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1.Uvod

Tento dokument byl vytvofen na zakladé smlouvy o dilo ¢. 15/05/0063
(¢. j. SUIB/OR/16034/2016) a slouZi k ptipravé implementace EIS JASU® CS a k provadéni
navazujicich ~ servisnich  sluzeb na zakladé Servisni smlouvy ¢. 15/05/0064
(¢ j. SUIB/OR/16047/2016).

1.1 Uéel dokumentu

Ucelem tohoto dokumentu je poskytnout konkrétni popis jednotlivych servisnich sluzeb v
prostfedi implementace EIS JASU® CS a OKbase, jejich vlastnosti, poskytovateld, pravidel
provozu a zpUsobu hodnoceni.

Nastaveni jednotlivych sluZzeb je uvedeno v dil¢ich katalogovych listech, které jsou
v kapitole 3 tohoto dokumentu.

1.2  Slovnik zkratek a pouzitych pojmi

Zkratka / Pojem Vysvétleni

Dodavatel MUZO Praha s.r.o. V& subdodavatele OKsystem a.s., Poskytovatel dle
Servisni smlouvy €.15/05/0064

EIS Ekonomicky Informaéni Systém JASU® CS, dodavatel MUZO Praha s.r.o.

EKIS Ekonomicky informa¢ni systém SUJB zahrnuijici funkcionalitu EIS JASU® CS
a OKbase.

Helpdesk systém pro podporu uZivatele systému

MUzO MUZO Praha s.r.o0., Dodavatel

Objednatel Statni Gfad pro jadernou bezpecnost

OKbase Mzdovy a personalni informacni systém od subdodavatele OKsystem a.s.

SLA Service Level Agreement - dohoda o Urovni poskytovanych sluzeb

sUJB Statni Urad pro jadernou bezpeCnost Objednatel dle Servisni smlouvy
¢.15/05/0064

RT Request Tracker (helpdeskovy systém).
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2.Zakladni popis

2.1 Vlastnosti sluzeb

Dale jsou uvedeny zakladni vlastnosti jednotlivych sluzeb:

Vlastnost sluzby

Vyznam

Identifikator sluzby

kodové oznaceni sluzby

Typ sluzby

typ sluzby dle servisni smlouvy:

- pausalni, tj. priibézné poskytovana sluzba bez vyzvy Objednatele,
- ad-hoc tj. sluzba poskytovana na vyZadani Objednatele).

Nazev sluzby

textovy nazev sluzby

Popis

textovy popis sluzby

Zplsob zadani

popis zplsobu zadani parametrd sluzby

Doba pfijmu

popis ¢asového rozmezi, kdy je sluzba provozovana nebo pfijima vstupni
parametry

SLA parametr

stanovena hodnota SLA

Zplsob sledovani a kontroly

popis zplsobu a kontroly provozu sluzby

Podminky provozu

popis podminek, za kterych je sluzba provozovana

Poskytovatel poskytovatel/provozovatel sluzby

Platnost od od kdy je sluzba aktivni (jiz je nebo bude zahajena)
Platnost do do kdy je sluzby aktivni (bude ¢i jiz byla ukoncena)
Stav stav sluzby (aktivni/neaktivni)

Cena cena za poskytovani sluzby za dany mésic

Verze Cislo verze

Nahrazeno identifikator/nazev sluzby, kterou je sluzba nahrazena

2.2 Provozni RT systém

V prostredi Objednatele je Helpdesk realizovan platformou Request Tracker s napojenim
na OpenLDAP.

Soucasti sluzby helpdesk jsou dvé Grovné podpory uzivatel(:

1. Uroven zakladni podpory znamena, Ze osoba Poskytovatele obsluhujici prislusnou
frontu EKIS v RT systému Objednatele je na kontaktu s uZivateli a resi jejich pozadavky
rlzného typu (incident, problém, pozadavek na zménu / Upravu, poZadavek na
informaci / konzultaci, apod.), které vyplyvaji ze sjednanych servisnich sluzeb. Na 1.
Urovni podpory dochazi k identifikaci zdrojd nefunkcnosti a ke stanoveni odpovédnosti
za vznik a reSeni napravy.

