ETSP: Nabidka pro vefejnou zakéazku - SW podpora Infosim StableNet

TEmeaes

o slufeb SW podj Infosim ~Priloha& 1

PRILOHA €. 1 - TECHNICICA SPECIFIKACE SLUZEB A SLA

1, Definice pojmi SLA

Zaruend provozni doba Provozni dobou zarufenou je minéna provozni doba Sluiby, v prab&hu

které je Objednatelem pofadovand a soufasng Poskytovatelem
garantovand plné nebo omezena dostupnast Slutby, a to véetné podpory
ze  strany Poskytovatele.  Zaru®end provozni doba Je
méfena/vyhodnocovédna v Jednotkdch €asu (v hodinach). Dostupnost
sluzby, resp. Grovefifrozsah jejl dostupnosti v dob& mimo zarugenou
provozni dobu jsou specifikoviny we smluvnim  wvatahu  mezi
Cbjednatelem a Poskytovatelem.

Parametr sloufi spoleéné s parametrem Vyhodnocovaciho obdobl (1
mésie, pripadné jiné obdobl) k uréenl a vhodnoceni dostupnosti Sluzby,

Jsou definovdny ndsledujicl refimy:

7x24 — poskytovan( Sluzby nepfetriité viechny dny vroce, a to v Base od
0.00 do 24.00 hodin;

5x10, 07-17 — poskytovéni SluZby v pracovnl dny, a to v £ase od 07:00

do 17:00 hodin.
12x5, 07-19 - poskytovéni Slutby v pracovni dny, a to v &ase od 07:00 do
19:00 hedin.
Max. doba Jednoho Maximalni dobou vypadku je min&no maximalni £asové obdobli, po které
vypadku poskytovanych Je v rdmel zarugené provozni doby pfipustné jednordzovd nedostupnost
slufeb (v hodinédch) Sluzby, Maximdlini doba vypadku Je vyhodnocovéna v jednotkéch Easu (v
hodindch).
Maximalni doba servisni Maximélni dobou servisni odezvy je'minéno maximalni asové obdobi, ve
odezvy kterém Je Poskytovatel povinen zareagovat na nowy zdznam v

helpdeskovém systému, ktery byl zaloZen v rdmel zarufené provozni
doby. Doba servisnl odezvy Je wyhodnocovdna v jednotkdch Zasu (v
hodinach pro incidenty kategorie A, ve dnech pro incidenty kategorie B a
c).

Maximéalni doba odstranéni | Doplfiuje parametr Dostupnost poskytovanych Slufeb a roziifuje Je] o
Incidentu; sltuace, kdy Jsou poskytovane SluZby dostupné, ale s niZf kvalitou nebo
omezenimi. Definice jednotlivjch kategoril Incidentd je uvedena
v katalogovém listu.

Maximélni dobou odstranénl Incidentu e minéno maximalnl asové
obdobl, ve kterém je Poskytovatel povinen nalézt fefenl a uzaviit
incident, ktery byl ozndmen v rdmecl zarudené provozni doby
prostfednictvim v Helpdeskového systému. Doba odstranénf incidentu je
vyhodnocovéna v jednotkach Easu {v hodindch).
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mTS P: Nabidka pro vefejnou zakazku - SW podpora Infosim StableNet

S

Smilouva o poskytovini servisnich slufeb SW podpora Infosim StableNet ~Piiloha £ 1

Nazev parametru I\a’vsuélleni

Maintenance window Casové obdobl, ve kterém Je moZné provést vypadek poskytovanjch
sluZeb, ktery se nezapofitdvd do Dostupnosti poskytovanych Sluieb.
Vypadek je v tomto definovaném obdobl mo¥né provést vidy pouze se
souhlasem Objednatele.

Maximdlni doba dodéni Maximdlni Easové obdobi od pfijeti Objedndvky Objednatele, méfené v
Specifikace ramel Zarufené provozni doby, ve kterém e Poskytovatel povinen
Objednateli dodat Specifikaci.

