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Priloha €. 5 Dodatku — Katalogovy list — Poskytovani podpory L1 Grovné pro pilotni provoz e-
Sbirky a e-Legislativy

Katalogovy list podpory L1

Sluzba: Poskytovani podpory L1 urovné pro pilotni provoz e-Sbirky a e-Legislativy
Kratky Sluzba je poskytovana pro pilotni provoz IS eSel, provozovaného v prostiedi
popis: a na infrastruktufe Objednatele.
Obsahem sluzby je
e Zaijisténi podpory L1 urovné pro pilotni provoz eSelL
e Poskytnuti nastroje Servicedesk a jeho podpora
e Podpora a zajisténi procesu podpory
e Sluzba je poskytovana z divodu zaji$téni podpory Pilotu dle KL
Pilotni provoz
PIna provozni doba je poskytovana v Case:
e 8:00 - 16:00 pro uzivatelskou podporu.
e 8:00 - 16:00 pro provozni podporu.
Parametry | Sluzba bude poskytovana jednotlivymi experty a rolemi uvedenymi v pfiloze
sluzby: ¢. 1.
Pro hodnoceni dodavky urovné dodavané sluzby je definovana samostatné
dostupnost podpory detailné popsana v kapitole 3.2.
TFida Jednotka Jedn. cena *
Cena: —
Podpora L1 eSeL Sluzba podpory # meste

*) Ceny budou do tabulky doplnény, po podpisu Smlouvy.
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1 Popis sluzby

Katalogovy list ,Poskytovani podpory L1 uUrovné pro pilotni provoz e-Sbirky a e-Legislativy*
specifikuje rozsah a podminky poskytovani sluzeb podpory prvni urovné (L1) pro feSeni IS
eSeL vramci pilotniho provozu. Tato sluZzba zahrnuje prvni uroven provozni podpory
a podpory koncového uzivatele a feSeni souvisejicich incidentll a pozZadavkll za pouziti
odpovidajici nastrojové podpory v podobé jednotného feSeni ServiceDesku.

Sluzba podpory L1 arovné je podporou pro testovani a nastaveni systému podpory IS eSelL
jako celku v pilotnim provozu tak, aby po startu ovéfovaciho nebo produkéniho provozu byly
vSechny urovné podpory otestovany a finalné nastaveny.

V tomto KL je definovany parametry KPI, SLA a mechanizmus méfeni SLA za ucel ovéreni
funk&nosti podpory jako celku. Podle téchto parametrd neni hodnocena dodavka sluzby L1
smérem k Objednateli.

Hodnoceni dodavky sluzby Objednateli je definovano samostatné jako dostupnost sluzby
podpory urovné L1 a je definovano samostatné v kapitole 3.2., kde je definovana samostatna
metoda méfeni, SLA sluzby a mechanizmus vypo¢tu sankci.

Incidentem se rozumi jakékoliv neplanované pferuseni sluzby nebo snizeni jeji kvality, jak je
popsan v ¢l. 3.4.4.1 Smlouvy.

Pozadavkem se pak rozumi formalni pozadavek uzivatele na néco, co ma byt poskytnut
v souladu se Smlouvou — napf. pozadavek na informaci nebo radu pfi pouzivani IS eSelL (jak
provedu urcity ukon v aplikaci), pozadavek na pomoc pfi obnoveni hesla apod.

Proces, ktery odpovida za spravu zivotniho cyklu vSech incidentll, se nazyva Sprava incident(
(angl. Incident management) a zajidtuje, aby normalni provoz sluzby byl obnoven tak rychle,
jak je to mozné, tj. primarnim cilem procesu je odstranéni chyby v co mozna nejkratSim
terminu. V pfipadé pozadavk( proces jejich spravy nazyvame PInéni pozadavkl (angl.
Request fulfilment) a jelikoz se nejedna o nalezy, v jejichz disledku dochazi k preruseni
sluzby, nebyva jejich feSeni z pohledu rychlosti tak vyznamné. Tento pfedpoklad vSak nemusi
byt uplné platny v dobé pfed a pfi zavadéni IS eSelL do produkéniho provozu, protoze zejména
v pribéhu tohoto obdobi bude nutna co mozna nejkratsi interakce s uzivatelem v pfipadé
pozadavkUl o radu, protoze jejich pocet bude pravdépodobné Fadové vyssi.

Pro zajisténi pilotu bude zajistovat Dodavatel:
o Nastrojovou podporu ServiceDesk — detailni popis je v KL ,zajisténi nastrojové podpory
Servicedesku®.

e Monitorovani a vyhodnocovani procest
o Rizeniincidentt
o Rizeni nasazeni
o Rizeni trovné sluzeb
o Rizeni zadosti o sluzbu
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o Rizeni zmén
o Rizeni znalosti

1.1 Koncepce podpory

Zakladnim ucelem L1 podpory je identifikovat, adresovat a odstrafiovat nalezy (incidenty
a pozadavky) hlaSené koncovymi uzivateli IS, které mohou mit dopad na sluzby a nasledné
i dopad na provozni a obchodni procesy organizace Objednatele.

