Priloha¢. 1

Specifikace sluzeb

Pausalni servisni sluzby

Parametry sluzeb

(Service Pack, Update/Upgrade, Patch, HotFix) za
Ucelem udrzovani systému v aktualnim stavu a
minimalizace vzniku incidenttl z dlvodu zmén.
Sluzba zahmuje rovnéz testovani zmén a novych
konfiguraci vzniklych v souvislosti aktualizaci a
proSkoleni aktualizaci dotéenych uzivatell na

implementované zmény.

Sluzba - .
nazev Obsah, popis Zptsob Doba
zadani prijmu SLA parametr
poZadavku
Rychla podpora okamzitého servisniho zasahu
Hot-line k operativnimu hiasen incidentu & ke kratké tel,, e-mail |2X8 | dostupnostdo 60
C . 8:00 - 16:00 minut
metodické podpore.
Servisni zasah na zakladé pozadavku uzivateld,
- feSeni problémd aplikace, notifikace stav(
Servisni ponora pozadavku a jejich feSeni, uzavirani pozadavkd.
poskytovana ServiceDesk predstavuje kontaktni misto pro . reakéni doba a doba
prostfednictvim |pracovniky Objednatele (uZivatele) a je vyuzivany | ServiceDesk |7 x 24 x 365 wiegeni™™)
ServiceDesk k podpofe uzZivateli a fizeni servisnich sluzeb. y
systému Soucasti sluzby ServiceDesk je fizeni incidentd
v ndvaznosti na jejich dopad.*)
Pribézné a bezodkladné poskytovani
programovych korekci veSkerého software tvoficiho
; Y o . . korekce software
informacni systém mimo databazi (Service Pack, oskvinuta do 2 prac
Update/Upgrade, Patch, HotFix) a dokumentace v poSKyInu: prac.
> . . dnd od jejiho uvolnéni
souladu s tim, jak nové verze programového ;
. ; . i vyrobcem,
Maintenance a  |vybaveni s vylepSenymi funkcemi dava k dispozici LT
o : / . , PP . 5x8 v pfipadé legislativ.
legislativa (mimo  |vyrobce programového vybaveni. Souéasti sluzby | ServiceDesk |,. , " ,
o . y o . 8:00 - 16:00 | zmén do 10 prac. dnli
databazi) je poskytnuti aktualizaci pro udrZeni souladu L
o o . po uvefejnéni ve
s legislativou a navazujici Gpravy provozni . o
. . e . shirce zékonu,
dokumentace a uzivatelskych manudld systému. .
S nebude-li dohodnuto
Korekce software musi byt provedeny tak, aby byla .
AR . S o jinak
zajisténa jeho plna kompatibilita s ostatnimi
komponentami systému.
korekce databéaze
Maintenance i o . . 5x8 poskytnuta do 2 prac.
databaze Poplatky za Udrzbu databdzovych licenci. ServiceDesk 8:00 - 16:00 | dndi od jejiho uvolnéni
vyrobcem
Efektivni a rychla implementace/aplikace zmén a
novych korekci software (Service Pack,
Update/Upgrade, Patch, HotFix) ve vazbé na
maintenance za U¢elem udrzovani systému aktualizace software
v aktualnim stavu a minimalizace vzniku incidentd poskytnuta do 10 prac.
Aktualizace z divodu zmén. Sluzba zahrnuje rovnéz testovani ServiceDesk 5x8 dnd od jejiho
software zmén a novych konfiguraci vzniklych v souvislosti 8:00-16:00 | poskytnuti v ramci
aktualizaci a proSkoleni aktualizaci dotenych maintenance, nebude-
uzivateld na implementované zmény. li dohodnuto jinak
Aktualizace musi probihat mimo pracovni dobu,
pokud nebude vyjime¢né dohodnuto
s Objednatelem sluzeb jinak.
Aktualizace Efektivni a rychla implementace/aplikace zména | ServiceDesk |5 x 8 aktualizace databaze
databaze novych korekci databéaze a datovych ulozist 8:00 — 16:00 |poskytnuta do 10 prac.

dnd od jejiho
poskytnuti v ramci
maintenance, nebude-
li dohodnuto jinak




Parametry sluzeb

profylaxe.
Zalohovani bezpecnostnich kopii a archivace dat.
Obnova dat ze zalohy.