Pokud se naprava tyka neservisované Casti systému (vazba na HW infrastrukturu), je
pozadavek feSen IT Utvarem Objednatele.
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Pozadavky, které nejsou vyreSeny prostrednictvim 1. Grovné a vyzaduiji specialisty na
strané Poskytovatele, preda osoba Poskytovatele obsluhujici frontu EKIS v RT systému
k reSeni na 2. Uroven specializované podpory.

2. Uroven specializované podpory reSi pozadavky nevyreSené na 1. Urovni. Jedna se
o pracovni tym odbornikl Poskytovatele, jejichz kvalifikace pokryvaji poskytované
sluzby na detailni Urovni znalosti.

V ramci sluzeb HelpDesk/Dodavatel (prostfednictvim RT systému) jsou poskytovany

rovnéz nasledujici sluzby:

- FeSeni a dokumentace pozadavkl predanych na 1. a 2. Uroven a poskytovani informaci
o stavu feSeni pozadavku,

- budovani a aktualizace konfiguracni databdze prvkl systému pokrytych servisnimi
sluzbami (tzv. provozni baze)

- poskytovani pravidelnych mésicnich vykazl o servisnich sluzbach (pausalnich i ad-hoc).

2.3  Priority Feseni pozadavki

Podle dopadu jsou pozadavky zarazeny do prislusné priority jejich reSeni. Priorité reSeni
pozadavku odpovida reakcni doba a doba vyreseni pozadavku.

Priorita Dopad Popis Reakcni Doba
doba vyreseni

Zavada, pfi niz EKIS neni pouzitelny ve svych
zakladnich funkcich. Neni mozné pokracovat ve

1 kriticky standardnim zpdsobu prace, neexistuje dostupny 2 hodiny 4 hodiny
nahradni zpUsob.
Zavada, kdy je EKIS ve svych funkcich degradovan NBD
) tak, ze tento stav omezuje bézny provoz, tuto 4 hodi (next
2 vysoky situaci je vSak mozné fesit nebo zmirnit dostupnym odiny business
nahradnim zpUsobem. day)
Zavada, ktera svym charakterem neovliviiuje NBD
vyznamnym zpUsobem béZny provoz EKIS a ;
3 stredni neposkozuje data. Omezuje nékteré uzivatelské (n.ex tyden
. ‘s .. P business
funkce systému, ktere jsou ale dosazitelné jinymi
.. . ; day)
uzivatelskymi funkcemi.
NBD
L, Pozadavek bez vlivu na funkénost systému, napf. (next .,
4 nizky .y Y v . ) mesic
kosmetické zmeény, zadost o informace atd. business
day)
. v A v NBD
bez Navrhy, pripominky nebo namety na zlepseni Ci ;
5 bezprostredniho | dalsi rozvoj. Tato priorita nepodléha SLA (Service (n.ex dle dohody
i e v business
vlivu Level Agreement — kvalitativni parametry sluzeb). day)
ay
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2.4  Predani a prevzeti pInéni dle Katalogu sluzeb

Predani a prevzeti plnéni bude probihat mésicné a je splnéno protokolarnim predanim
a prevzetim Vykazu sluzeb za dany kalendarni mésic Objednatelem. Ve Vykazu sluzeb
budou zvlast’ uvedeny provedené pausalni servisni sluzby a zvlast’ ad-hoc servisni sluzby.