Na nasledujicim obrazku je znazornéna obecna koncepce podpory pro feSeni eSel na vSech

urovnich, tj. L1 — L4.

‘ HelpDesk

Metodicka

5DL2 -, Koordindtor OSR"

SDL2 -, Koordindtor NAKIT/OCIS*

Aplikacni

e Podpora L1 (HelpDesk)
o UZivatelska podpora
» Pro pilotni provoz eSelL bude podpora poskytovana formou jednotného
kontaktniho mista v rezimu 8x5
= UzZivatelé mohou vyuZzit nasledujici kanaly pro kontaktovani podpory:
o telefonicka hotline
e zaslani incidentu / pozadavku formou e-mailu, ktery se
automaticky transformuje do ticketu v ServiceDesk systému
e web rozhrani ServiceDesk nastroje pro zalozZeni incidentu /
pozadavku
= Operatofi jednotného kontaktniho mista vyhodnocuji nahlasené
incidenty a pozadavky, v ramci svych kompetenci a znalosti se podileji
na jejich feSeni, pfipadné predavaji tikety na odpovédné feSitelské
skupiny, resp. na dalSi urovné podpory.
o Provozni podpora
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= Pro pilotni provoz eSeL bude podpora poskytovana formou jednotného
kontaktniho mista v rezimu 8x5
= |ncidenty budou primarné prebirany z monitorovaciho systému IS eSelL
a z bezpecnostniho dohledu DCeGOV
= Operatofi jednotného kontaktniho mista vyhodnocuji nahlasené
incidenty a pozZadavky, v ramci svych kompetenci a znalosti se podileji
na jejich feSeni, pfipadné predavaji tikety na odpovédné feSitelské
skupiny, resp. na dalSi urovné podpory
Podpora L2
o Jerozdélena na uroven aplikaéni, technologickou a metodickou
Podpora L3
o Podpora je poskytovana spole¢nosti Asseco jako soucast platné smlouvy. Pro
pilotni provoz jsou aplikovany technické parametry sluzby popsané
v dokumentu implementacéni analyza.
Podpora L4
o Podpora je poskytovana spoleénosti Asseco jako soucast platné smlouvy. Pro
pilotni provoz jsou aplikovany technické parametry sluzby popsané
v dokumentu implementacéni analyza.

Pfedmétem tohoto katalogového listu (KL) je pouze poskytovani L1 podpory, nastrojové
podpory (Servicedesk) a podpora procest podpory.

1.2 Princip poptavané sluzby

Hlavnim ukolem poskytované sluzby je zabezpeceni L1 podpory IS eSeL, tedy zajisténi sbéru,
kategorizace, tfidéni, feSeni a pfedavani incidentt a pozadavkl hlasenych koncovymi uzivateli
na dalsi urovné podpory. Primarné se jedna o nalezy identifikované uzivatelem pfi pouzivani
systému eSelL.

Obsahem sluzby je:

feSeni incidentd L1 urovné (v€etné evidence, kontroly, pfedavani na dal$i urovné
podpory apod.) identifikovanych uzivateli pfi provozu systému eSeL dle definovanych
kategorii incidentt a definovanych |hat

feSeni incidentd L1 urovné (v€etné evidence, kontroly, pfedavani na dal$i urovné
podpory apod.) identifikovanych provoznim monitoringem systému eSelL dle
definovanych kategorii incidentt a definovanych Ihut

feSeni incidentd L1 urovné (v€etné evidence, kontroly, pfedavani na dalSi urovné
podpory apod.) pfedanych bezpelnostnim monitoringem systému eSel zajisténym
prostfednictvim DC eGov dle definovanych kategorii incidentt a definovanych Ihat
feSeni pozadavkl L1 urovné (vCetné evidence, kontroly, pfedavani na dalSi urovné
podpory apod.) identifikovanych uzivateli pfi provozu systému eSeL dle definovanych
kategorii pozadavkl a definovanych Ihat

kontrola plnéni SLA parametrd definovanych v Katalogovém listé a eskalace pfi
poruSeni garantovanych hodnot poskytované sluzby

Rizeni incident

Rizeni nasazeni

Rizeni trovné sluzeb

Rizeni zadosti o sluzbu

Rizeni zmén
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e Rizeni znalosti
tvorba standardnich sestav / reportll tykajici se realizace procesu poskytovani
uzivatelské a provozni podpory

e sluzba bude poskytovana jednotlivymi experty a rolemi uvedenymi v pfiloze €. 1

Predpokladem provozovani sluzby je funk&ni provoz nastroje ServiceDesku Dodavatele
(s omezenim na 60 fesiteld a 400 uzivatell) a zajisténi jeho spravy / podpory provozu
v rozsahu:

fizeni a podpory procesl,

konfigurace workflow pro jednotlivé procesy,

vytvofeni a udrzba fesSitelskych skupin,

schvalovani v fesitelskych skupinach bude provadét povérena osoba(y) MV —
Odbor centralnich informacnich systému a odbor strategického rozvoje MV.

