Piiloha ¢. 2

Specifikace sluzeb

Pausalni servisni sluzby

Sluzba -

Parametry sluzeb

nazev Obsah, popis Zptsob va_)ba
zadani prijmu SLA parametr
pozadavku
Rychla podpora okamzitého servisniho 5x8
Hot-line zasahu k operativnimu hlaseni incidentu | tel., e-mail |8:00 — dostupn.osttdo 60
&i ke kratké metodické podpofe. 16:00 minu
Servisni zasah na zakladé pozadavku
uzivatelll, feSeni problémU aplikace,
Servisni notifikace stavl pozadavk( a jejich
podpora feSeni, uzavirani pozadavka. 58
poskytovana |ServiceDesk pfedstavuje kontaktni misto Servi K _X reakéni doba a
prostfednictvim pro pracovniky Objednatele (uZzivatele) a erviceDes ?6080— doba vyregeni™)
ServiceDesk |je vyuzivany k podpore uzivatell a Fizeni :
systému servisnich sluzeb.
Soucasti sluzby ServiceDesk je Fizeni
incident v ndvaznosti na jejich dopad.*)
Pribézné a bezodkladné poskytovani
programovych korekci veSkerého
software tvoficiho informacéni systém korekce software
mimo databazi (Service Pack, oskvtnuta do 2
Update/Upgrade, Patch, HotFix) a P 3’ 4 od isiih
dokumentace v souladu s tim, jak nové prac.uvr:)lfn%m!ejl °
Maintenance a ' 2© pvrogr’arr_lového vy.baye'nl' ; - vyrobcem
legislativa s vylepSenymi funkcemi dava k dispozici 5x8 v pFl’padé’

. vyrobce programového vybaveni. ServiceDesk|8:00 — I N
(mimo ot m . . . legislativ. zmén do
databazi) Soucasfl slyzby je poskyt_nutl _aktuallzam 16:00 10 prac. dn

pro udrzeni souladu s legislativou a BN
navazujici Upravy provozni dokumentace psobﬁ\ézrti‘zjgigrl“\ile
a uzivatelskych manuall systému. nebude-li ’
Korekce software musi byt provedeny dohodnuto jinak
tak, aby byla zajist&€na jeho plna
kompatibilita s ostatnimi komponentami
systému.

korekce databaze

. - . , 5x8 poskytnuta do 2

gﬂaiggzzgnce IIiD(?epri}ky za Udrzbu databazovych ServiceDesk|8:00 — prac. dnu od jejiho
' 16:00 uvolnéni
vyrobcem
Efektivni a rychla implementace/aplikace
zmén a novych korekci software (Service
Pack, Update/Upgrade, Patch, HotFix)
ve vazbé na maintenance za ucelem aktualizace
udrZovani systému v aktualnim stavu a software
minimalizace vzniku incident(l z dGvodu 5x8 poskytnuta do 10
Aktualizace zmén. Sluzba zahrnuje rovnéz testovani ServiceDesk|8:00 — prac. dnu od jejiho
software zmeén a novych konfiguraci vzniklych v 16'00 poskytnuti v ramci
souvislosti aktualizaci a proskoleni ' maintenance,
aktualizaci dotéenych uzivatelt na nebude-li
implementované zmény. dohodnuto jinak
Aktualizace musi probihat mimo
pracovni dobu, pokud nebude vyjime&né
dohodnuto s Objednatelem sluZeb jinak.




