innosti Nepfretrzité
Obnoveni ¢innosti
Definice dil¢ich|SLA

parametrt indikatoru
kvality innosti

Zpusob vypoctu Kontrola, e je Helpdesk RSD dostupny na zvefejnéném telefonnim
Cisle a Ze jsou pracovniky Helpdesk provadény zaznamy o pfijatych
hlasenich.

Mé&fici bod Evidence Helpdesk RSD.

Zpusob dokladovani

Zaznamy o prijatych hlasenich o incidentech.

Sleva z ceny

Doplnujici informace

Poznamka

Platebni podminky
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Katalogovy list Sluzba — ¢innosti provadéné centrem podpory

Identifikator ¢innosti

NSN-CP-002

Nazev &innosti

Reakce na nahlasené incidenty a klasifikace zavaznosti incidentu

Popis Cinnosti

Reakce na nahlasdené incidenty je provadéna na zakladé zdznamu o
incidentu v Helpdesk RSD, déle je provedena jeho klasifikace. Po dobu
pilotniho provozu bude tuto ¢innost poskytovat Zhotovitel. Po vySkoleni
pracovnikl podpory 1. urovné Objednatele je tato ¢innost prebrana a
dale provadéna jimi.

Kvalitativni indikator ¢innosti

Identifikator NSN-IS-017
indikatoru
Definice Kvalitativnim indikatorem je dodrZzeni reakce podle Lhuty reSeni

incidentu.

Parametry kvalitativniho indikatoru ¢innosti

Kalendar ¢innosti

Nepretrzité.

Obnoveni ¢innosti

Definice dil&ich
parametrt indikatoru
kvality ¢innosti

Dodrzeni reakce dle Lhity Fe$eni incidentl. (podle SLA)

Zpusob vypoctu

Kontrola, zda je u zaznamenanych incidentl reakce dodrzena.

Mérfici bod

Evidence Helpdesk RSD.

Zpusob dokladovani

Zaznam o reakci na incident v Helpdesk RSD.

Sleva z ceny

Doplnujici informace

Poznamka

Platebni podminky
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Katalogovy list Sluzba — ¢innosti provadéné centrem podpory

Identifikator ¢innosti

NSN-CP-003

Nazev &innosti

Poskytovani telefonické podpory dispecerim NDIC, dalS$im internim
uzivatelim Objednatele, uZivatelum ze spolupracujicich organizaci
vstupnich aplikaci nebo registrovanym odbératelim dat

Popis ¢innosti

Nepfietrzité poskytovani telefonické podpory je po dobu pilotniho
provozu poskytovano Zhotovitelem. Po vyskoleni pracovnikt podpory
1. urovné Objednatele je tato Cinnost pfebrana a dale provadéna jimi.

Kvalitativni indikator ¢innosti

Identifikator NSN-IS-018
indikatoru
Definice Kvalitativnim indikatorem je dostupnost telefonniho €isla podpory a jeho

obsluha vyskolenym pracovnikem podpory 1. Urovné.

Parametry kvalitativniho indikatoru ¢innosti

Kalendar ¢innosti

Nepfretrzité.

Obnoveni ¢innosti

Definice dil&ich
parametrt indikatoru
kvality ¢innosti

Zpusob vypoctu Kontrola, Ze je telefonni &islo dostupné a je obsluhovano pracovnikem
podpory 1. irovné.
Méfici bod Systém Helpdesk RSD.

Zpusob dokladovani

Zaznamy o poskytnuti telefonické podpory uzivatelim.

Sleva z ceny

Doplnujici informace

Poznamka

Platebni podminky
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Katalogovy list Sluzba — ¢innosti provadéné centrem podpory

Identifikator ¢innosti

NSN-CP-004

Nazev &innosti

Evidence nahlasenych incidentd  sledovani stavu jejich feseni,
eskalace v pfipadé hroziciho prodleni s vyfeSenim. Odeslani hlaseni o
vyfeSeni incidentu Objednateli a pfislusnému uzivateli

Popis ¢innosti

Evidence a sledovani stavu vyfizovani incidenti je provadéno
v Helpdesk RSD, kde jsou nastaveny i IhGty pro fe$eni incidenttl (SLA).
Pracovnici podpory 1. urovné sleduji tyto Ihaty a v pfipadé hroziciho
prodleni informuji své nadfizené a kontaktuji telefonicky Zhotovitele. Po
dobu pilotniho provozu bude tuto Cinnost zajistovat Zhotovitel. Po
vyskoleni pracovnikl podpory 1. urovné Objednatele je tato &innost
piebrana a dale provadéna jimi.

