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Generalni financni reditelstvi

Priloha ¢. 2

Technicka a servisni specifikace sluzeb

Sluzba: SERVIS

Cil sluzby:

Obchodni jméno / nazev:

Dohoda o urovni sluzby
Sluzba SERVIS KI (KOMUNIKACNI' INFRASTRUKTURY)

Predmetem dohody o urovn| squeb jsou nasleduijici sluzby:

| BliZe v €asti SLA |_

Oznacdeni:

Servisni sluzba slouZi k odstranéni ndhlych zavad komunikacni infrastruktury zakaznika, jejim cilem je uvedeni komunikacniho
systému zakaznika do provozuschopného stavu ve smluvné garantovanych ¢asech.

Objednatel/zakaznik - kontaktni Gdaje

Opravnéné/kontaktni osoby

Generalni financéni reditelstvi

telefon

fax

zakaznika:

V pripadé potreby jsou
oprdvnéné osoby
kontaktovdny v poradi zde
uvedeném

Kontakt pro eskalace (major
incidenty)

Dispecink/fizeni provozu

Jmeno a prumem
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Dodavatel/poskytovatel - kontaktnl udaje
Obchodni jméno / nazev: : ANECT a.s.

Kontakty na poskytovatele - v pripadé potieby jsou poZity kontakty v uvedeném poradi

Kontakt na

. www adresa
rall "‘*.-.i"x-

Ltelefon

dispetink/fizeni .r*" ;:,_.. ":"?_i}’ﬁ-.‘-
provozu poskytovatele = o b TR el
Kontakt pro eskalace Jméno a prijmeni telefon email mobil
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Definice SLA — Core smérovac
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do 4 hodin po elektronickém
nebo faxovém potvrzeni
pozadavku na servisni zasah.

do 5 hodin po elektronickém
nebo faxovém potvrzeni
poZadavku na servisni zasah.

Oznaceni Do4 - 7x24 Do5 - 7x24 Do12 - 7x24
Kategorie Kriticka Hlavni Vedlejsi
Se[visn’i sluzba poskytovanév7 Servisni sluzba poskytovana 7 || Servisni sluzba poskytovand 7
dnd v'tydnl,!, 24 hod!n d’enne S| dni v tydnu, 24 hodin denné s || dndi v tydnu, 24 hodin denné s
Popis SLA povinnosti odstranit zavadu || oyinnostf odstranit zavadu | povinnosti odstranit zavadu

do 12 hodin po elektronickém
nebo faxovém potvrzeni
pozadavku na servisni zasah.

Provozni doba (dny)

7 dnli v tydnu, 24 hodin
denné

7 dnti v tydnu, 24 hodin
denné

7 dnti v tydnu, 24 hodin
denné

Provozni doba (hodiny)

00:00:00 — 23:59:59

00:00:00 — 23:59:59

00:00:00 — 23:59:59

Vyjimky z provozni doby nejsou nejsou nejsou
Oznameni obnoveni sluzby 10 minut 10 minut 20 minut
G’arantovany ¢as odstranéni 4 hodiny 5 hodin 12 hodin
zavady
Definice SLA — WAN smérovace
Oznaceni Do6 — 7x24 Do8 - 7x24 Do16 — 7x24
Kategorie Kriticka Hlavni Vedlejsi
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Se[visn’i sluzba poskytovanév7 Servisni sluzba poskytovana 7 || Servisni sluzba poskytovana 7
dnd \{tydnL{, 24 hod!n d’enne S| dn v tydnu, 24 hodin denné s || dndi v tydnu, 24 hodin denné s
; povinnosti odstranit zavadu povinnosti odstranit zavadu povinnosti odstranit zdvadu
Popis SLA do 6 hodi lek ické
0 6 hodin po €le tronic €M 1l do 8 hodin po elektronickém | do 16 hodin po elektronickém
'ijo faxovem pf)tv,rze,nl nebo faxovém potvrzeni nebo faxovém potvrzeni
pozadavku na servisni zasah. || ,53adavku na servisni zésah. || pozadavku na servisni zasah.
Provozni doba (dny) 7dnav tydnu,vZ4 hodin 7dntv tydnu,vZ4 hodin 7dnav tydnu,vZ4 hodin
denné denné denné
Provozni doba (hodiny) 00:00:00 — 23:59:59 00:00:00 — 23:59:59 00:00:00 — 23:59:59
Vyjimky z provozni doby nejsou nejsou nejsou
Oznameni obnoveni sluzby 10 minut 10 minut 20 minut
G,arantovany ¢as odstranéni 6 hodin 8 hodin 16 hodin
zavady

Rozsah sluzby
Seznam systém a zatizeni, jichZ se SLA tyka je obsahem Pfilohy €. 1 — Specifikace mista plnéni.

z

Jak se o sluzbu zada:
Elektronicky (tiket
ServiceDesk):

Telefonicky (zelena linka):

Faxem (zelena linka):

Planovana preruseni:

Zadna preruseni nejsou planovana

Limity pracovni zatéze
Predpokladany maximalni pocet pozadavkl na poskytovani sluzby za jeden
mésic (tato hodnota neni omezujici pro poskytnuti sluzby):

60

Odpovédnost zakaznika

Zakaznik umoZni zaméstnancim poskytovatele pristup do objektl, mistnosti a k zafizenim v rozsahu nezbytném pro plnéni této
sluzby v dobé uvedené v ¢asti "Parametry sluzby"

Pti provadéni servisniho zasahu zajisti opravnéné osoby zakaznika pritomnost jimi povérené osoby v misté servisniho zasahu, a
to minimalné pfi zapoceti a ukonceni Cinnosti servisniho technika poskytovatele.

Opravnéné osoby zakaznika zajisti, aby jiné osoby neZ servisni technici poskytovatele neprovadély po dobu Ucinnosti teto
dohody o urovni sluzeb opravu nebo modifikaci zafizeni nebo nepouzily material ¢i prislusenstvi, které nevyhovuje specifikaci
vyrobce. Poskytovatel neodpovida za Skody na zafizenich, vzniklé v disledku poruseni tohoto ustanoveni.

Odpovédnost poskytovatele

Poskytovatel odpovida za to, Ze jeho zaméstnanci budou pfi plnéni této dohody o Urovni sluzeb dodrZzovat veskeré obecné
zavazné predpisy, vztahujici se k vykonavané ¢innosti, zejména predpisy o bezpecnosti prace a o pozarni bezpecnosti a budou se
fidit organiza¢nimi pokyny opravnénych osob zakaznika.

