Pfiloha €. 1 — Technicka specifikace

Technicka specifikace

1. Uvod

V COI je vprovozu od roku 2019 SW aplikace HelpDesk od spole¢nosti XPIS s.r.o.
Architektura feSeni je moduldrni ve smyslu:
1. organiza¢ni struktury — modul ustfedniho inspektoratu, moduly regionalnich
inspektoratt,
2. procesni — moduly kli¢ovych aplikaci, kyberneticka bezpecnost, problem management
a znalostni DB.

Vlastnosti HelpDesku jsou standardni. Pozadavky, problémy jsou formou ticketu zapisovany
do pfislusnych modull, feSeny odpovédnymi zaméstnanci, pifipadné eskalovany na vyssi
uroven. V ramci ticketl jsou sledovéany zakladni parametry: typ, kategorie, stav, fesitel, priorita,
termin atd. Aplikace poskytuje celou fadu dalsich podkladii pro fizeni — reportt, analyz, statistik
apod. Aplikace je integrovana do prosttedi IS COI, je propojena s adresafovou sluzbou Active
Directory svazbou na ldentity Management (MidPoint) a Personalni informaéni systém
(OKbase). Podrobny popis feseni je k dispozici v administratorské dokumentaci (pfiloha ¢. 7)
a operatorské dokumentaci (pfiloha ¢. 8).

HelpDesk je provozovan v Datovém centru COI s touto technologii:
1. MS Windows Server 2016 a vyssi,

2. MS SQL 2014 a vyssi,
3. MS SharePoint 2016,
4. MS Exchange server 2019.

2. Rozsah pozadovanych sluzeb HelpDesk

2.1 Sluzby technické podpory:

Sluzbami zakladni technické podpory se rozumi poskytovani odbornych sluzeb
souvisejicich se zajisténim bezproblémového provozu HelpDesku v Datovém centru COI.
Zahrnuje:

1. Helpdesk - telefonicky a emailovy support v pracovnich dnech od 8:00 do 16:00, slouzici
pro pomoc pii feSeni provoznich problému, které se mohou vyskytnout pii provozu
aplikace,

2. Skoleni uzivatelil pti implementaci novych verzi HelpDesk véetné metodického poradenstvi
pii jejich pouzZivani,

3. osobni konzultace k feSeni provoznich problémi, ke zvySovani efektivity vyuzivani
HelpDesk a k piipravé pozadavki na dalsi Gpravy ¢i zmény funkénosti,

4. podpora pii tvorbé formalizovanych poZzadavki na rozvoj ¢i zmény HelpDesk,

5. poskytovani novych verzi HelpDesk Vv reakci na zmény v technologické infrastruktute
nabyvatele, naptiklad zmény provozovaného operacniho systému nebo jeho komponent,
zmény provozované databaze a podobné,

6. podpora pii instalaci novych verzi HelpDesk,

podpora pii pozadovaném pievodu dat v ramci piechodu na nové verze HelpDesk,

8. podpora pii opravé dat HelpDesk pti chybach zptisobenych vinou z vnéjsku (viry, nakazy,
apod.) ¢i zpusobenych vadnymi vstupnimi daty,

~



9. poskytovani informaci o dal§im moZzném rozvoji HelpDesk a jiného navazujiciho
programového vybaveni,

10. vyhledavani a napravy technologickych chyb HelpDesk zplsobujicich jeho snizenou
funk¢nost (napf. neamérné doby odezev aplikace),

11. oprava (zaplaty) bezpecnostnich chyb.

2.2 Sluzby uaprav funkcionality HelpDesk:

Pfedmétem uprav funkcionality HelpDesk se rozumi poskytovani sluzeb souvisejicich
se zajisténim pozadovanych tprav souc¢asné funkcionality v rozsahu 30 hodin/kvartal.

Tim se rozumi zejména Upravy, rozsifovani a zmény produktu na zékladé pozadavku
COI souvisejici:

1. se zmé&nami vnitinich predpistt COI,
pii integraci produktu s jinymi internimi nebo externimi systémy,

no

3. pfi zvySovani efektivity, uzivatelské piivétivosti nebo realizaci procesnich zmén pfii
provadéni predmétné agendy.

Vyse uvedenym rozsahem sluzeb rozsifené technické podpory nebude dotéeno pravo
COI na odstranéni prokazatelnych vad novych verzi HelpDesk v ramci zaruky zdarma.

3.SLA

3.1. Urovné problému

Zajisténi dostupnosti HelpDesk je pozadovano minimalné 99,8% (méfeno za kalendaini
mésic). Do tohoto parametru se nezapocitavaji planované odstavky v Datovém centru COL.
Tyto budou nahlaSeny Objednatelem minimalné 3 pracovni dny pfedem

Jsou rozliSeny tyto irovné problému:

Stav zabranujici provozu (havarijni typ poZadavku), produkt neni
pouzitelny ve svych zdkladnich funkcich nebo se vyskytuje funkéni
zavada znemozZiujici Cinnost systému. Tento stav nelze docasné fesit
organiza¢nim opatienim. Nejpozdéji do 8 hodiny po nahlaseni vady
provede Dodavatel zjisténi pficin, které vadu zpusobuji, Jde-li 0
vadu zpusobenou duvody na stran¢ Dodavatele (opravnéna
reklamace) bezodkladn& zah4ji prace na odstranéni vady a zajisti
odstranéni této vady ve lhuté do 13 hodin od nahlaseni vady, a to i
zptisobem docasného provizorniho feSeni, umoziujiciho provoz
produktu a pteklasifikovani na Incident kategorie ,,BéZna porucha”,
Vada bude odstranéna v nejkrat$i mozné htté s ohledem na jeji
povahu a dopad na Cinnost Objednatele, Jde-li o vadu zplisobenou
divody na strané¢ Objednatele, dohodne s Objednatelem dalsi
postup.

Kriticka vada




BéZna vada

Stav omezujici provoz, funkénost systému je ve svych funkcich
degradovana tak, ze tento stav omezuje bézny provoz Objednatele.
Jedna se také o vady zpisobujici problémy pfi uzivani a provozovani
produktu nebo jeho ¢asti, ale umoznujici provoz HelpDesk jako
celku, jimiz zplsobené problémy lze docCasné feSit organizacnimi
opatfenimi. Nejpozdé¢ji do 16 hodin po nahlaseni vady provede
Dodavatel zjisténi pficin, které vadu zpusobuji, Jde-li o vadu
zpusobenou duvody na stran¢ Dodavatele (opravnéna reklamace)
bezodkladn€ zah4ji prace na odstranéni vady a zajisti odstranéni této
vady ve lhuté do 26 hodin od nahlaSeni vady. Vada bude odstran¢na
v nejkrat$i mozné 1hite s ohledem na jeji povahu a dopad na ¢innost
Objednatele, Jde-li o vadu zpasobenou divody na strané
Objednatele, dohodne s Objednatelem dalsi postup.

3.2. Sankce za nedodrZeni podminek SLA

Typ vady Reakcni doba Odstranéni zavady | Sankce pfi nedodrzeni
Dodavatele
Kriticka do 8 hodiny do 5 hodin 5 000,- K¢
Bézna do 16 hodin do 10 hodin 3 000,- K¢