Sluzba - .
nazev Obsah, popis Zptsob nga
" prijmu SLA parametr
pozadavku

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 logd, sprava reakce do konce
Administrace implementovanych API (vnitfnich i vngjSich) véetné ServiceDesk 5x8 nasledujiciho
systému vazby na databazi a provadéni profylaxe nezbytné 8:00 - 16:00 pracovniho dne

k provozu aplikace. (next business day)

Zadavani, zmény roli a pfistupovych prav

jednotlivych osob — uzivatelli podle pokyn(

objednatele.

Spréva databaze a vech datovych UloZist EIS ve

stavu potfebném pro bezproblémovy provoz

) - ; R ) reakce do konce

- informacniho systému, tj. zejména konfigurace . o

Administrace databaze, sprava logli a provadéni nezbytné ServiceDesk Sx8 nasledujicino
databaze ' 8:00 - 16:00 pracovniho dne

(next business day)

*)

Soucasti sluzeb ServiceDesk jsou dvé trovné podpory uzivateli:

Grovni v prostfedi ServiceDesk

‘ 2. Urover

specializované

podpory

¥

Tym poskytovatele

poskytuiici servisni sluzby
dle servisni smlouvy a fedici
Globy (tickety) nevyiedend na

Komunikace mezi 1. a 2.

nebo prostfednictvim HotLine
telefonni linky

podpory

1. uroveri zakladni
(podpora na misté)

Komunikace mezi uZivateli a
1. Grovni dstné na misté
neba v prostiedi ServiceDesk
nebo prostfednictvim
telefoni

AR AP

Koncovi uZivatelé

preni drovn

servisni sluZby dle SLA parametrd

Kompetenéni centrum
sloZené z vybranych a
wiySkolenych pracovniki

objednatele




1. uroven zakladni podpory znamena, ze osoba Objednatele obsluhujici SeviceDesk Objednatele je
na kontaktu s uzivateli a fesi jejich pozadavky rtizného typu (incident, problém, pozadavek na zménu /
upravu, pozadavek na informaci / konzultaci apod.), které vyplyvaji ze sjednanych servisnich sluzeb.
Na 1. arovni podpory dochazi k identifikaci zdroji nefunkénosti a ke stanoveni odpovédnosti za vznik a
FeSeni napravy. Pokud se niprava tyka neservisované casti systému (vazba na HW infrastrukturu), je
pozadavek feSen IT utvarem Objednatele. Pozadavky, které nejsou vyteseny prostiednictvim 1. Grovné
a vyzaduji specialisty na strané Poskytovatele, pfedd osoba Poskytovatele k reseni na 2. aroven
specializované podpory.
2, uroven specializované podpory iesi pozadavky nevyfeSené na 1. trovni. Jedna se o pracovni
tym odbornikii Poskytovatele, jejichz kvalifikace pokryvaji poskytované sluzby na detailni drovni
znalosti. V ramci sluZeb ServiceDesk jsou poskytovany rovnéz nasledujici sluzby:
* feSeni a dokumentace pozadavkli predanych na 2. Groven a poskytovani informaci o stavu
feSeni pozadavku,
* budovani a aktualizace konfigura¢ni databaze prvki systému pokrytych servisnimi sluzbami
(tzv. provozni baze),
e poskytovani pravidelnych mési¢nich vykazi o poskytnutych servisnich sluzbach (pausalnich i
ad-hoc).

*%*

)
Podle dopadu jsou pozadavky zaiazeny do piislusné priority jejich feSeni. Priorité feSeni pozadavku
odpovida reakéni doba a doba vyteSeni poZzadavku. Reakéni doba se vztahuje na pracovni dny od 8 do
16 hodin a predstavuje lidskou reakci, nikoliv robotické potvrzeni. Doba vyTeSeni se pocita od prijeti
pozadavku Poskytovatelem v ramci reakéni doby, max. vSak od uplynuti plné reakéni doby, a to bez
ohledu omezeni ¢asu na pracovni dobu.