Maximalni doba doddni Maximalni fasové obdobi méfené v rdmei ZaruZené provozni doby od
poiadavku Objednatele schvdleni Specifikace Objednatelem, do dokengeni feji realizace
Paskytovatelem a souZasné Jeho pFedéni Objednateli k akeeptad.

Tabulka & 1 —vymezeni pojmi SLA
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HTSP: Nabidka pro vefejnou zakdzku - SW podpora Infosim StableNet

Smiouva o poshytovind servisnich slufeh SW podpora Infosim Stablepiet - Piiloha & 1

2. Katalogové listy

| sw podpora Infosim StableNet

Cilovd skupina Dohledovy systém — centrdini systémy
T — ﬁeEen‘I. Incidentd, spréva pfistupowjch oprévnénl, sprdva méfen| a Uprava
aplikagnich map.
Nizev role Dostupnost
Pozadované role
obsazované
Poskytovatelem Specialista Off-site, On-site

—_—
~ |[obemméstamo | |

: pinénf (MD) ! ; 'DPH dle zdkonné ; e
P NS v osukding | S PELREN b Cena s DPH
‘cend
Paugdlni cenaza 1
kalenddfni mésic 2MD 79 600,00 K& 16716,00 K& 95316,00 K&

Cerpdnl servisni podpory se uvddi vidy po celych zapoatych hodindch.

Sluba je poskytovdna na wyiddani, pokud se Objednatel nedchodne jinak (periodické sluiby na pozadi)
100% nevyéerpaného mésiéniho plnéni musi byt pfevoditelnych do daliihe mésice a to po dobu platnost
smilouvy, Nejstar3i pfevadéné plnéni je Eerpano nejdFive.

Redim poskytovéni servisni podpory je v pracovni dny od 9 do 17 hodin.

Kemunikainim kanalem, pro vyZadén sluzby, miiZe byt, po doheds obou stran, helpdeskovy systém
Objednatele, emall, pfipadné helpdeskovy systém Poskytovatele.

| \
1, Poskytovénl technické podpory a tidriba monitoravaciho systému:
a) Redenl zadanych Incidentd v Servicedesku
b) Sprdva uzivatelskych Géwd, skupin, rolil a opravnéni (vytvdieni, modifikace, mazédni)
¢) Uprava soubortl a pravidel pro Discovery
d) Priddvéni a mazdni monitorovanych zafizeni
e) Sprava méfeni, monitord a Jejich parametri (vytvafeni, modifikace, mazani)
f} Spréva threshold(i a parametr( alarmi
g) Sprdva SMS a e-mail notifikacl
h) Uprava reportli (vytvafen!, modifikace, mazdni)
i) Upravy aplikaénich mé&feni na robotech
i) Uprava aplikagnich map

TSP DATA, a.s. _ HoluSick 2221/3 148 00 Praha 4 - Chodov 1CO: 262 24 712 www.tspdata.cz

i1



ETS P- Nabidka pro vefejnou zakdzku - SW podpora Infosim StableNet

]

Smlouva o poskytowini serdsnich slufab SW pod; Infosim ~Philoha & 1

k) Konfigurace systémového nastavenf SN agentd, SN serveru, robot(l 3 databdze
1) Sprava zdlohovéni a providéni obnovy
m) Udriba a aktualizace dokumentace na zikladé provedenych tiprav
n) Kontrola logd aplikace
o) Kontrola loga 0S
p) Kontrola logu DB
q) Navrh na bezpeénostnl nastaveni 05
2. Konzultagnl a poradenské Einnosti na zdkladé vznesenyich pofadavki v Servicedesku.
a) Podpora pfi rozvoli fefeni
b} Névrh na update a upgrade systému
¢) Névrh Opravy systému na zdkladé wkonnostniho méfen! systému
d) Integrace nowych technologii a systémll
3. Mimo rozsah poskytované podpory, nezapogitiva se do SLA:
a) HW komponenty
b) Virtualizanl platforma VMware
c) Sltove prostiedi
d) Nefunk&nost pripojenych systému

