Priloha ¢. 1 Specifikace sluzeb

Pausalni servisni sluzby

Parametry sluzeb

vzniklych v souvislosti aktualizaci a proskoleni
aktualizaci dotéenych uzivatelt na
implementované zmény.

Aktualizace musi probihat mimo pracovni dobu,
pokud nebude vyjimeéné dohodnuto

s Objednatelem sluzeb jinak.

Sluzba - nazev Obsah, popis
Zpusob Doba pfijmu SLA parametr
zadani pozadavku
Rychla podpora okamzitého servisniho zasahu
Hot-line k operativnimu hlaseni incidentu &i ke kratké tel., e-mail 23(;3 16:00 dostupn_ost do 60
C N :00 - 16: minut
metodické podpofe.
Servisni zasah na zakladé pozadavku uzivateld,
feSeni problému aplikace, notifikace stavi
pozadavku a jejich feSeni, uzavirani pozadavku.
Servisni ServiceDesk predstavuje kontaktni misto pro
podpora pracovniky Objednatele (uzivatele) a je
oskvtovana vyuzivany k podpofe uzivatell a Fizeni . reakéni doba a doba
Srost}’;tedniCtVIIm servisnich sluzeb. ServiceDesk | 7 x 24 x 365 Vyfeéenf**)
ServiceDesk Soucasti sluzby ServiceDesk je Fizeni
systému pozadavku rdzného typu (incident, problém,
pozadavek na zménu / Upravu, pozadavek na
informaci / konzultaci, apod.) v navaznosti na
jejich dopad.”)
Pribézné a bezodkladné poskytovani
programovych korekci veskerého software
tvoficiho informaéni systém mimo databazi korekce software
(Service Pack, Update/Upgrade, Patch, HotFix) poskytnuta do 2
a dokumentace v souladu s tim, jak nové verze rac. dni od isiiho
programového vybaveni s vylepSenymi upvolr{énf v ’ro:)cgem
Maintenance a |funkcemi dava k dispozici vyrobce 5x8 v pipads I):agislativ,
legislativa (mimo | programového vybaveni. Soucasti sluzby je ServiceDesk 8:00 — 16:00 | zmén do 10 prac )
databazi) poskytnuti aktualizaci pro udrzeni souladu ' ' dnti po uvefejnéni ;/e
s legislativou a navazujici upravy provozni sbirce zakonti
dokumentace a uzivatelskych manuall nebude-li dohodn’uto
systému. inak
Korekce software musi byt provedeny tak, aby Jina
byla zajiténa jeho plna kompatibilita s ostatnimi
komponentami systému.
korekce databaze
L\j/laat;gg;znce Poplatky za udrzbu databazovych licenci. ServiceDesk gég _16:00 pf:;kg;gu; ?é)jiﬁo
uvolnéni vyrobcem
Efektivni a rychla implementace/aplikace zmén
a novych korekci software (Service Pack,
Update/Upgrade, Patch, HotFix) ve vazbé na
maintenance za Uucelem udrzovani systému aktualizace software
v aktualnim stavu a minimalizace vzniku poskytnuta do 10
Aktuali incidentd z ddvodu zmén. Sluzba zahrnuje prac. dnl od jejiho
ualizace s PP ., ) . . 5x8 ;Lo
rovnéz testovani zmén a novych konfiguraci ServiceDesk | 4. ) poskytnuti v ramci
software 8:00 — 16:00

maintenance,
nebude-li dohodnuto
jinak




Parametry sluzeb

Sluzba - nazev Obsah, popis ; »
Zpus'otl) Dotia prijmu SLA parametr
zadani pozadavku
Efektivni a rychla implementace/aplikace zmén
a novych korekci databaze (Service Pack,
Update/Upgrade, Patch, HotFix) ve vazbé na
maintenance za u€elem udrzovani systému aktualizace databaze
v aktualnim stavu a minimalizace vzniku poskytnuta do 10
. incidentd z ddvodu zmén. Sluzba zahrnuje prac. dnu od jejiho
Aktualizace o P ., . , ; 5x8 Lo
. rovnéz testovani zmén a novych konfiguraci ServiceDesk | ;. . poskytnuti v ramci
databaze o . ; W N . 8:00 — 16:00 :
vzniklych v souvislosti aktualizaci a proSkoleni maintenance,
aktualizaci dotéenych uzivatell na nebude-li dohodnuto
implementované zmény. jinak