Protokol o predani a prevzeti Vykazu sluzeb a vlastni Vykaz sluzeb bude predan
Dodavatelem Objednateli do 5. pracovniho dne nasledujiciho mésice, v némz byly
poskytovany sluzby, a prevzeti bude potvrzeno Objednatelem Dodavateli do 5. pracovniho
dne od predani Protokolu o predani a prevzeti Vykazu sluzeb. Vzor Protokolu je ptilohou €.
1 tohoto dokumentu.
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3.Katalog sluzeb — prehled katalogovych listti
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3.1 Katalogovy list - DOD01 Hotline

Identifikator sluzby DODO01
Typ sluzby Pausalni
Nazev sluzby Hot-line

Popis

Rychla podpora okamzitého servisniho zasahu k operativnimu hlaseni
incidentu ¢i ke kratké metodické podpore.

Zpidsob zadani

telefonicky na vyhrazené telefonni linky:
e-mailem na vyhrazeny e-mail:

Doba pfijmu

pracovni dny v Case od 8:00 — 16:00

SLA parametr

dostupnost do 15 minut

ZpUsob sledovani a kontroly

informace ve Vykazu sluzeb, Ze v daném meésici byla sluzba poskytovana

Podminky provozu

Poskytovatel Dodavatel

Platnost od 1.1.2017

Platnost do -

Stav Aktivni

Cena 5 000,- K¢ bez DPH
Verze 1.0

Nahrazeno -

Katalog sluzeb a katalogové listy
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3.2 Katalogovy list - DOD02 Helpdesk/Dodavatel

Identifikator sluzby DODO02
Typ sluzby Pausalni
Nazev sluzby Helpdesk/Dodavatel

Popis

1. a 2. Uroven servisni podpory na strané dodavatele.

Servisni zasah na zakladé pozadavku uZivatell, teSeni problém{
aplikace, notifikace stavll pozadavkll a jejich FeSeni, uzavirani
pozadavkl. HelpDesk predstavuje kontaktni misto pro pracovniky
Objednatele (uZivatele) a je vyuZivany k podpore uzivateld a fizeni
servisnich sluzeb. Soucasti sluzby Help Desk je Fizeni incidentl
v navaznosti na jejich dopad urcujici prioritu jejich feSeni a pfislusné
SLA parametry (viz 2.3 Priority feSeni poZadavkd).

1. Uroven uZivatelské podpory je na kontaktu s uzivateli EKIS,
zpracovava frontu pozadavk( EKIS a dochazi na ni k vyfeSeni poZadavkd

anebo k identifikaci zdroj& nefunkcnosti a ke stanoveni odpovédnosti za
vznik a feSeni napravy.

2. Uroven specializované podpory feSi pozadavky nevyresené na 1.
Urovni, které vyzaduji specialisty na strané dodavatele.

Zplsob zadani

RT

Kazdy pracovnik SUJB i dodavatele vyuziva sviij Gcet v RT systému.

Doba pfijmu

7 x 24 x 365

SLA parametr

reakéni doba a doba vyfeSeni podle priorit (viz 2.3 Priority feSeni
pozadavk()

Zpisob sledovani a kontroly

mésicni Vykaz sluzeb, podklady generuje RT systém

Podminky provozu

funkeni RT systém, vazba na OBJ01 Helpdesk/Objednatel

Poskytovatel Dodavatel

Platnost od 1.1.2017

Platnost do -

Stav Aktivni

Cena 5 000,- K¢ bez DPH
Verze 1.0

Nahrazeno -
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3.3 Katalogovy list - DOD03 Maintenance a legislativa

Identifikator sluzby

DODO03

Typ sluzby

Pausalni

Nazev sluzby

Maintenance a legislativa

Popis

Pribézné a bezodkladné poskytovani programovych korekci software
(Service Pack, Update/Upgrade, Patch, HotFix) a softwarové
dokumentace v souladu s tim, jak nové verze programového vybaveni s
vylepSenymi funkcemi dava k dispozici vyrobce programového vybaveni.
Soucasti sluzby je poskytnuti aktualizaci pro udrzeni souladu s
legislativou a navazujici Upravy provozni dokumentace a uzivatelskych
manuall systému. Korekce software musi byt provedeny tak, aby byla
zajisténa jeho plna kompatibilita s ostatnimi komponentami systému.