Vyjimky v podminkach stanovenych v SLA

Zadné vyjimky nejsou stanoveny

Popis a zplsob provedeni sluzby:
Sluzbu Servis bude poskytovatel provadét na pracovistich zakaznika, pfipadné vzdalenym pristupem dle charakteru a povahy
zasahu. Sluzba Servis Kl zahrnuje:

e  Servisni pohotovost v dobé uvedené v ¢asti Parametry sluzby

e  Diagnostiku zdvad zatizeni a nastaveni zafizeni.

e  Reseniincident( na konfiguraéni Grovni zafizent.

e  Diagnostiku a opravu HW dilu.

e Zajisténi nahradniho dilu.

e  Kryti nakladl na prace technika pfi feseni servisnich pozadavk( vcetné cestovnich vyloh.

e Obnoveni funkce zafizeni po ztraté systémovych dat nahranim zalohy nebo reinstalaci SW
PFi Fe$eni servisniho pozadavku provede Fesitel nezbytné kroky vedouci k Uspéénému odstranéni zavady. Reditel:
e kontaktuje opravnénou kontaktni osobu zakaznika a oznami ji ¢as a zpUsob feseni pozadavku na servisni zasah,
e uloZi aktudlni konfiguraci zafizeni (u HW zavad) a tuto pak poufZije jako zalohu pfi servisnim zdsahu,
e u SW zdvad si vidy ulozi aktualni konfiguraci nebo zjisti zplsob zélohovani a zajisti moZnost navratu do vychoziho nastaveni,
e v pfipadé reSeni HW zavady v lokalité zakaznika zkontroluje, pfipadné doplni popis datovych kabel( pred jejich odpojenim tak,
aby nésledné nedoslo k zaméné pfi opétovném pripojeni kabell k servisovanému zarizeni,
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e pokud servisni zasah mize omezit funkce servisovaného zafizeni nebo funkcionalitu nékterého celku, vyzada si souhlas s
planovanym zasahem od opravnéné kontaktni osoby zakaznika,

0 servisnim zasahu uvédomi dohledové centrum zakaznika (pokud takové zakaznik provozuje) i dohledové centrum
poskytovatele,

e zjisti rozsah a dopad zavady na celkovou funkcénost systému a pfistoupi k takovému feseni, které minimalizuje ,ndsledné
Skody“, byt by tento postup prekrocil rozsah povinnosti vymezenych smluvnimi podminkami. V takovém pfipadé informuje
opravnénou kontaktni osobu zakaznika a dispecera dohledového centra poskytovatele o zpUsobu feseni,

¢ |okalizuje problém a zjisténou zavadu odstrani,

e v pfipadé, Ze pro odstranéni zavady je nutné vyménit vadny HW za novy, pak fesitel zodpovida za uvedeni Gdajd o plvodnim a
novém HW do ,,Protokolu technické podpory“. Zde doplni predevsim Udaje o nazvu zafizeni, jeho sériovém Cisle, poctu kus(,
misté instalace a vyZada si podpis protokolu opravnénou osobou zakaznika,

¢ pied ukonéenim servisniho zdsahu (pfed odjezdem z mista zavady) je povinen:

- zapsat do ,,Protokolu technické podpory” zjisténé mimoradné priciny zavady,

- otestovat funk¢nost komunikacni infrastruktury,

- otestovat funkcénost systémové infrastruktury, tj. dostupnost servisovaného zafizeni a/nebo sluzby — dle podstaty servisniho
zasahu,

- provést o testu zaznam do ,,Protokolu technické podpory“,

* po vyreseni pozadavku je povinen informovat zakaznika (opravnénou osobu) o ukonéeni své ¢innosti a jejim vysledku,

* po vyreseni poZadavku je povinen doplnit do ServiceDesku informace o provedenych Ukonech a zpUsobu vyreseni a po
odsouhlaseni ze strany zakaznika je tiket v ServiceDesku oznacen jako , Vyreseny”,

® po ukonceni servisniho zasahu zaznamena skutecny ¢as ukonceni servisniho zasahu do ,,Protokolu technické podpory”, ktery
preda k podpisu zdkaznikovi, origindl protokolu si ponecha poskytovatel, zakaznik obdrzi kopii,

e zakaznik je o zpUsobu a Case vyfeSeni poZzadavku nasledné informovan e mailem, v némz je také pozadan o vyjadreni miry
spokojenosti se zplsobem feseni.

PInéni SLA

O pInéni SLA jsou zakaznikovi v pravidelnych periodach predkladany reporty, jejichZ forma a obsah podléha dohodé obou
smluvnich stran. Periodicita report: minimalné 1x za rok

Rizeni zmén SLA

O zménu SLA je mozné poZzadat prostfednictvim opravnénych kontaktnich osob na strané poskytovatele a zakaznika. Kazda
zména SLA je na strané poskytovatele fizena standardnim procesem "Rizeni zmén".

‘ Upresnujici podminky:

Nejsou
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Dohoda o urovni sluzby
Sluzba SPRAVA ICT (INFORMACNICH A KOMUNIKACNICH TECHNOLOGII)

Pfredmétem dohody o urovni squeb jsou nasledujici sluzby:

Sluzba/modul: SPRAVA ICT Oznadeni: Dz4 - 5x12 DzNPD - 5x8

Cil sluzby:
Sprava ICT je pravidelna Fizend ¢innost spocivajici pozadavk( zakaznika souvisejicich s béZznym provozem ICT zakaznika ve
smluvné stanovenych ¢asech.

Zakaznik - kontaktni udaje

Obchodni jméno / nézev: | Generalni finanéni reditelstvi

Opravnéné/kontaktni osoby
zakaznika:

V pripadé potreby jsou
oprdvnéné osoby
kontaktovdny v poradi zde
uvedeném

fax

Jméno a pfijmeni

Kontakt pro eskalace (major
incidenty)

Dispecink/Fizeni provozu fax

zakaznika

- kontaktni udaje

Poskytovatel
Obchodni jméno / nazev: ANECT a.s.

Kontakty na poskytovatele - v pripadé potreby jsou poZity kontakty v uvedeném poradi
Kontakt na : :
dispecink/fizeni

provozu poskytovatele

mobil

o e T l.l-'-_ B3
AR & p"?\-' -\.'.:-'.- 154 %
b g "—*:H.
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mob|I

www adresa

Jméno a prijmeni

Kontakt pro eskalace telefon
e R

Lo .-._q. o
(major InCIdenty) [ S Tl 1-lr=|\.-\.|-"\- Fy '-I'-H\'"?I.q:"r" ill-" cs el 1? [ -'1“

?_. :.._ . L T
Parametry sluzby:

Oznaceni Dz4 - 5x12 DzNPD - 5x8

Sluzba poskytovana 5 pracovnich dnidi v
tydnu, 8 hodin denné v dobé od 9:00 do
17:00, s povinnosti zahajit ¢innosti spojené s
feSenim pozadavku do 4 pracovnich hodin po
elektronickém nebo faxovém potvrzeni
pozadavku.

Popis SLA

Sluzba poskytovand 5 pracovnich dnl v tydnu, 8
hodin denné v dobé od 9:00 do 17:00,

s povinnosti zahdjit ¢innosti spojené s feSenim
pozadavku nejpozdéji do konce nasledujiciho
pracovniho dne po elektronickém nebo faxovém
potvrzeni poZadavku.