O O O O

Detailni popis poskytovani nastroje ServiceDesk je v katalogovém listu ,KL — Poskytovani
ServiceDesk nastroje”. Cinnosti dle tohoto KL jsou soudasti poskytované sluzby L1 a neni
mozne je poskytovat samostatné.

Podpora bude poskytovana na tato prostredi:
o Produkéni — pro béh pilotniho provozu e-Sbirky a e-Legislativy — testovani v ramci
pilotniho provozu, nasazovani novych verzi, fizeni oprav.
e ZkusSebni e-Sbirka — pro zapojeni verejnosti, prezentace projektu.
o Testovaci prostredi — integracni testy s partnery, testovani e-Legislativy.

Detailni rozsah €innosti je popsan v samostatném katalogovém listé — ,Pilot eSeL"“.

Detailni popis Cinnosti realizovanych v ramci poskytované sluzby je uveden v nasledujici
tabulce.

Periodizace | Nazev Popis

Prabézné Podpora eSeL + Podpora prvni urovné (L1) koncovych uZivatelu pfi
pouzivani eSelL prostfednictvim telefonického kanalu
a ServiceDesk nastroje

« Prijem incidentl a pozadavk (tiket() ze strany
koncovych uzivatel

+ Prijem tiketl ze strany provozniho dohledu systému
IS eSelL a bezpelnostniho dohledu DCeGOV

« Zadani tiketu do ServiceDesk nastroje

« Shromazdéni a doplnéni relevantnich informaci pro
feSeni nahlasenych tiketl véetné komunikace
s koncovym uZivatelem

+ Kilasifikace tiketu

« Zakladni analyza tiketu pro identifikaci predmétné
oblasti (incident vs. pozadavek, resp. technologicka,
aplikacni nebo metodickéa oblast) a identifikace pfi€iny
problému

« Poskytovani zakladni konzultaéni a poradenské
¢innosti koncovym uzivatellim

« Res$eni zadanych tiketd

« Vyuzivani postupu pro feSeni incidentl a pozadavki
(znalostni baze)
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» Spoluprace s dalsimi oblastmi podpory eSeL,
zejména predavani tiketl k FeSeni na odpovidajici L2
urovné podpory

» Eskalace na vy3si uroven podpory

e Prabézna udrzba a sprava znalostni baze véetné
pInéni znalostni baze relevantnimi informacemi pro
vyuziti jednotlivymi skupinami uzivatelt / rolemi
(minimalné na urovni uzivatel, feSitel)

» Kontrola a poskytovani zpétné vazby odpovédnym
osobam pfi pFipravé podkladl pro realizaci prvni
urovné podpory (znalostni baze, navody,
dokumentace apod.)

Na vyzadani | Podpora eSel | * Zajisténi spoluprace pfi pfipravé a tvorba sestav /
(minimalné 1x reportU tykajici se realizace procesu poskytovani

mésiéné) podpory koncovym uzivatelim

Reseni incidenti | © ReSeni poruch, zajisténi servisu, zajisténi
potfebnych eskalaci incidentu

« Res$eni pozadavku pripadné zajisténi potfebnych
eskalaci pozadavki

a pozadavku

Soudinnost pii | © Soucinnost v ramci procesu ,Projektového Fizeni*
podpofe sluzeb souvisejicich s navrhem zmén v infrastrukture MV
a potencialnim dopadem do funké&nich, integraénich
a procesnich oblasti eSel

Jako monitorovaci nastroj bude vyuzit Nagios, ktery je soucasti dodavky feSeni eSelL.
Monitoring Nagios bude vyuzit jak MV OCIS na dohledovém centru, tak servisnim partnerem
pro ucely realizace podpory na urovni L1 az L4. Vysledky jednotlivych oblasti méfeni musi byt
konsolidovany a pfedany do ServiceDesku k dalSimu feSeni odpovédnymi feSitelskymi
skupinami. Vysledky méfeni musi byt zpfistupnény ve formé reportu.

1.3 Ostatni

Provoz sluzby je procesné fizen nasledujicimi procesy, jejichz vykonavani je zajisténé i v ramci
SD nastroje:

sprava incidentl (incident management — IM)

plnéni pozadavku (request fulfilment — RF)

fizeni zmén (change management — ChM)

fizeni nasazeni (release and deployment management — RDM)

fizeni Urovné sluzeb
e fizeni znalosti

Pro jednotlivé procesy existuje kalendar s pfehledem pravidelnych servisnich oken (profylaxe
systému) a mimoradnych servisnich oken (napf. nasazeni bezp. fix, nasazeni novych verzi
vV ramci procesu fizeni zmén a fizeni nasazeni) dostupny pro pracovniky L1 podpory.