Parametry sluzeb

ST - Obsah, popis
ks ’ ZpGsob Dz
2adani prijmu SLA parametr
pozadavku
Efektivni a rychla implementace/aplikace
zmeén a novych korekci databaze
(Service Pack, Update/Upgrade, Patch,
HotFix) ve vazbé na maintenance za aktualizace
ucelem udrZzovani systému v aktualnim databaze
stavu a minimalizace vzniku incident( 5y 8 poskytnuta do 10
Aktualizace z dlivodu zmén. Sluzba zahrnuje rovnéz . ) prac. dnu od jejiho
) PR . X ] ServiceDesk|8:00 — Lo
databaze testovani zmén a novych konfiguraci 16:00 poskytnuti v ramci
vzniklych v souvislosti aktualizaci a ' maintenance,
proSkoleni aktualizaci dotéenych nebude-li
uzivatelll na implementované zmeény. dohodnuto jinak
Aktualizace musi probihat mimo
pracovni dobu, pokud nebude vyjimecné
dohodnuto s Objednatelem sluzeb jinak.
Sprava nastaveni systému ve stavu
potfebném pro jeho bezproblémovy
provoz, tj. zejména konfigurace vSech reakce do konce
Administrace |\SW komponent potfebnych pro provoz 5x8 nasledujiciho
aplikaéniho systému, zavadéni novych uzivatelu, ServiceDesk|8:00 — pracovniho dne
software sprava logU, sprava implementovanych 16_00 (next business
API (vnitfnich i vnéjSich) vCetné vazby ' day)
na databazi a provadéni profylaxe
nezbytné k provozu aplikace.
Sprava databaze ve stavu potfebném
pro bezproblémovy provoz informacéniho reakce do konce
Administrace systému, tj. zejména konfigurgcg ] . 5x8 nésledtljjl'ciho
databaze databaze, sprava logl a provadéni ServiceDesk|8:00 — pracovmhp dne
nezbytné profylaxe. 16:00 (next business
Zalohovani bezpe&nostnich kopii a day)
archivace dat. Obnova dat ze zalohy.
*)

Jsou zavedeny dvé tirovné podpory uzivateli:

specializované
podpory
A

‘ 2. Grovefi

Komunikace mezi 1. a 2.
arovni v prostfedi ServiceDesk
nebo prostfednictvim HotLine
telefonni linky v

Tym poskytovatele

poskytujici servisni sluzby
dle servisni smlouvy a fesici
Glohy (tickety) nevyfeSené na

prvni Urovni

servisni siuzby die SLA parametr(

1. Grovef' zakladni |

podpory
| (podpora na misté)

Komunikace mezi uZivateli a
1. Grovni Ustné na misté
nebo v prostfedi ServiceDesk
nebo prostfednictvim
telefond

AA

Koncovi uZivatelé

Kompetenéni centrum
slozené z vybranych a
vyskolenych pracovniki
objednatele




1. uroven zakladni podpory znamen4, Ze osoba Objednatele je na kontaktu s uzivateli a fesi jejich
pozadavky rtizného typu (incident, problém, pozadavek na zménu / tpravu, pozadavek na informaci /
konzultaci, apod.), které vyplyvaji ze sjednanych servisnich sluzeb. Na 1. tirovni podpory dochazi
k identifikaci zdroji nefunk¢nosti a ke stanoveni odpovédnosti za vznik a feSeni nipravy. Pokud se
naprava tyka neservisované ¢asti systému (vazba na HW infrastrukturu), je pozadavek fesen IT tGtvarem
Objednatele. Pozadavky, které nejsou vyfeseny prostiednictvim 1. irovné zikladni podpory provadéné
Objednatelem a vyzaduji specialisty na strané Poskytovatele, pfeda osoba Objednatele k feSeni na 2.
aroven specializované podpory zajistované Poskytovatelem.
2, Groven specializované podpory iesi pozadavky nevyfeSené na 1. Grovni. Jedna se o pracovni tym
odborniki Poskytovatele, jejichz kvalifikace pokryvaji poskytované sluzby na detailni tirovni znalosti.
V ramci sluzeb 2. Grovné specializované podpory ServiceDesk jsou poskytovany rovnéz nasledujici
sluzby:
e TeSeniadokumentace pozadavkt predanych na 2. Groven a poskytovani informaci o stavu feseni
pozadavku,
e budovani a aktualizace konfigura¢ni databaze prvki systému pokrytych servisnimi sluzbami
(tzv. provozni baze) ,
e poskytovani pravidelnych mési¢nich vykazii o poskytnutych servisnich sluzbach (pausalnich i
ad-hoc).