1 kalendéfnl mésic

SLA PARAMETRY Jednotka Hodnota
Zaruéend provozni doba [pocet hodin x pocet pracovnich | 8x5

dnti v jednom kalenddinim tydnu]
Max. doba vypadku poskytovanych | [hod] 2
sluzeb
Max. doba servisni odezvy — [hod] 2
incident kategorie A
Max. doba servisni odezvy — [dny] 1
incident kategorie B
Max. doba servisni odezvy — [dny] 2
incident kategorie C
Max. doba odstranéni incidentu [hed] 8
kategorie A
Max. doba odstranéni incidentu [dny] 2
kategorie B
Max. doba odstranéni incidentu [dny] 10
kategorie C
UpfFesnéni kategorlf incident(:
Kategorie A Vazny problém, brénici Objednateli provezovat kritickou aplikaci, nebo sluzbu;

neexistuje dofasné fefenl anl tzv. workaround.
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B TSP:

Nabidka pro vefejnou zalkdzku - SW podpora Infosim StableNet

e

smlouva o posky towini servisnich siufeb SW podpora Infosim StableNet - Pifioha £ 1

Kategorie B Kritickd &ast systému, nebo slufby je nedostupna; existuje dotasné fefenl, nebo
workaround (sluibu lze doasn® nahradit, byt s omezenym vykonem).
Kategorie C Ostatni zdvady, kde neni dotien kriticky provoz Objednatele, vypadek nekritické

Edstl systému,'nebo sluiby,

Soutdstl Einnosti rozsifené servisnl podpory neni provoz anl sprdva zélohovacich
systémd,

Omezeni

Dalii podminky

nejsou

Provozni dokumentace v systému Objednatele

~ | maintenance vijrobce Infosim Stablanet _ Roéni plnéni

MNazev sluZby Padpora vyrabee

PRODUKCNI

Prostied|
Cilové skupina Dohledovy systém — centrdlni systémy
Zkrdceny popis slufby | ZajiSt&ni podpory wrobce, aktualizace a podpora
Nézev role Dostupnost
Pozadované role
obsazované
Poskytovatelem

Poloka o b lidiod conabezppy | CPHUetkonné | P
plnéni sazby
Cena za 1 kalenddfni rok 1ks 576 230,00 K& 121 008,30 K& 697 238,30 K&

Refim poskytovani Podpory wrobce je v pracovni dny od 9 do 17 hedin.
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HTS P: Nabidka pro vefejnou zakazku - SW podpora Infosim StableNet

Smiouva o poshy slufeh SWpod Infasim =Pilloha &1

TR s R e AR (e
ﬁf‘”ﬁ T R e ~'Ff;u 5

e
i .f. ‘:-'f‘ff 3

Potet kust

1,00

1,00

1,00

2,00

1,00

500,00

50,00

1,00

500,00

50,00

REEMENTISLAL RN LE e W s i R
SLA PARAMETRY Jednotka Hodnota
Zaruéend provozni doba [potet hedin x pocet pracovnich | 8x5
dnii v jednom kalendafnim tydnu]
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m‘rs P: Nabidka pro verejnou zakdazku - SW podpora Infosim StableNet

Smiouva o poskytovini servisnich slufeb 5W podpora Infosim StableNet - Pfiloha £ 1

| Roziifena podpora Infosim StableNet

Rozsitené servisni sluzby pro monitorovacl systém Infosim StableNet

Prastfedi PRODUKCNI, TESTOVACI
Cilové skupina Dohledowvy systém — centrdlni systémy

dceny popls
::::;;: d s Roedffend servisni sluZby pro monitarovac! systém Infosim StableNet

Nézev role Dostupnost

Poiadované role
obsazované ; )
Poskytovatelem Speclalista Off-site, On-site

e DPHdle | oo
maximdlnfho | Cena v K& bez shionnd Cenav KE vietnd Minimdlnf
potsdovand role roéntho [ DPH/MD iy DPH/MD | Jednotka plndni
obsazované p[ﬂ‘i‘lﬂMD]__ :
Poskytovatelemn
10 13960,00 | 2931,60KE 168091,60 %MD