Vykonavani téchto procesu je soucasti této sluzby a odména za jejich vykon je zahrnuta v cené
za tuto sluzbu.
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2 Matice zodpovednosti

Matice zodpovédnosti upfeshuje zodpovédnost za urdité aktivity v ramci sluzby ,Poskytovani
podpory L1 arovné pro pilotni provoz e-Sbirky a e-Legislativy®.

Legenda RACI matice:

R = Zodpovida za provedeni
A = Zodpovida za rozhodnuti
C = Musi byt konzultovano

| = Musi byt informovan

Cinnost Objednatel | Dodavatel
Definice rozsahu &innosti L1 podpory AR |
Zajisténi nastrojové a znalostni podpory pro vykonavani
o . | AR
¢innosti L1 podpory
Komunikace s koncovymi uzivateli AR
Telefonicka podpora pro uzivatele AR
Zalozeni incidentu nebo pozadavku v ServiceDesk nastroji AR
Pfidélovani incidentu na feSitele, feitelské skupiny a Urovné
AR

L2 a L3 podpory
Pokryti eskalaéni procedury v ServiceDesku | AR
Uzavirani incidentd L1 a informovani koncovych uzivatell AR
Kontrola a spoluprace na udrzbé dokumentace | AR
Reseni jednoduchych / znamych technickych incidentt AR
a pozadavku ’
Reseni jednoduchych / znamych uzivatelskych incidentd AR
Reseni jednoduchych / znamych aplikaénich (systémovych) A R
incidentd a pozadavki ’
Udrzba a sprava znalostni baze | AR
Vykonavani €innosti L1 podpory v rdmci technickych roli

ServiceDesk administrator | R

Specialista uzivatelské podpory | R
Realizace procesl podpory (nasazeni, zmény, Uroven sluzeb) C.LA R
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3 Kvalitativni parametry sluzby

3.1 Spoletné parametry a pravidla pro KPS

3.1.1 Celkova provozni doba a PIna provozni doba

Celkova provozni doba a PIna provozni doba pro pfislusnou tfidu sluzby jsou definované
nasledujici tabulkou:

. . Celkova provozni doba | PIna provozni doba
Trida sluzeb .. .
(Service time) (Support time)
Uzivatelska podpora 24x7 8x5
eSelL
Provozni podpora 24x7 8x5
eSelL

Celkova provozni doba a Plna provozni doba

Celkova provozni doba (Service time) pfedstavuje dobu, po kterou je provozovan systém
eSelL. Celkova provozni doba je poskytovana v ¢ase 00:00 — 24:00. Do této doby se
nezapocitavaji servisni okna / planované odstavky systému. Proti produkénimu provozu je
v ramci pilotniho provozu sniZzena pozadovana dostupnost systému eSeL na 98 %.

PIna provozni doba (Support time) pfedstavuje dobu, po kterou je poskytovana sluzba L1
podpory Dodavatelem.

PIna provozni doba je poskytovana v ¢ase 8:00 — 16:00 pro uzivatelskou podporu.
PIna provozni doba je poskytovana v ¢ase 8:00 — 16:00 pro provozni podporu.

3.1.2 Misto dodani

Mistem dodani sluzby ,Poskytovani podpory L1 drovné pro pilotni provoz e-Sbirky a e-
Legislativy“ je rozhrani jednotného kontaktniho mista HelpDesku.

3.1.3 Méfeni pro ovéreni funkénosti podpory pro pilotni provoz

Méreni Popis

Metoda méreni Vyhodnoceni plnéni doby odezvy a doby odstranéni incidentu /
pozadavkl zadanych do ServiceDesk nastroje.

PFipadné dle objektivniho prokdzani Dodavatelem nebo Objednatelem.

Stranka 9z 19



Priloha €. 5 Dodatku — Katalogovy list — Poskytovani podpory L1 Grovné pro pilotni provoz e-
Sbirky a e-Legislativy

Méfeni Popis

Casové Kontrolni bod 1: Zadatek: Casova znacka hlaseni (ticketu)

vymezeni v ServiceDesku. V pfipadé, Ze vypadek sluzby podle
tohoto KL zacne pfed a pokraCuje po zacCatku PIné
provozni doby, za zacatek vypadku sluzby podle tohoto
KL se povazuje zaatek PIné provozni doby.

Kontrolni bod 2: Konec: Uzaviené hlaSeni v ServiceDesku.

V pfipadé, ze vypadek sluzby podle tohoto KL kon¢&i po
konci PIné provozni doby, je za konec vypadku
povazovany konec PIné provozni doby.