Aktualizace musi probihat mimo pracovni dobu,
pokud nebude vyjime¢né dohodnuto
s Objednatelem sluzeb jinak.

Sprava nastaveni systému ve stavu potfebném
pro jeho bezproblémovy provoz, tj. zejména
konfigurace vSech SW komponent potfebnych
pro provoz systému, sprava logu, sprava
implementovanych API (vnitfnich i vnéjSich)
v€etné vazby na databazi a provadéni profylaxe | ServiceDesk

reakce do konce

Administrace 5x8 nasledujiciho

systému . . 8:00 — 16:00 pracovniho dne
nezbytné k provozu aplikace. (next business day)
Zadavani, zmény roli a pfistupovych prav y
jednotlivych osob — uzivatell podle pokynu
objednatele.
Sprava databaze ve stavu potfebném pro
bezproblémovy provoz informacniho systému, reakce do konce
Administrace tj. zejména konfigurace databaze, sprava logli a ServiceDesk 5x8 nasledujiciho
databaze provadéni nezbytné profylaxe. 8:00 — 16:00 pracovniho dne
Zalohovani bezpecnostnich kopii a archivace (next business day)

dat. Obnova dat ze zalohy.

") Jsou zavedeny dvé Grovné podpory uZivateld:

Tym poskytovatele

2. Groven poskytujici servisni sluzby
specializované dle servisni smlouvy a fesici
podpory Glohy (tickety) nevyfedené na
< prvni Urovni

Komunikace mezi 1. a 2. A

arovni v prostfedi ServiceDesk
nebo prostfednictvim HotLine
telefonni linky v

servisni siuzby die SLA parametr(

1. Groven zakladni

podpory
| (podpora na misté)

sloZzené z vybranych a
vydkolenych pracovnik(

Kompetenéni centrum
objednatele

Komunikace mezi uzZivateli a
1. Grovni Ustné na misté
nebo v prostfedi ServiceDesk
nebo prostfednictvim
telefonl

AN

Koncovi uZivatelé




1. roven zakladni podpory znamena, Ze osoba Objednatele je na kontaktu s uzivateli a fesi jejich pozadavky rizného

typu (incident, problém, pozadavek na zménu / Upravu, pozadavek na informaci / konzultaci, apod.), které
vyplyvaji ze sjednanych servisnich sluzeb. Na 1. Urovni podpory dochazi k identifikaci zdroji nefunk&nosti
a ke stanoveni odpovédnosti za vznik a feSeni napravy. Pokud se naprava tyka neservisované ¢asti systému
(vazba na HW infrastrukturu), je pozadavek feSen IT utvarem Objednatele. Pozadavky, které nejsou vyfeSeny
prostfednictvim 1. drovné zakladni podpory provadéné Objednatelem a vyzaduji specialisty na strané
Poskytovatele, pfeda osoba Objednatele k feSeni na 2. uUroven specializované podpory zajiStované
Poskytovatelem.

2. aroven specializované podpory fe$i pozadavky nevyfeSené na 1. Urovni. Jedna se o pracovni tym odborniku

Poskytovatele, jejichz kvalifikace pokryvaji poskytované sluzby na detailni arovni znalosti.
V rdmci sluzeb 2. urovné specializované podpory ServiceDesk jsou poskytovany rovnéz nasledujici sluzby:
= feSeni a dokumentace pozadavk( pfedanych na 2. Uroven a poskytovani informaci o stavu feSeni
pozadavku,
= budovani a aktualizace konfiguracni databaze prvkd systému pokrytych servisnimi sluzbami (tzv.
provozni baze),
= poskytovani pravidelnych mési¢nich vykazl o poskytnutych servisnich sluzbach (pausalnich i ad-hoc).

