Katalogovy list 1.2 - ReSeni incidentii

Kat i
Vegorle Zakladni podpora
sluzby

Kod sluzby | 1.2

Nazev sluzby | Reseni incidentt

Popis sluzby | Zajisténi co nejrychlejsiho obnoveni dostupnosti ¢ funkénosti systému
PROXIO a soucasné minimalizovat disledky vypadki na Objednatele a
uzivatele spravovaného systému.

Rozsah a parametry sluzby
Zprovoznéni
) , systému Odstranéni
Provozni Prvotni i i i
SLA nahradnim zavady
doba reakce (hod.) .
zplisobem (hod.)
(hod.)

Kategorie / Rezim Normalni Normaélni Normalni
Kategorie A 8:00 - 18:00 2 5 48
Kategorie B 8:00 - 18:00 4 18 72
Kategorie C 8:00 — 18:00 8 40 120

Funkéni celek VSechny komponenty systému PROXIO
Detailni popis

Pro nahlaseni incidentu neni nutné znét pfi¢inu problému.
V ramci této sluzby jsou feSeny servisni pozadavky, vzniklé v produkénim provozu systému,
piijaté sluzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci ,REKLAMACE*.

Poskytovatel v ramci této sluzby garantuje:

e Prvotni reakci - zahajeni feSeni incidentu,
e Zprovoznéni systému nahradnim zptisobem,
o Uplné odstranéni zavady.

Kategorie klasifikace incidentt:

o Kategorie A - Kriticky stav — jedné se o stav, kdy je znemoznéna prace se systémem
nebo jeho ¢asti a nelze pouzit alternativni postup, nebo je chovani systému v rozporu
s platnou legislativou CR.
o Kategorie B - Méné zavazny stav — jedna se o stav, kdy je omezena prace se systémem
nebo jeho ¢asti, ale lze pouzit alternativni postup.
e Kategorie C - Stav neohrozujici funkénost — jedna se o stav, kdy neni vaZné omezena
funkénost systému nebo jeho ¢asti, nebo lze pouZit alternativni postup.
SLA parametry jsou vztaZeny k produktivhimu prostfedi. Pro jiné instance (testovaci,
vyvojové, migra¢ni) nemaji jakoukoli zadvaznost.
V pripadé neodstranéni zédvady v uvedeném terminu musi Poskytovatel prokazat, Ze na
odstranéni vady nepretrzité pracuje.
DEFINICE POJMU

Prvotni reakei se rozumi potvrzeni piijeti pozadavku a poskytnuti informace Objednateli,




jakym zplisobem bude Poskytovatel incident fesit. Je-li to mozné, zda se jedna ¢i nejedna o
vadu systému, s predpoklddanou dobou potfebnou na vyfeSeni problému. Neni-li
poskytovatel v tomto momenté tyto informace schopen poskytnout, odhadne termin, kdy
tyto informace Objednateli poskytne.

Zprovoznéni ndhradnim zplisobem se rozumi zajisténi stavu, kdy neni zcela znemoznéna
prace se systémem, neni vdZné omezena funkénost informaéniho systému nebo jeho ¢asti,
systém neni v rozporu s platnou legislativou CR, ¢&i lze pouzit alternativni postup.

Uplnym odstranénim zévady se rozumi dosaZeni stavu, ktery byl akceptovdn v ramci
smlouvy o dilo nebo je popsan v dokumentaci produktu.

Incident je jakdkoliv udélost zavinénd Poskytovatelem, kterd neni soudasti standardni
operace, a ktera zplisobi nebo miize zplisobit vypadek systému, nebo sniZeni kvality sluzby.
Za incident se nepovazuje planované preruseni provozu.

Pracovni doba — asové vymezeni obdobf, kdy je sluzba Re$eni incidentii poskytovéna.

Vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:
e se standardni funkénosti systému implementovaného na produkénim prostredi a
tento rozpor je vii¢i uzivatelské dokumentaci systému,
e s funkcionalitou definovanou v implementaéni smlouvé (jejich prilohach), pfipadné
akcepta¢nim protokolu implementace systému,
o s platnou legislativou CR k datu hlaSeni incidentu Objednatelem.

POSTUP PRI RESENI INCIDENTU/VAD

Objednatel prostiednictvim opravnéné osoby oznami Poskytovateli incident s nadvrhem
kategorie. Jestlize Objednatel neoznaci kategorii incidentu, ma se za to, Ze se jedna o Stav
neohrozujici funkénost. Poskytovatel neni povinen reflektovat na hlaseni incidentu, jestlize
pozadavek ohlasi jina nez opravnéna osoba Objednatele.

Poskytovatel zah4ji vterminu uvedeném nize feSeni pozadavku, a jakmile je to mozné,
vyhodnoti ohlaseny pozadavek a podle vysledku postupuje nasledovné:

A) Poskytovatel vyhodnotil situaci tak, Ze se jedna se o vadu:

o Poskytovatel pokracuje v Feseni pozadavku,

o Poskytovatel pribézné informuje Objednatele o tom, jakym zpisobem pozadavek
fesi, o predpokladané dobé pottebné na vyreSeni problému, pfipadné o pozadavcich
na soucinnost,

o pozadavek bude vytizen bez dal$ich nakladl pro Objednatele (zdarma),

e po vyfeseni vady potvrdi Objednatel na helpdesk ptevzeti opravy — ukonéeni hlaseni,

o jestliZze bude Poskytovatelem kdykoliv v pribéhu feSeni vyhodnoceno, Ze se nejedna
o vadu, postupuje dale dle nasledujiciho ¢lanku B.

B) Poskytovatel vyhodnotil situaci tak, Ze se nejedna o vadu:

e Poskytovatel sdéli Objednateli, Ze se nejedna o vadu s odiivodnénim a zastavi prace
na feSeni pozadavku,

e Objednatel na zékladé reakce poskytovatele rozhodne, zda hlaSeni ukondi,
nebo poZaduje pokracovani feSeni pozadavku, tzn. ptivodni reklamacni pozadavek
uzavte a vytvori novy zménovy pozadavek (s vyuZzitim funkce kopirovani),

e Poskytovatel je oprdvnén a soudasné povinen pokracovat v FeSeni pozadavku jen
pokud dostane od Objednatele pokyn k realizaci,

o jestlize Objednatel da Poskytovateli pokyn pokracovat v Feseni pozadavku, je tento
pokyn smluvnimi stranami chapan vzdy jako objednavka a problém bude vytizen
v rdmei Cerpani sluzeb ,Rozsifené podpory*,




o kdyZ Objednatel kdykoliv v pribéhu feseni poZadavku zrusi (zpravou na helpdesk)
sviij pokyn k feSeni, bude Poskytovatelem i¢tovana cena za dosud vykonané prace pti
reSeni pozadavku,

e jestliZe bude Poskytovatelem kdykoliv v priibéhu feSeni vyhodnoceno, Ze se jedna o
vadu, bude pozadavek vyrizen bez nakladti pro Objednatele (zdarma).

KVALITA SLUZEB A REPORTING

Méreni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném Poskytovatelem.
Vysledky méfeni jsou souhrnné za vSechny sledované sluzby reportovany Objednateli
v ramci sluzby 1.1. Helpdesk.

OMEZENI SLUZBY

Je-li pozadavek zapsan mimo provozni sluzby, lhiita pro prvotni reakei za¢ina bézet prvnim
nasledujicim pracovnim dnem a ¢asem zahéajeni provozni doby.

Do doby feSeni Poskytovatelem se nezapoditava cas, kdy Objednatel fesil opravnéné
pozadavky Poskytovatele na doplnéni podkladi nebo soucinnosti.