Provozni doba (dny) 5 pracovnich dnii v tydnu, 8 hodin denné

5 pracovnich dnti v tydnu, 8 hodin denné

praci na reSeni pozadavku

Rozsah sluzby

Jak se o sluzbu zada:
Elektronicky (tiket ServiceDesk):

Telefonicky (zelena linka):

Provozni doba (hodiny) 9:00 - 17:00 9:00 - 17:00
Vyjimky z provozni doby nejsou nejsou
Garantovany cas zahdjeni 4 hodiny Do konce nasledujiciho pracovniho dne

Zarizeni komunikacni infrastruktury specifikované v Priloze ¢.2 smlouvy
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Faxem (zelena linka): | it i AEgt s em {{?*{s;ﬁ“ﬁ".*i-ﬁ‘;’ T4

iy W

Planovana preruseni:

Zadna preruseni nejsou planovana

Limity pracovni zatéze
Predpokladany maximalni pocet poZzadavkUl na poskytovani sluzby za jeden
mésic (tato hodnota neni omezujici pro poskytnuti sluzby):

Rizeni zmén SLA
O zménu SLA je mozné pozadat prostfednictvim opravnénych kontaktnich osob na strané poskytovatele a zakaznika. Kazda
zména SLA je na strané poskytovatele fizena standardnim procesem "Rizeni zmén".

Odpovédnost zakaznika

Zakaznik umozni zaméstnancim poskytovatele pristup do objekt(, mistnosti a k zafizenim v rozsahu nezbytném pro plnéni této
sluzby v dobé uvedené v ¢asti "Parametry sluzby"

Pti provadéni zésahu vyzadujiciho pfitomnost technologického specialisty poskytovatele v lokalité zakaznika zajisti opravnéné
osoby zakaznika pfitomnost jimi povérené osoby v misté feSeni pozadavku, a to minimalné pfi zapoceti a ukonéeni ¢innosti
technologického specialisty poskytovatele.

Opravnéné osoby zakaznika zajisti, aby jiné osoby neZ technologicti specialisté poskytovatele neprovadély po dobu ucinnosti
teto dohody o uUrovni sluzeb zasahy nebo modifikaci na zarizeni podléhajici Spravé ICT nebo nepouZzily material ¢i pfislusenstvi,
které nevyhovuje specifikaci vyrobce. Poskytovatel neodpovida za Skody na zafizenich, vzniklé v dusledku poruseni tohoto
ustanoveni.

Odpovédnost poskytovatele

Poskytovatel odpovida za to, Ze jeho zaméstnanci budou pfi plnéni této dohody o Urovni sluzeb dodrZovat veskeré obecné
zavazné predpisy, vztahujici se k vykondvané ¢innosti, zejména predpisy o bezpecnosti prace a o pozarni bezpecnosti a budou se
fidit organiza¢nimi pokyny opravnénych osob zakaznika.

Vyjimky v podminkach stanovenych v SLA
Zadné vyjimky nejsou stanoveny

‘ Popis a zpUsob provedeni sluzby:

Sluzbu Sprava ICT bude poskytovatel provadét vzdalenym pristupem, pfipadné na pracovistich zakaznika dle charakteru a
povahy zasahu.

SluZba je poskytovdna na vyzadani. Na zakladé poZadavku zdkaznika jsou technologickymi specialisty poskytovatele v
garantovanych Casech provedeny odborné prace na prvcich komunikaéni infrastruktury zdkaznika.

Sprava ICT zahrnuje nasledujici oblasti:

e sprava aktivnich prvk( (Upravy konfigurace, zakladani uzivatelskych Gcéta)

e servis softwaru aktivnich prvk(,

e zdlohovani konfiguraci,

e upgrade operacnich systém0 (napfiklad pfi vydani bezpecnostni opravy vyrobcem),

e  pfistupu k loglim,

e  pravidelné vyhodnocovani poskytovani technické podpory.

Zpusob provedeni (pfiklad):

e Zdkaznik zada pozadavek na zménu konfigurace aktivniho prvku

e  Technologicky specialista ANECT ovéri moznosti a dopady provedeni zmény v provozni dokumentaci

e  Kontaktuje zadavatele poZadavku a dohodne termin provedeni pozadované Cinnosti

e  Pred zasahem provede zalohu konfigurace prvku komunikacni infrastruktury

e Po provedeni zasahu otestuje spravnou funkcénost

e Informuje zadavatele o uskutecnéné zméné a odsouhlasi si s nim akceptaci provedené zmény a rozsah provedenych praci
Podminkou pro poskytovani sluzby s uvedenymi parametry je umoznéni vzdaleného pfistupu prostiednictvim zabezpeceného
pripojeni pracovnikim Poskytovatele ke spravovanym systémUm a zafizenim.

Sluzba Sprava ICT neslouZi k feSeni poruchovych stavl (servis) na prvcich komunikaéni infrastruktury ani k vyznamné zméné

funkénosti. Veskeré Cinnosti pfi poskytovani sluzby Sprava ICT jsou fizeny dispecinkem technické podpory ANECT a vSechny
pozadavky zakaznika jsou evidované ve www aplikaci ServiceDesk.
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Dohoda o urovni sluzby
Sluzba ODBORNA PODPORA

Predmétem dohody o urovni sluzeb jsou nasleduua sluzby:

Sluzba.§ ODBORNA PODPORA Oznageni: | OpNPD-5x8

Cil sluzby:

Pfedmétem sluzby Odborna podpora je telefonicka, pisemna ¢i mistni podpora zakaznika pfi feSeni opakujiciho se problému
v provozu jeho informacniho a komunikaéniho systému, pozadavcich na zménu konfigurace nebo odbornou konzultaci. Cilem
sluzby je objasnéni podstaty problému a predani odbornych rad, provedeni zmén v konfiguraci informacni a systémové
infrastruktury, popfipadé otestovani novych technologii a technickych feseni na prototypovém modelu.

Zakaznik - kontaktni udaje

Obchodni jméno / nazev: | Generalni finanéni feditelstvi

Opravnéné/kontaktni osoby Jméno a pFijmeni telefon email Jméno a pFijmeni
zakaznika: L . Mg +_r.-q,'\-r\-t-__\i__r.~h_'\- = B .?

V pfipadé potreby jsou 5 i b =

oprdvnéné osoby : : :
kontaktovdny v poradi zde
uvedeném

Kontakt pro eskalace (major
incidenty)

Dispecink/Fizeni provozu fax

zakaznika

Poskytovatel - kontaktni udaje

Obchodni jméno / nazev: ANECT a.s.

Kontakty na poskytovatele - v pfipadé potreby jsou poZity kontakty v uvedeném poradi
Kontakt na www adresa telefon email
dispecink/fizeni ~1:r ST U e v —

o s |' A=t ':-
provozu poskytovatele " g ‘f.i'. A :G'?a LT £
Kontakt pro eskalace N Jmeno a prljmenl . telefon R
(major incidenty) 'C.i- Rl y ‘-'.'f:‘-".;._rf.?-};,n h.-—"'""’:

PRy e e b e q%

Parametry sluzby:

Provozni doba: 5x8 (5 pracovnich dnti v tydnu, 8 hodin OpNPD - 5x8 = odbornd podpora je poskytovana
" denné) 5 pracovnich dn( v tydnu, 8 hodin denné v dobé
Vyjimky z provozni doby: | Nejsou od 09:00 do 17:00 hodin, s povinnosti zahajit

¢innosti spojené s feSenim pozadavku/problému

nejpozdéji do konce nasledujiciho pracovniho

Garantovany Cas zahajeni praci na Do konce nasledujiciho dne po elektronickém nebo faxovém potvrzeni
odstranéni zavady: pracovniho dne pozadavku.