Prostorové Méfeni se vykonava v misté dodani

vymezeni

Casovy interval

Kazdy KPS (kvalitativni parametry sluzby) se méfi a reportuje zvlast za
kazdy mésic roku. Vyhodnoceni se provadi na mésicni a kvartalni bazi.
Pro vypocet sankci poruseni SLA se pouziva vyhodnoceni poskytované
sluzby podle jednotlivych €asti Pilotu (tj. Cast 1, nebo 2).

SLA jednotka

Nejmensi jednotkou méfeni tohoto parametru je maximalni doby odezvy,
resp. maximalni doba odstranéni incidentu a maximalni doba pfevzeti
pozadavku. Souhrnnou SLA jednotkou je dostupnost sluzby jako celku
(parametr se méfi a vyhodnocuje nad sluzbou).

Detailni hodnoty pro nastaveni systému podpory je popsan
v Implementacni analyze.

3.2 Dostupnost dodavané sluzby podpory L1

3.2.1 Méfeni dostupnosti dodavané sluzby podpory L1

Pro méfeni kvality dodavky pro Objednatele se v obdobi pilotniho provozu nevyhodnocuje SLA
podle mechanizmu popsaném v kapitole 3.1.3, ale je definovana jako samostatny kvalitativni
parametr dostupnosti poskytované sluzby

Dostupnost se pocita nasledujicim postupem:

o zareferenni hodnotu pro vypoctu podle tohoto €&l. se rozumi PIna provozni doba;
o za referenéni jednotku pro vypocet podle tohoto &l. se rozumi 1 hodina;

e pro méfeni dostupnosti je Objednatel opravnén Cinit testovaci tickety, které viak
nepfesahnou mnozstvi 1 za hodinu;

e aby bylo prokazano, Ze je Podpora eSelL (pro vylou€eni pochybnosti se za
Podporu eSeL rozumi definice podle &l. 1.2 vySe) v dané hodiné dostupna,
postaci, Zze bud (i) Dodavatel fadné napini dobu Maximalni doba odezvy podle
¢l. 3.3.2 této PFilohy €. 5 niZe pro alespon 1 ticket v ramci 1 hodiny; (ii) nebude
v dané hodiné jakykoli ticket.

3.2.2 Prahové hodnoty
Definovana dostupnost poskytované sluzby je 98 %.

V pfipadé, ze dostupnost Podpory eSelL bude v obdobi faze €. 1, nebo faze €. 2 Pilotu
(pocitdno samostatné) nizsi nez 98,0 %, je Dodavatel povinen uhradit Objednateli smluvni
pokutu ve vysi uvedené v tabulce nize. Smluvni pokuta se pocita z ¢astky bez DPH, kterou

Stranka 10z 19

v
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Dodavatel za sluzby Poskytovani podpory systému e-Sbirka a e-Legislativa Grovné L1
poskytnuté v pfisluSném v obdobi (tj. bud v obdobi faze ¢. 1 Pilotu, nebo v obdobi faze ¢&. 2
Pilotu) od Objednatele obdrzi.

Dobou trvani vypadku dostupnosti Podpory se rozumi doba od nahlaseni vypadku sluzby do
ukonceni vypadku sluzby.

Za snizeni dostupnosti se nepovazuji pfipady kdy:

1. dostupnost sluzby klesla pod sjednanou hranici v dlisledku poruseni povinnosti
Objednatele v&etné nesoucinnosti Objednatele nebo partnerskych organizaci;

2. je zpUsobena servisnimi okny a planovanymi odstavkami;

3. je zpusobena vy$Si moci, pficemz za vy$Si moc se povazuje okolnost, ktera nastala
nezavisle na vili Dodavatele. Za vys$Si moc se povazuji zejména takové nevyhnutelné
udalosti, které Zadna strana nemohla pfedvidat v dobé& uzavieni Smlouvy a které strané
brani plnit smluvni zavazky. Za okolnost vy$8i moci se povazuji zejména valky, invaze,
obCanske valky, povstani a obcanské nepokoje nikoli nepodstatného rozsahu,
epidemie, embargo, stavky, zasah statu nebo vlady, Zivelné udalosti a plosné vypadky
energie jako pozZary, zaplavy, blesky. Za okolnosti vy$8i moci se nepovazuji zpozdéni
dodavek subdodavateli, nejsou-li rovnéz zplisobeny okolnostmi vy$Si moci.

Dostupnost Podpory eSeL pro L1 Pokuta
98 % a vyssi 0 %
95-97.9 % 10 %
90-94.9 % 25 %
85-89.9 % 50 %
80-84.9 % 75 %
79,9 % a nizSi 100 %

Vyjma vySe uvedenych smluvnich pokut a smluvnich pokut za dostupnost Podpory eSeL pro
uroven podpory L2 Objednateli nenalezi jakékoli dal$i smluvni pokuty za sluzby poskytované
Dodavatelem v souvislosti s pilotnim provozem. Tim nejsou dotéeny Smluvni pokuty za
akceptacni milnik Pilot nebo jiné akceptacni milniky podle Smlouvy.