Priorita Dopad Popis Reakéni doba | Doba vyreseni

Zavada, pfi niz systém neni pouzitelny ve svych
zakladnich funkcich. Neni mozné pokragovat ve 4 hodin NBD
standardnim zpdsobu prace, neexistuje dostupny y (next business day)

nahradni zpGsob.

1 Kriticky

Zavada, kdy je systém ve svych funkcich
degradovan tak, Ze tento stav omezuje bézny
provoz, tuto situaci je vSak mozné fesit nebo
zmirnit dostupnym nahradnim zptsobem.

2 Vysoky 8 hodin 3 pracovni dny

Zavada, kterd svym charakterem neovliviiuje
vyznamnym zpGsobem bé&Zny provoz systému a NBD
3 Stedni neposkozuje data. Omezuje nékteré uzivatelské i tyden
funkce systému, které jsou ale dosaZitelné jinymi (next business day)
uzivatelskymi funkcemi.

o Pozadavek bez vlivu na funkénost systému, napf. NBD .
4 Nizky e, . . mésic
kosmetické zmény, zadost o informace atd. (next business day)
Bez Navrhy, pfipominky nebo ndméty na zlep3eni Ci NBD
5 bezprostfedniho dalSi rozvoj. Tato priorita nepodiéha SLA (Service ¢ busi y dle dohody
viivu Level Agreement — kvalitativni parametry sluzeb). (next business day)




Ad-hoc servisni sluzby

Sluzba -

Parametry sluzeb

nazev Obsah, popis Zptsob Doba
o pfijmu SLA parametr
zadani 5
pozadavku
reakce do konce
Metodicka podpora v oblastech pokrytych nasledujiciho
Metodicka funkcionalitou systému véetné poskytovani ServiceDesk, |5 x 8 pracovniho dne
podpora specifického know-how pfi zménach ¢i rozvoji objednavka |8:00-16:00 | (nextbusiness day),
systému. spinéni dohodnutych
termin(i
reakce do konce
nasledujiciho
Servisni Upravy |Drobny servisni rozvoj tykajici se systému ServiceDesk, 5 x 8 pracovniho dne
' objednéavka |8:00-16:00 | (nextbusiness day),
splnéni dohodnutych
termind
reakce do konce
5 nasledujiciho
Skolent Skoleni novych nebo stavajicich uzivateli ServiceDesk, 5 x 8 pracovnino dne
uzivatelt ' objednavka |8:00-16:00 | (nextbusiness day),
spinéni dohodnutych
termin(i
reakce do konce
nasledujiciho
Export dat Export dat ze systému v Citelném textovém formatu | ServiceDesk, |5 x 8 pracovniho dne
(CSV) a formatu Microsoft Excel. objednavka |8:00-16:00 | (nextbusiness day),

spinéni dohodnutych
termin{i




Priloha €. 2
Soucinnost Objednatele
Objednatel v ramci soucinnosti zajistuje:

e 1. Groven zakladni podpory, ze které budou na 2. Groven specializované podpory Poskytovatele
zasilany takové pozadavky, které na 1. Grovni nebyly vyreseny.

e Funkénost infrastrukturniho prostfedi pro béh Ekonomického informacniho systému, tj. véetné
aktualnosti systémového softwaru, datové sluzby komunikaéni infrastruktury a zalohovani
serverovych systéma.

e V pripadé pozadavku Poskytovatele umozni provést Poskytovateli propojeni ServiceDesk systému
Objednatele (dnes MantisBT) se systémem provozovanym Poskytovatelem, tj. umozni tzv.
propisovani pozadavku (ticket(l) systému Objednatele se systémem Poskytovatele.

e Vzdaleny (VPN) pfistup nezbytny pro poskytovani Servisnich sluzeb, popr. sluzeb Rozvoje.