V pripadé, Ze je poZzadavek znovu otevien, je doba potiebné k jeho opétovnému vyieseni
prictena k dobé, po kterou byl pozadavek jiz feSen. Plati vyhradné pro pozadavky, které
nebyly korektné vyieseny Poskytovatelem (tj. neplati pro novy vyskyt obdobného incidentu).
Pfi netiplném zadéani pozadavku se ¢as na prvotni reakci (zahajeni feSeni pozadavku) zac¢ina
pocitat znovu po kazdém upfesnéni Objednatelem.

Narok na bezplatné odstranéni vady/vyteSeni incidentu se mj. nevztahuje na pripady, kdy
incident/vada byl zptisoben:
o chybami HW (pocitace a sitové prostiedky, napi. vypadky sité bez zalozniho zdroje,
vady médii apod.),
e nevhodnym nebo neautorizovanym pouzivanim software,
e neodbornym zasahem do instalace ¢i nastaveni parametri software v¢. chybnym
konfigurovanim pristupovych prav,
e chybnym nakonfigurovanim opera¢niho systému ¢i databaze ¢i porusenim jeho
funkénosti,
e naplnénim databaze chybnymi udaji, které odporuji zabudovanym kontrolam
v software.

Diivody k odmitnuti uznani vady/incidentu:
e Objednatel uziva software v rozporu se v§eobecnymi licen¢nimi podminkami,
o pozadavek neni dostate¢né konkrétni a objektivni,
e pozadavek je duplicitni ve vztahu k ostatnim pozadavkiim zadanym v systému
Helpdesk,
o TeSeni pozadavku je v kompetenci klicového uzivatele Objednatele,
o poZadavek se netyka produkéniho prostiedi Objednatele.




Katalogovy list 1.3. — Provozni kontrola systému

Kategori
. BEEE Zéakladni podpora
sluzby

Kod sluzby 1.3.

Nazev sluzby | Provozni kontrola systému

Popis sluzby | Cilem sluzby je proaktivhi monitorovani systému Objednatele, detekce
moznych chybovych stavii monitorovanych prvk systému, za Gcelem
zmens$eni rizika vzniku incidentu.

Rozsah a parametry sluzby
Doba od
Funkéni celek Provozni doba . 2_1 . e,:zvy
(v minutéch)
VSechny komponenty | 8:00 -18:00 -
systému PROXIO hod. (5 x 10) 4

Detailni popis

Poskytovatel provadi inspekei a idrzbu dodaného systému z divodt prevence a
optimalizace vykonu systému a z pohledu integraci s ostatnimi software Objednatele.

Poskytovatel pfimo v misté Objednatele popt. vzdalenym pristupem na zakladé dohody s
Objednatelem sleduje stav a chod systému a pfipadné provadi potfebné zasahy u
Objednatele.

Naplni sluzby je predevsim:

reakce na aktualni stav systému a pripadné korekce na zaklade zjisténych skutecnosti,
kontrola a Gpravy integra¢nich vazeb na ostatni software Objednatele,

mapovani vytiZzeni integra¢nich mastkd,

optimalizace vykonu vazeb integrovanych aplikaci

kontrola zapliiovani databazového prostoru a navrhy jeho rozsifovéni,

kontrola zalohovani a bezpecnosti dat.

O provedené inspekci je vzdy vyhotoven zapis, ktery potvrdi zodpovédny zéstupce
Objednatele.

Soucasti sluzby je provoz subsystému automatického monitorovani béhu aplikaci
(HealthReports). Jeho cilem je zabezpecdit pro pracovniky Poskytovatele pristup k
informacim o béhu systému PROXIO, které vedou k vyznamnému urychleni identifikace
nebo i pfedchazeni problémi.

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU

Pro potieby poskytovani sluzby 1.3. Provozni kontrola systému se Objednatel zavazuje
Poskytovateli:

e poskytnout uréeni kontaktnich osob pro konzultaci zjisténych skute¢nosti a notifikaci
nalezenych incidentd,

e umoZnit provoz subsystému automatického monitorovani béhu aplikaci
HealthReports.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Kritériem je provedeni provozni kontroly dokumentované podepsanym zapisem o
provedeni sluzby.