3.3 Maximalni doba odezvy a odstranéni incidentu

3.3.1 Pozadavky

V ramci poskytované sluzby Dodavatel povinen zajistit pozadované parametry pro maximalni
dobu odezvy a maximalni dobu pro feseni incidentu.

Doba Vypadku je doba skuteéného (zméfeného) Vypadku.
VSechny funkce SLA jednotky musi byt dostupné na konci Doby Vypadku.

BezpecCnostni incidenty musi byt feSeny bezodkladné.

3.3.2 Prahové hodnoty

Maximalni doba
odstranéni incidentu

[v hod]

Maximalni doba odezvy

Kategorie incidentu
[v hod]
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Kriticky 2 12
Nekriticky 12 58
Provozni / operativni udalost 24 480

Hodnoty Maximalni doba odezvy a Maximalni doba odstranéni incidentu na sebe vzajemné
navazuji. Hodnota Maximalni doba odstranéni incidentu zacina plynout po formalnim pfijeti
pozadavku, tedy skuteCnou odezvou.

3.4 Maximalni doba prevzeti pozadavku

3.4.1 Pozadavky

V ramci poskytované sluzby je Dodavatel povinen zajistit poZzadované parametry pro
maximalni dobu prevzeti poZzadavku.

3.4.2 Prahové hodnoty

Maximalni 3 i
Vet R aximalni doba prevzeti
[v hod]
Standardni pozadavek 24
Pozadavek o informace 40

4 Predpoklady Sluzby

Uvodni zagkoleni obsluhy L1 (zaji$tuje Dodavatel).

e Provedeni naplanovani a nasazeni sluzeb vztahujici se k ServiceDesku a jednotlivym
urovnim podpory. Je popsano v samotném KL (zajistuje Dodavatel v soucinnosti
s Objednatelem).

o Pfistup do dohledového nastroje — upraveny pohled pro L1 podporu (zajistuje
Dodavatel).

e Nové komponenty nebo vyznamné zmény systému eSel, které mohou mit vliv na
poskytovani sluzby L1 podpory musi byt Dodavatelem akceptovany pfed pouzitim SLA

e Zabezpeceni navazujicich a souvisejicich urovni a oblasti podpory L2 — L4 (zajistuje
Dodavatel/Objednatel).

e Pristup do znalostni baze feSeni (zajiStuje Dodavatel).

Zajisténa podpora (maintenance) od vyrobcdk HW a SW (zajistuje
Dodavatel/Objednatel).

e Zabezpeceni ServiceDesk pro zajisténi nastrojové podpory jednotného kontaktniho
mista podpory (zajistuje Dodavatel).

e Soucinnost odpovédnych fesitelskych skupin (napf. SDL2 — Koordinatofi NAKIT/OCIS)
pfi procesu predavani / eskalace incidentd a pozadavkd mezi jednotlivymi Grovnémi
podpory (zajistuje Objednatel).

e Soulad uzivanych licenci s licenénimi podminkami vyrobct HW a SW.
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5 Vyjimky Sluzby

e QOdstavky zpusobené nedostupnosti datovych center ¢&i jinych infrastrukturnich
soucasti, které jsou mimo odpovédnost Dodavatele, jsou vylou€eny z tohoto SLA.

o Odstavkova okna nejsou povazovana za Vypadky a nejsou zapocitdvana do SLA
Dostupnosti sluzby.

o Cas pro obnovu dat ze zalohy neni povaZovan za Vypadek v pfipadé, kdy je obnova
vyzadana Objednatelem a zarover dlivodem k obnové neni pochybeni & nedodrzeni
kvality sluzby na strané Dodavatele.

6 Reportovani

Report sluzby je dodavan na mésiénim zakladé. Kompletni pfehled pozadovanych reportt je
definovan v popisu podpory pro jednotlivé procesy.

7 Predcasné ukonceni sluzby

PredcCasné ukonceni sluzby v dusledku pred€asného ukon&eni celého smluvniho vztahu mezi
Dodavatelem a Objednatelem neni definovano v ramci tohoto KL (je definovano ve Smlouvé
mezi Dodavatelem a Objednatelem).
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3

Pri

oha 1 — Definice roli

8.1 Technickeé role a ¢innosti

8.1.1

ServiceDesk administrator

Predpokladem pro vykonavani této role je technicka znalost nastroje ServiceDesk.

V ramci realizace sluzby tato role realizuje nasleduijici ¢innosti:

8.1.2

instalace, konfigurace a administrace nastroje ServiceDesk,

pravidelné proaktivni kontroly a monitoring provoznich a vykonovych parametrd
a feSeni poruch,

pravidelna kontrola systémovych a aplika¢nich loga,

kontrola vlastnosti novych zaplat, sledovani bezpe€nostnich zaplat, planovani
odstavek, aplikace nutnych zaplat,

administrace sytému ServiceDesk, v€etné fizeni uéta (vytvareni, ruseni).