Kvalitativni indikator éinnosti

Identifikator NSN-1S-019
indikatoru
Definice Kvalitativnim indikatorem je vytvareni zaznamu o v8ech nahlaSenych

incidentech v systému Helpdesk RSD s nastavenim zavaznosti a se
zaznamem eskalace u incidentt po Ihaté feseni. U vSech vyiesenych
incidentd bude z Helpdesk RSD automaticky odeslano hlaseni.

Parametry kvalitativniho indikatoru €innosti

Kalendar ¢innosti

Nepretrzité

Obnoveni ¢innosti

Definice dil&ich
parametr(l indikatoru
kvality Cinnosti

V&echny nahlasené incidenty jsou evidovany v systému Helpdesk RSD.

Evidované incidenty maji nastavenou zavaznost. Incidenty po Ihuté
feSeni se nevyskytuji nebo maji zaznam o pfislusné eskalaci.

Zpusob vypoctu Kontrola zaznamG v Helpdesk RSD, Ze jsou dodrzena pravidla
zaznamenavani a evidence incidentl a sledovany stanovené lhaty
feSeni incidentd dle SLA a KPI.

Méfici bod Systém Helpdesk RSD.

Zpusob dokladovani

Zaznamy Helpdesk RSD.

Sleva z ceny

Doplnujici informace

Poznamka

Platebni podminky
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Katalogovy list Sluzba — ¢innosti provadéné centrem podpory

Identifikator ¢innosti

NSN-CP-005

Nazev &innosti

Pridélovani incidentl k feseni specialistim 2. trovné podpory

Popis Cinnosti

Pridélovani incidenti k feSeni specialistim 2. urovné podpory je
provadéno v pfipadech, kdy znalosti podpory 1. uUrovné nejsou
k vyfeSeni incidentd dostateéné. Po dobu pilotniho provozu bude tuto
¢innost zajiStovat Zhotovitel. Po vyskoleni pracovniki podpory 1.
urovné Objednatele je tato Cinnost prfebrana a dale provadéna jimi.

Kvalitativni indikator ¢innosti

Identifikator NSN-IS-020
indikatoru
Definice Kvalitativnim indikatorem je, Ze v8echny incidenty byly bud vyfeSeny

pracovniky podpory 1. urovné nebo byly pfedany podpofie 2. urovné.

Parametry kvalitativniho indikatoru ¢innosti

Kalendar ¢innosti

Nepretrzité

Obnoveni ¢innosti

Definice dil&ich
parametrt indikatoru
kvality ¢innosti

Zpusob vypoctu

V evidenci incidentl nejsou incidenty, které nemaji pfifazeného resitele.

Mérfici bod

Systém Helpdesk RSD.

Zpusob dokladovani

Zaznamy Helpdesk RSD.

Sleva z ceny

Doplnujici informace

Poznamka

Platebni podminky
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Katalogovy list Sluzba — ¢innosti provadéné centrem podpory

Identifikator ¢innosti

NSN-CP-06

Nazev &innosti

Re$eni incidentl 2. a 3. urovn&. Koordinace souginnosti
spolupracujicimi tfetimi stranami (subjekty)

se

Popis &innosti

Cinnost je poskytovéna na zéakladé pozadavku povéfenych pracovnikii
Objednatele (dale zadavatel(), ktefi stanovi obsah a termin. Provadéni
koordinace je zajisténo pracovniky podpory 1. urovné. Po dobu
pilotniho provozu bude tuto €innost zajistovat Zhotovitel. Po vySkoleni
pracovnikil podpory 1. urovné Objednatele je tato ¢innost pfebrana a
dale provadéna jimi.

Kvalitativni indikator ¢innosti

Identifikator NSN-I1S-021
indikatoru
Definice Kvalitativnim indikdtorem je akceptace feSeni incidentu jeho

zadavatelem.

Parametry kvalitativniho indikatoru ¢innosti

Kalendar ¢innosti

V zavislosti na povaze uprav.

Obnoveni ¢innosti

Definice dil&ich
parametr(l indikatoru
kvality Cinnosti

ZpUsob vypoctu Kontrola zaznamG v Helpdesk RSD, Ze jsou dodrzena pravidla
zaznamenavani a evidence incidentl a sledovany stanovené Ihity
feseni incidentl dle SLA a KPI.

Méfici bod Provozni denik

Zpusob dokladovani

Zaznam do Provozniho deniku

Sleva z ceny

Doplnujici informace

Poznamka

Platebni podminky
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