Zplsob zadani

nezadava se, vyplyva ze servisni smlouvy

Doba pfijmu

SLA parametr

korekce software poskytnuta do 2 pracovnich dnli od jejiho uvolnéni
vyrobcem, v pfipadé legislativnich zmén do 10 pracovnich dnl po
uverejnéni ve Sbirce zakond, nebude-li dohodnuto jinak

ZpUsob sledovani a kontroly

mésicni Vykaz sluzeb

Podminky provozu

Poskytovatel Dodavatel

Platnost od 1.1.2017

Platnost do -

Stav Aktivni

Cena 5 000,- K¢ bez DPH
Verze 1.0

Nahrazeno -
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3.4 Katalogovy list - DOD04 Aktualizace software
Identifikator sluzby DOD04
Typ sluzby Pausalni

Nazev sluzby

Aktualizace software

Popis

Efektivni a rychlda implementace zmén a novych korekci software
(Service Pack, Update/Upgrade, Patch, HotFix) ve vazbé na
maintenance za UcCelem udrZzovani systému v aktudlnim stavu a
minimalizace vzniku incidentl z dGvodu zmén. Sluzba zahrnuje rovnéz
testovani zmén a novych konfiguraci vzniklych v souvislosti aktualizaci a

proskoleni aktualizaci dotCenych uZivatell na implementované zmény.

Pracovni postup pfi aktualizaci (nasazovani novych verzi) EKIS:

Krok

Cinnost

Odpovida

1.

Dodavatel uvolni novou verzi do distribucniho
systému dodavatele a informuje EO (skupina v RT
zahrnujici klicové uzivatele Objednatele a spravce
EKIS) a IT Objednatele, konkrétné zalozenim RT
pozadavku ,Aktualizace SW EIS JASU" resp.
"Aktualizace SW OKbase".

Dodavatel

EO zada pokyn na instalaci do testovaciho
prostfedi do RT systému na IT Objednatele.

EO (spravce
EKIS)

IT Objednatele stahne novou verzi a nainstaluje
do testovaciho prostredi.

IKT SUIB

IT Objednatele informuje pfes RT systém
dodavatele a EO, Ze je nova verze nainstalovana
v testovacim prostredi.

IKT SUIB

Dodavatel pomoci vzdaleného pfistupu otestuje
funkénost v testovacim prostfedi Objednatele
(v pfipadé EIS vzdalenym pfistupem na vyhrazené
testovaci PC, v pfipadé OKbase vzdalenym
pfistupem pres vyhrazené PC na testovaci
aplikacni server).

Dodavatel

Dodavatel informuje EO Objednatele
prostfednictvim RT systému o dokonceni testu.

Dodavatel

EO Objednatele provede uZivatelské testovani
v testovacim prostiedi (dle doporuceni dodavatele
a dle informaci o novinkach v nové verzi) ve
smyslu spusténi aplikace a minimalné proklikani
zakladnich  funkcionalit  (modul&), pfipadné
provede detailnéjsi test dotené oblasti.

EO (klicovi
uzivatelé EO
a  odboru
KU)

EO Objednatele informuje prostfednictvim RT
systému IT Objednatele, Ze ma provést instalaci
do provozniho prostredi.

EO (spravce
EKIS)

V pripadé EIS JASU IT Objednatele informuje
prostfednictvim RT systému dodavatele a EO
o terminu__distribuce instalacnich balickd do

IKT SUIB
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provozniho prostiedi a nahraje instalacni balicky
do distribu¢niho systému Objednatele. Po terminu
sdéleném dodavateli nebude mozny pfistup pod
starou verzi EIS. Termin distribuce je proto
vhodné volit tak, aby se balicky instalovaly u
uzivatell Objednatele druhy den rano, tj. nékdy
odpoledne nebo vecer po bézné pracovni dobé.

V pfipadé OKbase IT Objednatele informuje
prostfednictvim RT systému dodavatele a EO
(vybrané uzivatele Objednatele) o terminu
instalace do provozniho prostiedi a v tomto
terminu provede instalaci.