Specialista uZivatelské podpory

Predpokladem pro vykonavani této role je zakladni znalost systému eSelL a odpovidajici
dokumentace nutné pro znalost Cinnosti souvisejicich s poskytnutim zakladni podpory
koncovému uzivateli. Pracovnik uZivatelské podpory musi mit schopnost analyzovat
jednoduché problémy, provést zakladni diagnostiku a ovéfeni dostupnosti jednotlivych vrstev
infrastruktury (sitova, operacni, vizualizaCni, aplikacni atd.) a FeSit zakladni uZivatelské
problémy (typicky zapomenuti hesla, pfihladeni do IS, kontrola opravnéni, zakladni ovladani
aplikace apod.) pfipadné ovéfovat nastaveni SW a HW koncového uzivatele.

V ramci realizace sluzby tato role realizuje nasledujici innosti:

feSeni incidentl a pozadavkud v ramci L1 podpory feSeni eSelL a vyuzivani postupt pro
jejich feSeni vychazejici ze znalostni baze, dokumentace a navodd,

zajisténi komunikace s koncovymi uzivateli (telefonicky, prostfednictvim ServiceDesk
nastroje),

zalozeni incidentu a pozadavku v ServiceDesk nastroji,

ovérovani validity zadanych incidentl a pozadavku s koncovymi uzivateli,
shromazdéni a doplnéni relevantnich informaci pro feSeni nahlasenych tiketd,
provedeni zakladni analyza tiketu pro identifikaci pfedmétné oblasti (incident vs.
pozadavek, resp. technologicka, aplikacni nebo metodicka oblast) a identifikace pfiCiny
problému,

pfidélovani incidentu na konkrétni feSitele, feSitelské skupiny a odpovidajici urovné L2
podpory,

realizace eskala¢ni procedury v ServiceDesku,

uzavirani incidentd L1 a informovani koncovych uzivateld,

vedeni dokumentace popsanych problémd v ServiceDesku véetné kontroly
a aktualizace dokumentace a postupt pro realizaci L1 podpory,

feSeni jednoduchych / znamych technickych incidentd a poZadavku

feSeni jednoduchych / znamych uzivatelskych incidentd,

feSeni jednoduchych / znamych aplikacnich (systémovych) incident( a pozadavkd,
zpracovani sestav a reportl ¢innosti L1 podpory,
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e poskytnuti zpétné vazby procesnim manazerim.
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9 Procesni role