Rozsah sluzby

Odborna podpora bude poskytovana v oblastech:
e Zarizeni a SW komunikacni infrastruktury uvedené v Priloze ¢.2 smlouvy

Jak se o sluzbu zada:

Elektronicky (tiket ServiceDesk):

Garantovany ¢as odstranéni zavady: -

Telefonicky (zelena linka):

Faxem (zelend linka): i
Planovana preruseni:
Zadna prerudeni nejsou planovana

Limity pracovni zatéze

Predpokladany maximalni pocet poZzadavkUl na poskytovani sluzby za jeden 10
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mésic (tato hodnota neni omezujici pro poskytnuti sluzby):

Rizeni zmén SLA

O zménu SLA je mozné pozadat prostfednictvim opravnénych kontaktnich osob na strané poskytovatele a zakaznika. Kazda
zména SLA je na strané poskytovatele fizena standardnim procesem "Rizeni zmén".

Odpovédnost zakaznika

Zakaznik umozni zaméstnancim poskytovatele pristup do objekt(, mistnosti a k zafizenim v rozsahu nezbytném pro plnéni této
sluzby v dobé uvedené v ¢asti "Parametry sluzby"

Pfi poskytovani sluzby Odborna podpora v lokalité u zakaznika zajisti opravnéné osoby zdkaznika pritomnost jimi povérené
osoby v misté poskytovani odborné podpory, a to minimalné pti zapoceti a ukonceni Cinnosti pracovnika poskytovatele.
Odpovédnost poskytovatele

Poskytovatel odpovida za to, Ze jeho zaméstnanci budou pfi plnéni této dohody o Urovni sluzeb dodrzovat veskeré obecné
zavazné predpisy, vztahujici se k vykonavané ¢innosti, zejména predpisy o bezpec¢nosti prace a o pozarni bezpecnosti a budou se
fidit organizaénimi pokyny opravnénych osob zakaznika.

Vyjimky v podminkach stanovenych v SLA
Zadné vyjimky nejsou stanoveny

‘ Upresiujici podminky:
Podminkou pro poskytovani sluzby s uvedenymi parametry je umoznéni vzdaleného pfistupu prostiednictvim zabezpeceného
pripojeni pracovnikim Poskytovatele k podporovanym systémdm a zafizenim.
Odborna podpora neni urcena k feSeni poruchovych stavl ani k vyznamné zméné funkénosti informacniho systému zakaznika.
Veskeré Cinnosti pfi poskytovani Odborné podpory jsou fizeny dispecinkem technické podpory ANECT a vSechny poZadavky
zakaznika jsou evidovany ve www aplikaci ServiceDesk.




ANECT a.s.

Generalni financni reditelstvi

Dohoda o urovni sluzby
Sluzba POZADAVEK NA INFORMACI (RFI)

Pfredmétem dohody o trovni sluzeb jsou nasledujici sluzby:

Sluzba: |

Cil sluzby:
Pfedmétem sluzby je poskytnuti informaci o poskytovanych sluzbach.

RFI Oznateni:  DzNPD - 5x8

Zakaznik - kontaktni udaje

Obchodni jméno / nazev:

Generalni financni reditelstvi

Opravnéné/kontaktni osoby

zakaznika:

V pripadé potreby jsou
oprdvnéné osoby
kontaktovdny v poradi zde
uvedeném

Kontakt pro eskalace (major
incidenty)

Dispecink/fizeni provozu
zakaznika

Poskytovatel - kontaktni udaje

Obchodni jméno / nazev: ANECT a.s.

Kontakty na poskytovatele - v pfipadé potreby jsou poZity kontakty v uvedeném poradi

Kontakt na telefon

www adresa

dispecink/fizeni
provozu poskytovatele

i - s
e o T
"-:.*;;3

3
St S

Kontakt pro eskalace Jméno a prijmeni

a o
it FRfar
w‘h'-i'.s'.-::. LA

F R TR e
T T i _.,;‘.{'I’.i'

et T T

(major incidenty)

L st

B AR
T b

Parametry sluzby:
5x8 (5 pracovnich dnti v tydnu, 8 hodin

Provozni doba: .
denné)

Vyjimky z provozni doby: | Nejsou s povinnosti zahdjit ¢i

Garantovany ¢as odstranéni zdvady: poZadavku/problému

Do konce nasledujiciho
pracovniho dne

Garantovany cas zahajeni praci na
odstranéni zavady:

Rozsah sluzby
Odborna podpora bude poskytovana v oblastech:
Zarizeni a SW komunikacni infrastruktury uvedené v Priloze ¢.2 smlouvy

Jak se o sluzbu zada:
Elektronicky (tiket ServiceDesk):

Telefonicky (zelena linka):

Faxem (zelend linka):

Sluzba je poskytovana 5 pracovnich dn( v tydnu,
8 hodin denné v dobé od 09:00 do 17:00 hodin,

nasledujiciho pracovniho dne po elektronickém
nebo faxovém potvrzeni pozadavku.

nnosti spojené s feSenim
nejpozdéji do konce
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Dohoda o urovni sluzby
Sluzba SPRAVA ICT - Dispecink & provoz SPoC

Pfedmétem dohody o trovni sluzeb jsou nasledujici sluzby

Sluzba: SPRAVA ICT - Dispectink & provoz SPoC Oznaceni: Dispecink & provoz SPoC

Cil sluzby

Predmétem sluzby SPRAVA ICT — Dispecink & provoz SPoC je poskytovani standardnich sluzeb dispecinku, zajisténi
provozu SPoC (Single Point of Contact) - jediného kontaktniho mista pro ptijem a evidenci poZadavk{ na poskytnuti
sluZzeb technické podpory, zajisténi provozu trouble ticket systému ServiceDesk, provoz hot-line véetné zajisténi podpory
pro organizaci sluzeb technické podpory.

Zakaznik — kontaktni udaje

Obchodni jméno / nazev: Generalni finanéni feditelstvi
Opravnéné / kontaktni osoby
Zakaznika:

V pfipadé potreby jsou
oprdvnéné osoby
kontaktovdny v poradi zde
uvedeném

fax

Kontakt pro eskalace
(zavaziné — major incidenty)

Dispecink / fizeni provozu
Z3akaznika

fax

Poskytovatel — kontaktni udaje

Obchodni jméno / nazev: ANECT a.s.

Kontakty na Poskytovatele — v pfipadé potreby jsou kontakty pouZity v uvedeném poradi

Kontakt na dispecink / www adresa . telefon e-mail

rizeni provozu m::;n ':::E:.;:'rl:-?’:rl}:'w:. 1:‘; ?::-"-;:,':;‘:-:fdw:;-;,-ri': ""‘\-"i:q_:";_'fuﬁ_'_ a.:--\.:,ir..«. o
PRIty - gl L e AL e e g )

Poskytovatele R T ,-:“Lrw-t‘“m{‘ L e

Kontakt pro eskalace B J_me”_o a F_’”Jmen'

(major incidenty)

Parametry sluzby

Provozni doba (dny): 7 dnli v tydnu (pondéli aZ nedéle)

Provozni doba (hodiny): 24 hodin denné (0:00 — 24:00)

Nejsou (provoz dispecinku a SPoC je zajistén nepretrzité 24h hodin denné véetné
sobot, nedéli i statnich svatku)

Vyjimky z provozni doby:

Rozsah sluzby

Dispecink technické podpory ANECT pfijima vSechny druhy poZadavk( zdkaznika na technickou podporu. Mdze se jednat
o incident, problém, pozadavek na zménu, pozadavek na konzultaci, poZzadavek na provozni/odbornou podporu nebo
poZadavek na poskytnuti informaci.