M¢éfeni kvality sluzby je provadéno v HD systému provozovaném Poskytovatelem a jejich
prehled za mésic je soucéasti prehledu pozadavki.

Prostrednictvim subsystému HealthReports jsou tdaje o béhu aplikaci zanaSeny do
interniho informac¢niho systému Poskytovatele. Report obsahuje pouze nezbytné provozni
udaje nebo varovani a v Zadném ptipadé neobsahuje jakékoliv tidaje citlivého charakteru
(nap¥. pristupova hesla).

OMEZENi SLUZBY

Nezbytnym predpokladem pro poskytovani této sluzby je sluzba 1.1 Helpdesk.




Katalogovy list 1.4 — Implementace novych verzi produktu

Kategorie

Zakladni podpora
sluzby B

Kéd sluzby | 1.4

Nazev sluzby | Implementace novych verzi produktu

Popis sluzby | Cilem sluzby je implementace novych verzi, upgrade a update produktu do

prostfedi Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Doba ode
Funkéni celek Provozni doba © ?O ,zvy
(v minutéch)

Vsechny komponenty | 8:00 -18:00

240
systému PROXIO hod. (5 x 10) o

Detailni popis

Implementace upgrade a update software do prostiedi Objednatele. Na nové verze software
se plné vztahuji licenéni ujednani licen¢ni smlouvy. Licence pro nové verze systému je
poskytnuta ve stejném rozsahu a pro stejny zptisob uziti jako pro ptivodné implementovany
systém. Pravo uzit novou verzi software vznika jeho pfedanim a prevzetim.

Poskytnuti sluzby Implementace novych verzi produktu probiha v téchto krocich:

Predstaveni nové verze

Néavrh postupu realizace implementace nové verze produktu do prostiedi Objednatele
Finalni schvéleni implementace nové verze

Implementace nové verze produktu na testovaci prostiedi véetné rozdilové akceptace,
rozdilového skoleni

Rozhodnuti o produkénim startu nové verze

e Implementace nové verze na produkéni prostredi

Produkéni start nové verze

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Pfedmét plnéni je poskytovan na prostfedi ur¢ené Objednatelem. Pokud to umoznuje
pfedmét plnéni, mize byt Implementace novych verzi produktu provadéna vzdalenym
pristupem, v opa¢ném pr¥ipadé je vyZzadovana instalace pfimo v misté Objednatele.

Kritériem tspésnosti je dosaZzeni stavu, kdy je systém protokolarné predan, obsahuje
funkéné vse dle licenéni smlouvy, cilového konceptu a pfipadné i popisu zmén. Systém je
funkéni z koncovych stanic uzivatelli, s opravnénim se do néj Ize ptihlésit, 1ze jej testovat dle
popisu zmén.




Katalogovy list 2 — Rozsiiena podpora

Kategorie .
. Rozsifena podpora
sluzby

Kéd sluzby |2

Nazev sluzby | Rozsifena podpora

Popis sluzby | Poskytovani sluzeb, které nemaji charakter feSeni incidentu ¢i vady, tj.
jsou typu nereklamace a vytvotit tak podminky pro efektivnéjsi vyuzivani
systému. Systému. Sluzby, které jsou soucasti Rozsifené podpory, jsou
poskytovany vzdy pouze na zakladé zapisu pozadavku Objednatele
prostiednictvim sluzby helpdesk.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy

Funkéni celek Provozni doba L,
(v minutéch)

Vsechny komponenty | 8:00-18:00

240
systému PROXIO hod. (5 x10) #

Funkéni celek | VSechny komponenty systému PROXIO

Detailni popis

Reseni zménovych pozadavkii typu NEREKLAMACE vedoucich k tipravé nebo doplnéni
standardni funkénosti systému PROXIO, popt. sluzby pro jeho efektivnéjsi vyuZiti.
Realizace rozsitené podpory probiha formou nésledujicich sluzeb:

e ResSeni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy pozadavek)

o Poskytovani konzultaci

e Poskytovani skoleni

o Metodické podpora

e Rizeni projektu

e Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti
Zapis pozadavku na poskytnuti sluzby rozsitené podpory se provadi prostiednictvim sluzby
Helpdesk a je obéma stranami obecné chapéan jako objednavka.