10.

Dodavatel EIS JASU provede po sdéleném terminu
distribuce instalacnich balickl (veCer nebo brzy
rano do 7:00 hod.) aktualizaci datovych struktur
v ostrém  prostfedi, aby mohli  uZivatelé
Objednatele pro pfichodu do prace pouzivat novou
verzi EIS. Soucasné informuje prostfednictvim RT
systému IT a EO Objednatele.

Dodavatel

Postup pfi aktualizaci prostfedi EKIS (databaze Oracle, aplikacniho

serveru, OS Windows na koncovych stanicich):

Krok

Cinnost

Odpovida

1.

IT Objednatele informuje dodavatele a EO
(skupina v RT zahrnujici klicové uZivatele
Objednatele a spravce EKIS) o instalaci
aktualizace do testovaciho prostiedi (testovaci
databaze EIS JASU a OKbase, testovaciho
aplikaniho serveru, testovaci PC) zaloZzenim RT
pozadavku.

IKT SUIB

Dodavatel pomoci vzdaleného pfistupu otestuje
funkCnost v testovacim prostfedi Objednatele
(v pfipadé EIS vzdalenym pfistupem na
vyhrazené testovaci PC, v pripadé OKbase
vzdalenym pfistupem pres vyhrazené PC na
testovaci aplikacni server).

Dodavatel

Dodavatel prostfednictvim RT systému informuje
EO o vysledku testovani.

Dodavatel

EO Objednatele provede uzivatelské testovani
v testovacim prostfedi ve smyslu spusténi
aplikace a minimalné proklikani zakladnich
funkcionalit (moduld).

EO (Klicovi
uzivatelé EO
a  odboru
KU)

EO Objednatele informuje prostfednictvim RT
systému IT Objednatele, Ze ma provést instalaci
do provozniho prostfedi.

EO (spravce
EKIS)

IT Objednatele informuje prostfednictvim RT
systému dodavatele a EO o terminu instalace
aktualizace do provozniho prostiedi a v tomto

IKT SUIB
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terminu provede instalaci.

7. |Dodavatel (EIS JASU a OKbase) ovéfi funkCnost | Dodavatel
provozniho prostiedi pro EKIS a informuje
prostfednictvim RT systému IT a EO Objednatele.

Testovaci PC (1x EIS, 1x OKbase) jsou spusténa trvale pro potieby
nasazeni aktualizace.

Zpidsob zadani

RT, vazba na DODO03 Aktualizace software

Doba prijmu

7 x 24 x 365

SLA parametr

aktualizace software poskytnuta do 10 pracovnich dnd od jejiho
poskytnuti dle DOD03, nebude-li dohodnuto jinak

ZpUsob sledovani a kontroly

mésicni Vykaz sluzeb, podklady generuje RT systém

Podminky provozu

funkeni RT systém, vazba na OBJ01 Helpdesk/Objednatel

Poskytovatel Dodavatel

Platnost od 1.1.2017

Platnost do -

Stav Aktivni

Cena 5 000,- K¢ bez DPH
Verze 1.0

Nahrazeno -

Katalog sluzeb a katalogové listy
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3.5 Katalogovy list - DOD05 Administrace/Nastaveni

Identifikator sluzby

DODO05

Typ sluzby

Pausalni

Nazev sluzby

Administrace/Nastaveni

Popis

Zadavani, zmény roli a pristupovych prav jednotlivych osob - uZivatell
podle pokynti objednatele.