O sluzbu Ize pozadat

Pozadavky na poskytnuti technlcke podpory Je mozné zadavat I|bovolnym z techto komunikacnich kanalG:
i r--'-"r :- ?I.H.__,? By _..-'i. .--Fﬁ -:1., r-'\-l.'\-"-,.- e

Elektronicky (tiket ServiceDesk):

o
HECE e A
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Telefonicky (zelena linka): Telefonicky (mobil):

Faxem:

Faxem (zelena linka):
Planovana preruseni

Zadna preruseni nejsou planovéna.

Limity pracovni zatéze

Maximalni pocet pozadavkid na poskytnuti sluzby za mésic (uvedena hodnota slouzi pro kapacitni
planovani Poskytovatele a neni pro Zakaznika béhem mésicniho poskytovani sluzby omezujici.
Jakykoliv pozadavek presahujici uvedeny limit v rdmci mési¢niho plnéni bude pfrijat a feSen ve
stejné kvalité i za stejnych SLA jako je uvedeno u popisu této sluzby:

Odpovédnost Zakaznika

Zakaznik predloZi Poskytovateli seznam osob (véetné kontaktnich Udajd) opravnénych pro zadavani pozadavk( a pro
pFistup do ServiceDesku Poskytovatele. Kazda zména tohoto seznamu podléha schvdleni odpovédné osoby Zakaznika.

Odpovédnost Poskytovatele

Poskytovatel odpovida za to, Ze jeho zaméstnanci budou pfi pInéni této dohody dodrzovat veskeré obecné zavazné
predpisy vztahujici se k vykonavané cinnosti, zejména predpisy o bezpecnosti prace a pozarni bezpecnosti, a budou se
fidit organizacnimi pokyny opravnénych osob Zakaznika.

300

Vyjimky v podminkach stanovenych v SLA

Zadné vyjimky nejsou stanoveny.
‘ Popis a zplsob provedeni sluzby ‘

Sluzba Sprava ICT — Dispecink & provoz SPoC zahrnuje:

e  zajisténi provozu jediného kontaktniho mista — dispecinku technické podpory a Single Point of Contact - SPoC pro
prijem poZadavk( na poskytnuti jakékoliv sluzby technické podpory;

e zajisténi provozu dispecinku a SPoC 24 hodin denné, 7 dnl v tydnu (7x24);

e zajiSténi trvalé (7x24) fyzické pfitomnosti technicky orientovaného pracovnika Poskytovatele pro pfijem pozadavku
na technickou podporu;

e zajisténi nepretrzitého provozu a on-line pfistupu do systému pro zadavani pozadavkl a sledovani pribéhu reseni
pozadavkl na technickou podporu = do ServiceDesku Poskytovatele;
e zadani poZadavku na technickou podporu je umozZnéno nékolika nezavislymi zplsoby (komunika¢nimi kanaly):
o  prostrednictvim webové aplikace Servicedesk;
o telefonicky prostrednictvim bezplatné (zelené) telefonni linky;
o telefonicky prostfednictvim mobilniho telefonu;
o emailem;
o  bezplatnou (zelenou) faxovou linkou;
e moznost upfesnéni pozadavku v pribéhu reseni (vSemi vyse uvedenymi komunikacnimi kanaly);
e vicekandlové notifikace o zméné stavu pozadavku (moznost definovat pro urcité zmény stavu pozadavku);
e nahravani vsech hovori na dispecink;
e on-line pristup k reportim;
e organizaci a poskytovani sluzeb technické podpory v souladu s doporuéenimi ITIL a 1SO20000;

e  provoz hot-line.

Rizeni zmén SLA

0O zménu SLA je mozné pozadat prostrednictvim opravnénych kontaktnich osob na strané Poskytovatele a Zakaznika.
KaZda zména SLA je na strané Poskytovatele fizena standardnim procesem ,Rizeni zmén“.

‘ Upfreshujici podminky
V pripadé zadani pozadavku zadaného telefonicky se zadavatel pozadavku vzdy dovola technicky erudované osobé
Poskytovatele, prijem pozadavku odpovidajicim automatem nebude realizovan. Jedina vyjimka miZe nastat v situaci,
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kdy vSechny linky pro telefonickou komunikaci s dispe¢inkem technické podpory Poskytovatele budou vytizeny hovory
s dfive se dovolajicimi zakazniky.

Zadavani pozadavku do ServiceDesku Poskytovatele bude umoznéno pouze technickym nebo jimi povérenym
pracovnik( Zakaznika , zadavani pozadavkd béznym (nepovérenym) uzivatelim Zakaznika nebude umoznéno.

V ptipadé opakovaného prekracovani limitu pracovni zatéze (ve 3 po sobé jdoucich mésicich) bude vyvoldno jednani o
Dodatku ke smlouvé zohlednujici zvysené naroky na provoz dispecinku a SPoC.

PoZadavky na feseni problém0, poZadavky na provedeni zmén malého a stfedniho rozsahu, pozadavky na poskytnuti
konzultaci a poZzadavky na poskytnuti informaci budou zadavany a feSeny jako pozadavky na poskytnuti odborné
podpory (viz Dohoda o Urovni sluzby Odborna podpora).

Pozadavky na provedeni malych zmén (rutinniho charakteru) mohou byt feSeny formou sluzby Sprava ICT — komunikacni
infrastruktura nebo Sprava ICT — systémova infrastruktura (viz Dohoda o Urovni sluzby Sprava ICT — komunikacni
infrastruktura a Dohoda o Urovni sluZby Sprava ICT — systémova infrastruktura).
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Dohoda o urovni sluzby
Sluzba Dohled (MONITORING)

Pfedmétem dohody o trovni sluZeb jsou nasledujici sluzby
Sluzba

Dohled Oznaceni: Pd20 - 7x24

Cil sluzby

Sluzba Dohled slouZi k monitorovani, vyhodnocovani, detekci a spolupraci pfi feSeni meznich a
poruchovych stav(l na Zdkaznikové komunikacni a systémové infrastrukture.

Zakaznik — kontaktni udaje

Obchodni jméno /
nazev: Generalni finanéni reditelstvi
telefon e-mail - fax

Opravnéné / kontaktni
osoby Zakaznika: i b i : Lt
V piipadé potieby jsou | Sommart il L A e e
oprdvnéné osoby fa T :
kontaktovdny v porfadi
zde uvedeném

Kontakt pro eskalace
(zavazné — major
incidenty)

Dispecink / fizeni
provozu Zakaznika

Poskytovatel — kontaktni

Obchodni jméno /
nazev:

ANECT a.s.