Role Potifebné znalosti, dovednosti a zmocnéni
Vlastnik procesu * Znalosti:
Rizeni incidentd o [T
o 1SO 20000
o Konkrétni fungovani procesu Rizeni incident( a souvisejicich proces(
Zajistuje MV o SD na drovni moZnosti néstroje v podpofe Rizeni incidentl a navaznosti na
dalsi moduly
o Modelovani a optimalizace procest
o Smeérnice pro vznaseni a realizaci poZadavku
o Podporovanych sluzeb, jejich SLA
o Dovednosti
o Vyjednavani (rozsah procesu, rozhrani s dalSimi procesy)
e Zmocnéni
o Schvalovat zmény procesu a Upravy SD
ManaZer procesu * Znalosti:
Rizeni incidentd o Tt
o 1SO 20000
o Konkrétni fungovani procesu Rizeni incident( a souvisejicich procest
o Detailni fungovani SD v podpofe Rizeni incident(l a ndvaznosti na dalsi moduly
o Modelovani a optimalizace procesu
o Smérnice pro vznaseni a realizaci poZadavk{
o Podporované sluzby, jejich SLA
e Dovednosti
o Hledat a navrhovat optimalizace procesu
o Vést pracovniky procesu fizeni incidenta
e Zmocnéni
o Prosazovat plnéni SLA v rdmci Rizeni incidentl napfi¢ organizaci
HD/ e  Znalosti:
o , . o Konkrétni fungovéni procesu Rizeni incident( a souvisejicich procest
Resitel 1. droven w2 s Y e o
o Pouzivani SD v podpore Rizeni incidentu
podpory o Smeérnice pro vznaseni a realizaci poZadavku
o Podporované sluzby, jejich SLA a zaklady jejich pouZivani a feseni incidentt
e Dovednosti
o Komunikace s uzivateli
o Reseniincidentd
e Zmocnéni
o Prosazovat plnéni SLA v rdmci Rizeni incident( nap¥i¢ organizaci
Service manazer * Znalosti:
o Konkrétni fungovani procesu podpory
o Smeérnice pro vznaseni a realizaci poZadavkU
o Podporované sluzby, jejich SLA
e Dovednosti
o Vyjednavat, zejména ohledné priority poZadavkd a efektivniho vyuZiti zdrojd
pro fesSeni pozadavk(
e Zmocnéni
o Nejsou poZzadovany
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Vlastnik procesu *  Znalosti:
Rizeni zadosti o o ML
sluzbu o 1SO 20000 3
o  Konkrétni fungovani procesu Rizeni Zadosti o sluZbu a souvisejicich procesu
o SD na UGrovni moZnosti nastroje v podpoie Rizeni zadosti o sluzbu a ndvaznosti
Zajistuje MV na dalsi moduly
o Modelovani a optimalizace procest
o Smeérnice pro vznaseni a realizaci poZadavkd na ICT
o Podporovanych sluzeb, jejich SLA
o Dovednosti
o Vyjednavani (rozsah procesu, rozhrani s dalsimi procesy)
e Zmocnéni
o Schvalovat zmény procesu a Upravy SD
ManaZer procesu * Znalosti:
Rizeni 7adosti o o ITL
sluzbu o 1SO 20000 3
o Konkrétni fungovani procesu Rizeni Zadosti o sluzbu a souvisejicich procest
o Detailniho fungovéni SD v podpofe Rizeni 2adosti o sluzbu a navaznosti na dalsi
moduly
o Modelovani a optimalizace procesu
o Smérnice pro vznaseni a realizaci poZzadavkd na ICT
o Podporovanych sluzeb, jejich SLA
e Dovednosti
o Hledat a navrhovat optimalizace procesu
o  Vést pracovniky procesu Rizeni Zadosti o sluzbu
e Zmocnéni
o Prosazovat pInéni SLA v ramci Rizeni zadosti o sluzbu napfi¢ organizaci
Vlastnik procesu * Znalosti:
Rizeni nasazeni o Tk
o 1SO 20000
o Konkrétni fungovani procesu Rizeni nasazeni a souvisejicich procest
Zajistuje MV o  SD na drovni moZnosti nastroje v podpofe Rizeni nasazeni a ndvaznosti na dalsi
moduly
o Modelovani a optimalizace procest
o Smeérnice pro nasazeni
o Podporované sluzby, jejich SLA
o Dovednosti
o Vyjednavani (rozsah procesu, rozhrani s dalSimi procesy)
e Zmocnéni
o Schvalovat zmény procesu a Upravy SD
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Manazer procesu *  Znalosti:
Rizeni nasazeni o [Tt
o 1SO 20000
o  Konkrétni fungovani procesu Rizeni nasazeni a souvisejicich procesi
o Detailniho fungovani SD v podpofe Rizeni nasazeni a navaznosti na dalsi
moduly
o Modelovani a optimalizace procest
o Smérnice pro vznaseni a realizaci Rizeni nasazeni
o Podporované sluzby, jejich SLA
o Dovednosti
o Hledat a navrhovat optimalizace procesu
o Vést pracovniky procesu fizeni incident(
e Zmocnéni
o Prosazovat pInéni SLA v ramci Rizeni nasazenfi napfi¢ organizaci
Vlastnik procesu * Znalosti:
Rizeni zmén o Tt
o 1SO 20000
o  Konkrétni fungovéni procesu Rizeni zmén a souvisejicich procest
Zajistuje MV o SD na drovni moZnosti nastroje v podpofe Rizeni zmé&n a ndvaznosti na dalsi
moduly
o Modelovani a optimalizace procesu
o Smérnice pro vznaseni a realizaci poZadavk{
o Podporované sluzby, jejich SLA
e Dovednosti
o Vyjednavani (rozsah procesu, rozhrani s dalSimi procesy)
e Zmocnéni
o Schvalovat zmény procesu a Upravy SD
Manazer procesu * Znalosti:
Rizeni zmén o Tk
o 1SO 20000
o Konkrétni fungovéni procesu Rizeni zmén a souvisejicich procest
o Detailniho fungovani SD v podpote Rizeni zmén a navaznosti na dalsi moduly
o Modelovani a optimalizace procest
o Smérnice pro vznaseni a realizaci Rizeni zmén
o Podporované sluzby, jejich SLA
o Dovednosti
o Hledat a navrhovat optimalizace procesu
o Vést pracovniky procesu fizeni incidentt
e Zmocnéni
o Prosazovat plnéni SLA v rdmci Rizeni zmén napfi¢ organizaci
UZivatel/Tester *  Znalosti:
o Postupy hlaseni incidentl a pouzivani k tomu dostupnych nastroj
o Smeérnice pro vznaseni a realizaci poZadavkU
Zajistuje MV o Dostupné sluzby a jejich SLA
e Dovednosti
o Nejsou pozadovany
e Zmocnéni
o Nejsou pozadovany
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CAB Poradni vybor pro zmény
e  Znalosti:
o  Konkrétni fungovani procest
o Smérnice pro vznaseni a realizaci poZzadavku
o Podporované sluzby, jejich SLA
e Dovednosti
o Znalosti o technickém feseni a vyhodnocovani dopadd a rizik
e Zmocnéni
o Schvalovani a doporuceni k realizaci
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