Zpidsob zadani

RT

Doba pfijmu

pracovni dny v Case od 8:00 — 16:00

SLA parametr

reakcni doba do konce nasledujiciho pracovniho dne

Zpisob sledovani a kontroly

mésicni Vykaz sluzeb, podklady generuje RT systém

Podminky provozu

funkeni RT systém, vazba na OBJ01 Helpdesk/Objednatel

Poskytovatel Dodavatel

Platnost od 1.1.2017

Platnost do -

Stav Aktivni

Cena 4 011,67 K¢ bez DPH
Verze 1.0

Nahrazeno -
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3.6 Katalogovy list - DOD06 Administrace/Zalohovani

Identifikator sluzby

DODO06

Typ sluzby

pausalni

Nazev sluzby

Zalohovani

Popis

Zalohovani ekonomickych dat (mimo dat OKbase) v rozsahu dle
Technického navrhu v1.5. (uZivatelska zaloha)

Zpidsob zadani

pravidelna mésicni ¢innost

Doba pfijmu

SLA parametr

ulozena zaloha ekonomickych dat na DVD, DVD je soucasti predavaciho
protokolu

Zpisob sledovani a kontroly

mésicni Vykaz sluzeb (datum a rozsah provedené zalohy)

Podminky provozu

pristup na PC Objednatele s pravy umoziujicimi provedeni zaloh

Poskytovatel Dodavatel

Platnost od 1.1.2017

Platnost do -

Stav Aktivni

Cena 1 000,- K¢ bez DPH
Verze 1.0

Nahrazeno -
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3.7 Katalogovy list - DOD07 Metodicka podpora

Identifikator sluzby

DODO07

Typ sluzby

Ad-hoc

Nazev sluzby

Metodicka podpora

Popis

Metodicka podpora v oblastech pokrytych funkcionalitou systému véetné
poskytovani specifického know-how pfi zménach ¢i rozvoji systému.

Zpidsob zadani

RT / objednavka

1. Na zakladé pozadavku zaznamenaného do RT systému na Cerpani
sluzby provede Poskytovatel do péti (5) pracovnich dni analyzu
rozsahu pozadované ad-hoc servisni sluzby a oznami Objednateli
predpokladany rozsah sluzby v ¢lovékohodinach.

2. Objednatel na zakladé rozsahu servisni sluzby rozhodne do péti (5)
pracovnich dni o zahajeni cerpani sluzby formou Cislované
objednavky a zaSle objednavku Poskytovateli, nebo oznami
Poskytovateli formou zaznamu do RT systému, Ze sluZzbu nebude
Cerpat.

3. Po provedeni ad-hoc servisni sluzby Poskytovatel pfeda Objednateli
vykaz skutecné odpracovanych hodin spotfebovanych pfi jejim
provedeni jako prilohu vykazu o provedenych sluzbach za dany
mésic.

Doba prijmu

pracovni dny v Case od 8:00 — 16:00

SLA parametr

reakce do 5 (péti) pracovnich dni

ZpUsob sledovani a kontroly

mésicni Vykaz sluzeb, podklady generuje RT systém + Objednatelem
potvrzena priloha o skutecné provedenych hodinach

Podminky provozu

funkeni RT systém, vazba na OBJ01 Helpdesk/Objednatel

Poskytovatel Dodavatel

Platnost od 1.1.2017

Platnost do -

Stav Aktivni

Cena 1250,- K¢ bez DPH/1 hodinu
Verze 1.0

Nahrazeno -
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3.8 Katalogovy list - DOD08 Servisni Upravy

Identifikator sluzby

DODO08

Typ sluzby

Ad-hoc

Nazev sluzby

Servisni Upravy

Popis

Drobny servisni rozvoj tykajici se systému EKIS.

Zplsob zadani

RT / objednavka

1. Na zakladé poZadavku zaznamenaného do RT systému na Cerpani
sluzby provede Poskytovatel do péti (5) pracovnich dni analyzu
rozsahu pozadované ad-hoc servisni sluzby a oznami Objednateli
predpokladany rozsah sluzby v ¢lovékohodinach.

2. Objednatel na zakladé rozsahu servisni sluzby rozhodne do péti (5)
pracovnich dni o zahajeni cerpani sluzby formou Cislované
objednavky a zaSle objednavku Poskytovateli, nebo oznami
Poskytovateli formou zdznamu do RT systému, Ze sluZzbu nebude
Cerpat.