Potfebné prace si Objednatel vyzdda minimélné s pfedstihem dvou tydnti. Bude-li se jednat
o prace v rozsahu vét§im nez 5 pracovnich dnd, s pfedstihem jednoho mésice.

Poskytovatel poskytne sluzbu v co nejkrat$im terminu s ohledem na potfeby Objednatele a
na své kapacitni moznosti.

Veskeré sluzby poskytované poskytovatelem u Objednatele i u Poskytovatele v ramci
rozsifené podpory budou evidovéany tak, Ze bude zfejmé, kterého pracovnika Poskytovatele
se prace tyka a pocet ¢asovych jednotek provedené prace.

Protokol o prevzeti plnéni, dokladujici praci pro Objednatele, pfedloZi vidy pracovnik
Poskytovatele zodpovédnému pracovnikovi Objednatele ke schvéleni (podpisu). V pfipadé,
Ze Objednatel bezdivodné nepodepise protokol o prevzeti plnéni (tzn., neuvede pisemné
dtivod nepotvrzeni protokolu) ani do 7 dnti ode dne, kdy ho k tomu Poskytovatel vyzve, mé




se za to, Ze protokol byl podepsén v den néasledujici po marném uplynuti této lhity.
KVALITA SLUZBY A REPORTING

Pfislusné protokoly, dokladajici veskeré prace vykonané Poskytovatelem pro Objednatele za
uplynulé obdobi, piedloZi vidy Poskytovatel Objednateli vZdy nejpozdéji do 10 pracovnich
dnti po skonéeni daného kalendainiho mésice.




Katalogovy list 2.1 — ReSeni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy

pozadavek)

Kategorie

Rozsifena podpora
sluzby pocp

Kod sluzby | 2.1

Nazev sluzby | ReSeni servisnich poZzadavkii (zménovy/rozvojovy pozadavek)

Popis sluzby | Poskytovani Gprav nebo doplnéni standardni funkénosti systému.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba

Doba odezvy
(v minutach)

Vsechny komponenty | 8:00 -18:00
systému PROXIO hod. (5 x 10)

240

Funkéni celek I Vsechny komponenty systému PROXIO

Detailni popis

V ramci této sluzby jsou feSeny servisni pozadavky vzniklé v produkénim provozu systému
uplatnéné sluzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci ,NEREKLAMACE"
(tzn. servisni pozadavky, které nejsou predmétem reklamacéniho fizeni).

Typicky jsou to servisni pozadavky tykajici se:

zmeény nebo doplnéni konfigurace produktu,
upravy nebo doplnéni zobrazeni seznamfi,

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU

upravy nebo doplnéni vystupnich sestav nebo vzort (Sablon) dokument,
upravy nebo doplnéni funkénosti produktu (véetné integra¢nich funkénosti).

Objednatel se zavazuje poskytnout v ramei plnéni této sluzby nasledujici sou¢innost:

nezbytnou spolupraci pti specifikaci ndvrhu reseni;

zajisténi spoluprace dotéenych tfetich stran;
zajisténi pripadnych termind planované odstavky.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

nezbytnou spolupraci pro schvalovani pozadavki a navrzenych resent;
zajisténi spoluprace dotéenych dalsich spravet Objednatele;

Kritériem GspésSnosti je akceptace realizace pozadované zmény v produkénim prostiedi

Objednatele.

Méreni kvality sluzby je provadéno v HD systému provozovaném Provozovatelem. Vysledky

meéfeni jsou souhrnné za vechny sledované sluzby reportovany Objednateli.

OMEZENI SLUZBY

Ohodnoceni rozsahu pozadavku na zménu definuje Poskytovatel po pfijeti pozadavku.