™) Podle dopadu jsou pozadavky zafazeny do prisluSné priority jejich feSeni. Priorité feSeni poZzadavku odpovida
reakéni doba a doba vyfeSeni pozadavku. Reakéni doba se vztahuje na pracovni dny od 8 do 17 hodin a pfedstavuje
lidskou reakci, nikoliv robotické potvrzeni. Doba vyifeSeni se poc€ita od pfijeti pozadavku v ramci reakéni doby,
maximalné v8ak od uplynuti pIné reakéni doby a to v pracovni dobé.

Priorita Dopad Popis Reakéni doba Doba vyfeseni
Zavada, pfi niz systém neni pouzitelny ve svych
L zakladnich funkcich. Neni mozné pokracovat ve 2 hodi 8 hodi
1 Kriticky standardnim zpQsobu prace, neexistuje odiny odin
dostupny nahradni zpUsob.
Zavada, kdy je systém ve svych funkcich
] degradovan tak, ze tento stav omezuje bézny 4 hodi NBD
2 Vysoky provoz, tuto situaci je véak mozné Fesit nebo odiny (next business day)
zmirnit dostupnym nahradnim zpGsobem.
Zavada, ktera svym charakterem neovliviiuje
vyznamnym zplisobem béZny provoz systému a NBD
3 Stredni neposkozuje data. Omezuje nékteré uzivatelské (next business tyden
funkce systému, které jsou ale dosaZitelné
Lo . ) day)
jinymi uzivatelskymi funkcemi.
PoZadavek bez vlivu na funk&nost systému, NBD
4 Nizky napf. kosmetické zmény, Zadost o informace (next business mésic
atd. day)
B Navrhy, pfipominky nebo naméty na zlepseni Ci NBD
b ?VZ dnih dalSi rozvoj. Tato priorita nepodléha SLA ) dle dohod
S ezpro? rednino | service Level Agreement — kvalitativni (next business € dohody
vivu parametry sluzeb). day)




Ad-hoc servisni sluzby

Parametry sluzeb
B = Obsah, popis
nazev Zpusob Doba pfijmu
pusor a prij SLA parametr
zadani pozadavku
reakce do konce
Metodicka podpora v oblastech pokrytych nasledujiciho
Metodicka funkcionalitou systému v&etné& poskytovani ServiceDesk, |5 x 8 pracovniho dne
podpora specifického know-how pfi zménach &i rozvoji objednavka [8:00 — 16:00 | (next business day),
systému. splnéni dohodnutych
termind
reakce do konce
nasledujiciho
Servisni Drobny servisni rozvoj tykajici se systému ServiceDesk, |5 x 8 pracovniho dne
Upravy ' objednavka |8:00 — 16:00 | (next business day),
spInéni dohodnutych
termind
reakce do konce
. nasledujiciho
. Skoleni novych nebo stavajicich uzivatell ServiceDesk, 5 x 8 pracovniho dne
uzivatel( ' objednavka |8:00 — 16:00 | (next business day),
splnéni dohodnutych
terminu
Export vSech dat z celého systému pro pofizeni reakce do konce
zalohy dat nebo pro vyuziti pfi pfechodu na jiny nasledujiciho
Export dat systém (exitova varianta) v Citelném textovém ServiceDesk, |5 x 8 pracovniho dne
formatu (CSV) a formatu Microsoft Excel. Export | objednavka |8:00 — 16:00 | (next business day),
dat bude proveden za vSechny ustavy, ale splnéni dohodnutych
oddélené pro kazdy ustav. termind