Kontakty na Poskytovatele — v pfipadé potreby jsou kontakty pouZity v uvedeném poradi

Kontakt na
dispecink / Fizeni
provozu
Poskytovatele
Kontakt pro
eskalace

(major incidenty)

www adresa

telefon e-mail . mobil i fax

Parametry sluzby
Provozni doba: 7x24 (7 dnli v tydnu, 24 hodin denné)

Vyjimky z provozni doby: nejsou

Nahlaseni mezniho stavu zastupci

Z&kaznika: do 20 minut

Rozsah sluzby

Zarizeni a sluzby komunikacni a systémové infrastruktury

O sluzbu lze pozadat

Sluzba je poskytovana v nepretrzitém rezimu automaticky (neni nutné o ni zadat).

Planovana preruseni

Zadna preruseni nejsou planovana.

Limity pracovni zatéze

Predpokladany maximalni pocet incidentd / meznich stavll za jeden mésic

. o C s 5000
(tato hodnota neni omezujici pro poskytnuti sluzby):
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Odpovédnost Zakaznika

Zakaznik umozZni zaméstnanclm Poskytovatele pristup do objektd, mistnosti a k zafizenim v rozsahu
nezbytném pro plnéni této sluzby v dobé uvedené v ¢asti ,,Parametry sluzby”.

Opravnéné osoby Zakaznika zajisti, aby jiné osoby neZ technici Poskytovatele neprovadély po dobu
ucinnosti této dohody o Urovni sluzeb opravu nebo modifikaci zafizeni nebo SW, ani nepouzily material
¢i prislusenstvi, které nevyhovuje specifikaci vyrobce. Poskytovatel neodpovida za Skody na zafizenich
vzniklé v dlsledku poruseni tohoto ustanoveni.

Odpovédnost Poskytovatele

Poskytovatel odpovida za to, Ze jeho zaméstnanci budou pfti pInéni této dohody dodrZzovat veskeré
obecné zavazné predpisy vztahujici se k vykondvané Cinnosti, zejména predpisy o bezpeénosti prace a
pozarni bezpecnosti, a budou se fidit organizacnimi pokyny opravnénych osob Zakaznika.

Vyjimky v podminkach stanovenych v SLA

Zadné vyjimky nejsou stanoveny.

‘ Popis a zpUsob provedeni sluzby

Sluzbu Dohled bude Poskytovatel provadét vzdalenym pristupem.

Zpusob poskytovani sluzby Dohledu

e Dohled dostupnosti aktivnich prvkid a server( je realizovan pomoci protokolu SNMP, pripadné
pomoci ICMP (ping) prostrednictvim specialni aplikace (management nastroje), ktera sleduje
dostupnost vsech urcenych prvkl (komponent).

e Vpripadé, Ze je dohlizeny prvek systému nedostupny nebo je na ném zaznamenan
nestandardni / mezni stav, je tato informace zaznamenana a zaslana do centrdlniho
Dohledového systému umisténého v DCA (Dohledové centrum ANECT), kde se udalosti tfidi
podle priorit.

e Kazdy incident / mezni stav je automaticky nebo manualné zaloZzen operatorem DCA formou
tiketu do systému ServiceDesk ANECT.

e  Zpracovani incidentll probiha hierarchicky od incidentl s nejvyssi prioritou aZ po incidenty

e DCA provadi:

- detekci incidentl / problém( a meznich stavi,
- primarni lokalizaci a kategorizaci s naslednym predanim incident( a problém pfislusnym
fesitellm technické podpory,
- nahlaseni zaregistrovaného mezniho stavu zastupci Zakaznika do 20 minut, s predanim
doporuceni pro nasledna rozhodnuti,
- zaloZeni incidentu / problému v systému ServiceDesk,
- komunikaci se Zakaznikem o udalostech na dohlizené infrastrukture prostfednictvim
telefonu (zelena linka), e-mailu ¢i extranetové aplikace (ServiceDesk),
- automatické generovani reportll o nedostupnosti zafizeni a sluzeb s denni / tydenni /
mésicni periodicitou a moZnosti customizace reportd.
O zménu SLA je mozné pozadat prostrednictvim opravnénych kontaktnich osob na strané
Poskytovatele a Zakaznika. Kazda zména SLA je na strané Poskytovatele fizena standardnim procesem
,Rizeni zmén*“.
‘ Upresnujici podminky ‘
Podminkou poskytovani sluzby je umoznit pracovniklim Poskytovatele vzdaleny pfistup k dohlizenym
systémUm a zafizenim prostfednictvim zabezpeceného pfipojeni.
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Dohoda o urovni sluzby
Sluzba Zalohovani konfiguraci

Pfedmétem dohody o urovni sluzeb jsou nasledujici sluzby

Sluba: . SPRAVA ICT - Zalohovani konfiguraci . Oznaceni: | Zalohovani konfiguraci
Cil sluzby

Predmétem sluzby je pravidelné stahovani konfiguraci ze zafizeni komunikacni infrastruktury zakaznika.

Zakaznik — kontaktni udaje

Obchodni jméno /
nazev: Generalni finanéni reditelstvi
Opravnéné / kontaktni :
osoby Zakaznika:

V pripadé potfeby jsou
oprdvnéné osoby
kontaktovdny v poradi
zde uvedeném

Kontakt pro eskalace
(zavainé — major
incidenty)

Dispecink / fizeni
provozu Zakaznika

Poskytovatel —

Obchodni jméno /

) - ANECT a.s.
nazev:

Kontakty na Poskytovatele — v pfipadé potfeby jsou kontakty pouZity v uvedeném poradi

Kontakt na www adresa telefon e-mail mobil fax
dispedink / Fizeni if b ; ; : 4
provozu
Poskytovatele
Kontakt pro
eskalace

(major incidenty)

Parametry sluzby

Sluzba je poskytovana automaticky bez nutnosti zaddvat opakované pozadavky na jeji poskytnuti

Provozni doba: 7x24 (7 dnli v tydnu, 24 hodin denné)

Vyjimky z provozni .

doby: Nejsou

Garantovany ¢as: Stahnuti konfigurace do 24 hodin od zmény konfigurace

Rozsah sluzby
Zatizeni komunikacni, pfipadné systémové infrastruktury

Planovana preruseni

Z4adna preruseni nejsou planovana.

Limity pracovni zatéze

Maximalni pocet pozadavki na poskytnuti sluzby za mésic: neni definovano
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Odpovédnost Zakaznika

Zakaznik umozni zaméstnanclm Poskytovatele pfistup do objektll, mistnosti a k zafizenim v rozsahu
nezbytném pro plnéni této sluzby v dobé uvedené v ¢asti ,,Parametry sluzby”.

Opréavnéné osoby Zakaznika zajisti, aby jiné osoby neZ technici Poskytovatele neprovadély po dobu Ucinnosti
této dohody o Urovni sluzeb opravu nebo modifikaci zatizeni nebo SW, ani nepouzily material ¢i prislusenstvi,
které nevyhovuje specifikaci vyrobce. Poskytovatel neodpovida za skody na zafizenich vzniklé v dlsledku
poruseni tohoto ustanoveni.

Odpovédnost Poskytovatele

Poskytovatel odpovida za to, Ze jeho zaméstnanci budou pfi pInéni této dohody dodrZovat veskeré obecné
zavazné predpisy vztahujici se k vykondvané Cinnosti, zejména predpisy o bezpecnosti prace a pozarni
bezpecnosti, a budou se fidit organizacnimi pokyny oprdvnénych osob Zakaznika.