Poptavajici pfedpoklédé wyuZiti sluZeb rozsifené a implementatni podpory nepravidelng, tedy bez
pauidiniho plnéni. SluZby rozsifené podpory budou Eerpdny v pracovni dny mezi 8. a 17. hodinou, pokud
nebude dohodnuto jinak. Pro sluibu implementaénl podpery, je moiné Eerpat, nevyferpané MD ze sluiby
wRozsifend podpora Infosim StableNet” bude Eerpdna pFedeviim na &innosti uvedené niZe. Slufba mife byt
terpdna na béiné provozni zdlefitostl, nad rémec MD uvedenych v paugalu.

a) Konzultaénla poradenské &nnostl na zdklad® vznesenych pofadavkd v Servicedesku,
b) Podpara pfi rozvo)l feSeni

¢} MNévrh na update a upgrade systému

d) Navrh dpravy systému na zdklad& wkonnostnlho méfeni systému

e) Integrace novych technologil a systémd

Vyhodnocovacl obdobi N/A

SLA PARAMETRY Jednotka | Hodnota
Provozn| doba zarugend [hod-hed] N/A

Max. doba dodéni Specifikace [dry] 5

Max. doba dodénl pofadavku Objednatele [dny] Dle Specifikace
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ETS P: Nabidka pro verejnou zakézku - SW podpora Infosim StableNet

Smiouva o poskytovinl servisnlch slufeb SW podpora Infosim StableMet - Piilcha & 1

Omezeni nejsou

Dal&i podminky

S ORUMEN e o > TRl e
@ib‘:«.%. T — A 1L S i ]

Provozni dokumentace v systému Objednatele

3. Kategorizace incidenti
Definice Jednatlivych kategoril incidentl Je uvedena v Jednotlivych katalogovych listech.

V pifpadé, Ze Poskytovatel nedosdhne v kterémkoliv kalendainim mésic poskytovéni Sluzeb Urovné
SLA dle katalogowvych listl, vznikd Objednateli narok na slevu, jeji vwypotet je specifikovdn niZe.

Konkrétni parametry SLA pro Sluibu, jejich podminky a omezeni jsou vymezeny v katalogovyich
listech. PFi nespln&ni uvedenych SLA parametrii vznikd Objednateli ndrok na kredity za nesplnéni
mifitelnyeh SLA takto:

) Sleva z cenyv | slevyzceny -
Mazeu parametru Zpusob uypocty

B za 1 mesic v

Doba vypadku poskytovanych sluzeb Za kaidou zapotatou
0,25 30 hodinu pfes povoleny
limit

Doba servisni odezvy — incident kategorie A za kaZdou zapofatou
01 5 hedinu pfes poveleny
limit

Doba servisni odezvy —incident kategorie B ra kaidy zapocaty
03 3 den pfes povoleny
limit

Doba servisni odezvy — incident kategorie C za kaidy zapotaty
0,1 1 den pfes povoleny
limit

Doba odstranéni incidentu kategorie A Za katdou zapotatou
0,5 30 hodinu pfes povoleny
limit

Doba edstranéni Incidentu kategorie B za kaidy zapolaty
05 5 den pres povoleny
limit
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ETS F): Nabidka pro vefejnou zakazku - SW podpora Infosim StableNet

smlouva o posleytovini sendsnlch =lueb SW podpora Infosim Stablanet ~Piiloha & 1

Max. vyse

Sleva zeeny v | slevy z ceny
parametru | |

Za 1l mesic v

Doba odstranéni incidentu kategorie C o, 7a kazdych
0,2 2 zapocatych. 10 dni

pies povoleny limit
Maximalnf doba dodan( Specifikace Za kaidy zapolaty
1 15 den pfes povoleny

limit

Maximéln doba dodén( pofadavku Za kazdych
Objednatels zapodatych 10 %
1 15 doby plnéni

poZadavku nad rdmec
doby Uffens  ve
Specifikac

Tabulka §. 2 - kreditace
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