3. Po provedeni ad-hoc servisni sluzby Poskytovatel pfeda Objednateli
vykaz skutecné odpracovanych hodin spotfebovanych pfi jejim
provedeni jako prilohu vykazu o provedenych sluzbach za dany
mésic.

Doba prijmu

pracovni dny v Case od 8:00 — 16:00

SLA parametr

vykaz skutecné odpracovanych hodin

Zpisob sledovani a kontroly

mésicni Vykaz sluzeb, podklady generuje RT systém + Objednatelem
potvrzena pfiloha o skutecné provedenych hodinach

Podminky provozu

funkeni RT systém, vazba na OBJ01 Helpdesk/Objednatel

Poskytovatel Dodavatel

Platnost od 1.1.2017

Platnost do -

Stav Aktivni

Cena 1 000,- K¢ bez DPH/1 hodinu
Verze 1.0

Nahrazeno -
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3.9 Katalogovy list - DOD09 Skoleni

Identifikator sluzby DOD09
Typ sluzby Ad-hoc
Nazev sluzby Skoleni

Popis

Skoleni novych nebo stavajicich uZivateld.

Zplsob zadani

RT / objednavka

1. Na zakladé pozadavku zaznamenaného do RT na Cerpani sluzby
provede Poskytovatel do péti (5) pracovnich dni analyzu rozsahu
poZzadované ad-hoc servisni sluzby a oznami Objednateli
predpokladany rozsah sluzby v ¢lovékohodinach.

2. Objednatel na zakladé rozsahu servisni sluzby rozhodne do péti (5)
pracovnich dni o =zahajeni cerpani sluzby formou Cislované
objednavky a zaSle objednavku Poskytovateli, nebo oznami
Poskytovateli formou zdznamu do RT systému, Ze sluZzbu nebude
Cerpat.

3. Po provedeni ad-hoc servisni sluzby Poskytovatel pfeda Objednateli
vykaz skutecné odpracovanych hodin spotfebovanych pfi jejim
provedeni jako prilohu vykazu o provedenych sluzbach za dany
mésic.

Doba prijmu

pracovni dny v Case od 8:00 — 16:00

SLA parametr

prezencni listina

Zpisob sledovani a kontroly

mésicni Vykaz sluzeb, podklady generuje RT systém + Objednatelem
potvrzena pfiloha o skutecné provedenych hodinach

Podminky provozu

funkéni RT systém, vazba na OBJO1 Helpdesk/Objednatel, pocet
Ucastnikl jednoho Skoleni je omezen kapacitou mistnosti s prislusSnym
pocitatovym vybavenim na max. 8 osob.

Poskytovatel Dodavatel

Platnost od 1.1.2017

Platnost do -

Stav Aktivni

Cena 1 000,- K¢ bez DPH/1 hodinu
Verze 1.0

Nahrazeno -
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3.10 Katalogovy list - OBJ01 Helpdesk/Objednatel

Identifikator sluzby

0OBJO1

Typ sluzby

Sluzba helpdeskového prostiedi je poskytovana v ramci soucinnosti
Objednatelem

Nazev sluzby

Helpdesk/Objednatel

Popis

HelpDeskové prostfedi poskytované Objednatelem formou RT systému
predstavuje kontaktni misto pro pracovniky Objednatele (uzivatele) a je
vyuZzivano k podpore uZivatell a fizeni servisnich sluzeb.

Zplsob zadani

RT

Doba pfijmu

7 x 24 x 365

SLA parametr

reakcni doba a doba vyresSeni neni predmétem Servisni smlouvy

Zpisob sledovani a kontroly

neni predmétem Servisni smlouvy

Podminky provozu

Poskytovatel Objednatel
Platnost od 1.1.2017
Platnost do -

Stav Aktivni
Cena -

Verze 1.0
Nahrazeno -
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4.Prilohy
- priloha €. 1 - vzor dokumentu ,Protokol o predani a prevzeti Vykazu sluzeb"
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