Vyjimky v podminkach stanovenych v SLA

‘ Popis a zplisob provedeni sluzby

Obsahem sluzby SPRAVA ICT - Zalohovani konfiguraci je:

e Stahovani a archivace konfiguraci prvk( komunikaéni infrastruktury.

e Stahovani konfiguraci prostfednictvim rozhrani a protokoll: FTP, TFTP, Telnet, SSH, http, HTTPS a SNMP.
e  Stahnuti konfigurace do 24 hodin od zmény konfigurace na prvku komunikacni infrastruktury.

e Verzovani a evidence zmén v konfiguracich.

¢ Import konfiguraci do elektronické provozni dokumentace (CMDB).

« Rizeny pFistup ke konfiguracim prosttednictvim ovéFeni opravnéné osoby Zakaznika.
O zménu SLA je mozné pozadat prostrednictvim opravnénych kontaktnich osob na strané Poskytovatele a
Zakaznika. Kazda zména SLA je na strané Poskytovatele Fizena standardnim procesem ,Rizeni zmén®.

‘ Upresnujici podminky ‘

Podminkou pro poskytovani sluzby je ptistup do sité Zakaznika prostrednictvim zabezpeceného vzdaleného
pripojeni.
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Dohoda o urovni sluzby
Sprava a vedeni elektronické provozni dokumentace

Pfedmétem dohody o trovni sluzeb jsou nasledujici sluzby

Sluzba: | SPRAVA ICT - EPD . Oznaceni: Sprava a vedeni EPD
Cil sluzby

Predmétem sluzby je uchovavani aktualnich informaci o ICT infrastruktutre Zakaznika dle normy ISO 20 000
(Configuration Management Database - CMDB).

Zakaznik — kontaktni udaje

Obchodni jméno / nazev: Generalni finanéni feditelstvi
Opravnéné / kontaktni osoby jméno a pfij :
Zakaznika: T bty
V pFipadé potfeby jsou il
oprdvnéné osoby
kontaktovdny v poradi zde
uvedeném

meni

telefon e-mail fax

Kontakt pro eskalace
(zavaziné — major incidenty)

Dispecink / fizeni provozu
Zakaznika

fax

Poskytovatel — kontaktni udaje
Obchodni jméno / nézev: - ANECT a.s.

Kontakty na Poskytovatele — v pfipadé potreby jsou kontakty pouZity v uvedeném poradi

Kontakt na dispecink / www adresa
fizeni provozu it
Poskytovatele 3

Kontakt pro eskalace
(major incidenty)

Parametry sluzby

Provozni doba: 5x8 (5 pracovnich dnii v tydnu, 8 hodin denné, 9:00 — 17:00)
Vyjimky z provozni doby: Nejsou
Garantovany cas: Zaneseni zmény do provozni dokumentace do 7 dnli od jeji realizace

Rozsah sluzby

Zatizeni komunikacni a systémové infrastruktury

O sluzbu lIze pozadat

Sluzba je poskytovana automaticky (neni nutné o ni Zadat).

Planovana preruseni

Zadna preruseni nejsou planovana.

Limity pracovni zatéze

Maximalni pocet pozadavk( na poskytnuti sluzby za mésic: neni definovano

Odpovédnost Zakaznika

Zakaznik umozZni zaméstnanclm Poskytovatele pristup do objektl, mistnosti a k zafizenim v rozsahu nezbytném pro
plnéni této sluzby v dobé uvedené v c¢asti ,Parametry sluzby”.

Opravnéné osoby Zakaznika zajisti, aby jiné osoby nez technici Poskytovatele neprovadély po dobu Ucinnosti této
dohody o urovni sluzeb opravu nebo modifikaci zafizeni nebo SW, ani nepouzily material i pfisluSenstvi, které
nevyhovuje specifikaci vyrobce. Poskytovatel neodpovida za skody na zafizenich vzniklé v disledku poruseni tohoto
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ustanoveni.

Odpovédnost Poskytovatele

Poskytovatel odpovida za to, Ze jeho zaméstnanci budou pfti pInéni této dohody dodrzovat veskeré obecné zavazné
predpisy vztahujici se k vykonavané Cinnosti, zejména predpisy o bezpecnosti prace a pozarni bezpecnosti, a budou se
fidit organizacnimi pokyny opravnénych osob Zakaznika.

Vyjimky v podminkach stanovenych v SLA
Zadné vyjimky nejsou stanoveny.
‘ Popis a zplisob provedeni sluzby

Obsahem sluzby SPRAVA ICT - EPD (oznadeni Sprava a vedeni EPD) je:

e Pravidelny update technickych informaci o instalovanych zafizenich v siti Zakaznika - discovery nastroji a
administratory dokumentace vlastnim discovery nastrojem (Netwalk).

e Zaneseni zmény do provozni dokumentace do 14 dnd od jeji realizace.

e  Grafické znazornéni zapojeni jednotlivych zafizeni na mapach.

e Aktualizace servisnich atributl — servisnich sluzeb, sluzeb provozni spravy, sluzby monitoring a odborné podpory,
kategorii, SLA atd.

o Udrzba informaci o lokalitach.

e Reporting podle pozadavkid Zakaznika.

e  Pfistup k informacim je zajistén pres internet.

O zménu SLA je mozné pozadat prostfednictvim opravnénych kontaktnich osob na strané Poskytovatele a Zakaznika.

Kazda zména SLA je na strané Poskytovatele fizena standardnim procesem ,Rizeni zmén*“.

‘ Upresnujici podminky ‘

Podminkou pro ¢innost discovery nastroje je pristup do sité Zakaznika prostfednictvim zabezpeceného vzdaleného

pfipojeni.

Terminy pro zaneseni zmén a aktualizaci dat v eDP, v souvislosti s realizaci samostatnych projektd a smluv, jsou

definovany smluvnimi podminkami konkrétniho dila, pfedevsim pak kone¢nym terminem plnéni pfipadné dalSimi
upresnujicimi ustanoveni smlouvy.
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Dohoda o urovni sluzby
Sluzba Aplikace bezpecnostnich oprav

Pfredmétem dohody o urovni sluZzeb jsou nasledujici sluzby
Sluzba: : Sprava ICT - Aplikace bezpecnostnich oprav Oznaceni: Aplikace bezpecnostnich oprav

Cil sluzby

Predmétem sluzby je sledovani bezpecnostnich rizik, softwarovych update, jejich vyhodnocovani, testovani a
nasledné nasazeni v prostredi Zakaznika.

Zakaznik — kontaktni udaje

Obchodni jméno / nazev: Generalni finanéni reditelstvi
: telefon

0 a pfij
Tk

Opravnéné / kontaktni
osoby Zakaznika:

V pfipadé potreby jsou
opravnéné osoby :
kontaktovdny v pofadi zde b Y : F : R R ——
uvedeném : ; e s : :

jmén
e

Kontakt pro eskalace

(zavaziné — major incidenty)

. v v/ , H Lt 3 ¥ - ¥ = : T; ]
Dispecink / fizeni provozu |3 i £ R e iy T
Zakaznika '

Poskytovatel — kontaktni udaje

Obchodni jméno / nazev: ANECT a.s.