*%)

Podle dopadu jsou pozadavky zatazeny do prislusné priority jejich feSeni. Priorité feSeni pozadavku
odpovida reakéni doba a doba vyreseni pozadavku. Reakéni doba se vztahuje na pracovni dny od 8 do
16 hodin a predstavuje lidskou reakei, nikoliv robotické potvrzeni. Doba vyfeseni se pocita od ptijeti

pozadavku v ramci reakéni doby, maximalné v§ak od uplynuti plné reakéni doby a to v pracovni dobé.

Priorita Dopad Popis Reakéni doba | Doba vyreSeni
Zavada, pfi niz systém neni pouZitelny ve
svych zakladnich funkcich. Neni mozné NBD
1 Kriticky pokracovat ve standardnim zplisobu 2 hodiny (next business
prace, neexistuje dostupny nahradni day)
zpUsob.
Zavada, kdy je systém ve svych funkcich
degradovan tak, Ze tento stav omezuje NBD
2 Vysoky béZny provoz, tuto situaci je vSak mozné 4 hodiny (next business
Fesit nebo zmirnit dostupnym nahradnim day)
zpUsobem
Zavada, ktera svym charakterem
neovliviiuje vyznamnym zplsobem bézny
L provoz systému a neposkozuje data. NBD. .
3 Stredni Omezuje nékteré uZivatelské funkce (next business tyden
e e e[ day)
systému, které jsou ale dosazitelné jinymi
uzivatelskymi funkcemi.
PoZadavek bez vlivu na funkénost NBD
4 Nizky systému, napf. kosmetické zmény, Zzadost| (next business meésic
o informace atd. day)
Bez Név[hy, ’va_ipomvl"nky ne_bo néméty na NBD
5 bezprostfednihoZ|epsen,l Ci dalsi rozvoj. Tato priorita (next business dle dohody
! nepodléha SLA (Service Level Agreement
viivu — kvalitativni parametry sluzeb). day)

Ad-hoc servisni sluzby

Parametry sluzeb
Sluzba - .
B — Obsah, popis Zpusob va?ba
zadani prijmu SLA parametr
pozadavku
reakce do konce
nasledujiciho
Metodicka podpora v oblastech pokrytych 5y 8 pracovniho dne
Metodicka [funkcionalitou systému vCetné poskytovani |ServiceDesk, 8:00 — (next business
podpora specifického know-how pfi zménach ¢i objednavka 16_00 day),
rozvoji systému. ' splnéni
dohodnutych
termind
reakce do konce
Servisni . . . ServiceDesk Sx8 nasledujiciho
dpravy Drobny servisni rozvoj tykajici se systému. objednévka, 8:00 — pracovniho dne
16:00 (next business
day),




Sluzba -

Parametry sluzeb

nazev Obsah, popis Zptsob Dv9ba
zadani prijmu SLA parametr
pozadavku
splnéni
dohodnutych
terminu
reakce do konce
nasledujiciho
3 5y 8 pracovniho dne
Skoleni & . , AT <. . |ServiceDesk,|,. (next business
. o Skoleni novych nebo stavajicich uzivateld. ; . 8:00 —
uzivateld objednavka 16:00 day),
' spinéni
dohodnutych
terminu
reakce do konce
Export vSech dat z celého systému pro nasledL’J#mgo
pofizeni zalohy dat nebo pro vyuziti pfi . 5x8 pracovnino dne
. I i L7 . ServiceDesk, |,. (next business
Export dat |pfechodu na jiny systém (exitova varianta) objednévka 8:00 — day)
v CitelIném textovém formatu (CSV) a 16:00 s Iné;u’
formatu Microsoft Excel. P .
dohodnutych
termind