Kontakty na Poskytovatele — v pfipadé potfeby jsou kontakty pouzity v uvedeném poradi
Kontakt na Dispetink / www adresa . telefon  e-mail '

A S R L et

fizeni provozu
Poskytovatele

Kontakt pro eskalace
(major incidenty)

Parametry sluzby

Provozni doba: 5x8 (5 pracovnich dnii v tydnu, 8 hodin denné, 9:00 — 17:00)

Vyjimky z provozni doby: : Nejsou

Rozsah sluzby

Zatizeni komunikaéni a systémové infrastruktury

O sluzbu lze pozadat
Sluzba je poskytovana automaticky, bez nutnosti zaddvat pozadavek na jeji poskytnuti — potvrzeni o nasazeni

a ukonceni aplikace bezpecnostni opravy nebo update probiha prostrednictvim téchto komunikacnich kanalG:

Elektronicky (tiket ‘3-:?‘,“"_,{‘. _hf*"%' ; f‘-:: -_'c?.:‘

ServiceDesk):

Telefonicky (zelenad linka):

L P

Faxem (zelend linka):

bt |
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Planovana preruseni
Zadna preruseni nejsou planovana.

Limity pracovni zatéze

Maximalni pocet pozadavki na poskytnuti sluzby za mésic: neni definovano

Odpovédnost Zakaznika

Zakaznik umozni zaméstnanclm Poskytovatele pfistup do objektl, mistnosti a k zafizenim v rozsahu
nezbytném pro plnéni této sluzby v dobé uvedené v ¢asti ,,Parametry sluzby”.

PFi poskytovani sluzby zajisti Zakaznik soucinnost opravnénych osob pfi testovdni, nasazeni a zejména
rozhodnuti o nasazeni bezpecnostni opravy nebo update.

Opréavnéné osoby Zakaznika zajisti, aby jiné osoby neZ technici Poskytovatele neprovadély po dobu Ucinnosti
této dohody o Urovni sluzeb opravu nebo modifikaci zatizeni nebo SW, ani nepouzily material ¢i prislusenstvi,
které nevyhovuje specifikaci vyrobce. Poskytovatel neodpovida za skody na zafizenich vzniklé v dlsledku
poruseni tohoto ustanoveni.

Odpovédnost Poskytovatele ‘

Poskytovatel odpovida za to, Ze jeho zaméstnanci budou pfi pInéni této dohody dodrZovat veskeré obecné
zavazné predpisy vztahujici se k vykondvané Cinnosti, zejména predpisy o bezpecnosti prace a pozarni
bezpecnosti, a budou se fidit organizacnimi pokyny oprdvnénych osob Zakaznika.

Vyjimky v podminkach stanovenych v SLA

Zadné vyjimky nejsou stanoveny.

‘ Popis a zplisob provedeni sluzby

Sluzba Sprava ICT — Aplikace bezpecnostnich oprav zahrnuje:

e  Pripravnou fazi = zajistovani informaci od vyrobcl spocivajici v odbéru informacnich bulletin(, registraci v
diskusnich férech vyrobc( a informacnich serverech IT odbornik(, sledovani udélosti, sdileni zkusenosti,
porovnavani relevance ve vztahu ke spravovanym technologickym oblastem, vybér vhodnych
softwarovych updat( a bezpecnostnich patchl pro nasazeni v prostifedi Zakaznika.

¢ Rozhodnuti o nasazeni = posouzeni nutnosti / vhodnosti nasazeni bezpecénostni opravy pracovnikem
nadstandardni péce nebo systémovym architektem, interni projednani moznych dopadd a rizik v tymu
Poskytovatele, ktery zajistuje sluzby technické podpory pro Zakaznika, pfetestovani v laboratornich
podminkdch aplikaci bezpe¢nostni opravy nebo update, schvaleni nasazeni bezpecnostni opravy nebo
update certifikovanym odbornikem (systémovym architektem). Vystupem této faze jsou podklady pro
Zakaznika, na jejichz zakladé se Zakaznik mliZze rozhodnout o nasazeni ¢i nenasazeni update nebo patche.

e Projednani nasazeni / nenasazeni se zastupcem Zakaznika — Poskytovatel pfeda vyse uvedené informace
spolu s doporuéenimi zastupci Zakaznika, predloZi navrh pracnosti, navrh predbéZného ¢asového
harmonogramu implementace a vycka na potvrzeni / nepotvrzeni nasazeni bezpecnostni opravy nebo
update zastupcem Zakaznika.

e Testovaci faze = v pripadé schvéleni nasazeni bezpecnostniho patche nebo update Poskytovatel provede
otestovani chovani systémd po jeho implementaci, v pribéhu testovani je bran zfetel na vSechny ostatni
bézici systémy, sluzby a aplikace a jsou zohlednéna vSechna znama rizika nasazeni.

e Zaznamenani vysledkd testovani — Poskytovatel zaznamena vysledky pribéhu testovani, vysledek
testovani obsahuje i popis planu navratu — ,recovery plan”, ktery je v souladu se zvolenym postupem
nasazeni opravy nebo doporucenim danym distributorem bezpec¢nostni opravy. Vysledek testovani je
pfedloZen pro odsouhlaseni opravnénému zastupci Zakaznika.

e Odsouhlaseni terminu nasazeni = finalni potvrzeni terminu nasazeni. Poskytovatel se zavazuje provadét
implementaci bezpecnostnich oprav a update primarné mimo hlavni provozni hodiny Zakaznika =
primarné bude nasazeni probihat ve vecernich nebo nocnich hodinach a ve dnech pracovniho volna.

e Faze nasazeni = plosnd implementace bezpecnostni opravy nebo update, opravnény zastupce Zakaznika
je informovan o provedeném nasazeni nebo pripadnych problémech. Soucasti této faze je i pfipadné
doreseni nezadoucich dopadu nasazeni bezpecnostni opravy nebo update.

¢ Ukonceni, promitnuti zmén do dokumentace — o ukonceni aplikace bezpecnostni opravy nebo update je
proveden zaznam do ServiceDesku, nasledné je vysledek nasazeni zaznamenan do provozni
dokumentace.

Soucasti sluzby jsou veskeré naklady na jeji poskytovani = véetné pripadnych cestovnich vyloh na prace

technika pti poskytovani sluzby v lokalité Zakaznika.
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Rizeni zmén SLA ‘
O zménu SLA je mozné pozadat prostrednictvim opravnénych kontaktnich osob na strané Poskytovatele a
Zakaznika. Kazda zména SLA je na strané Poskytovatele Fizena standardnim procesem ,Rizeni zmén®.

‘ Upresniujici podminky

Sluzba bude provadéna v ¢asech uréenych Zakaznikem (mUzZe se jednat o mimopracovni dobu Zakaznika =
vecerni a nocni hodiny, soboty, nedéle).

Podminkou pro poskytovani sluzby s uvedenymi parametry je umoznéni vzdaleného pfistupu prostfednictvim
zabezpeceného pripojeni pracovniklim Poskytovatele k podporovanym systémim a zafizenim.




