Pfiloha ¢. 1

Specifikace sluzeb

Pausalni servisni sluzby

Parametry sluzeb

Update/Upgrade, Patch, HotFix) ve vazbé na
maintenance za U¢elem udrzovani systému

v aktualnim stavu a minimalizace vzniku incidentd
z diivodu zmén. Sluzba zahrnuje rovnéz testovani
zmén a novych konfiguraci vzniklych v souvislosti
aktualizaci a proSkoleni aktualizaci dotenych

o Obsah, popis . EEs
e ZpUsob ”
zadani prijmu SLA parametr
poZadavku
Rychla podpora okamzitého servisniho zasahu
Hot-ine K operativnimu hiageni incidentu & ke kratké tel,, e-mail 0X8 | dostupnostdo60
s . 8:00 - 16:00 minut
metodické podpore.
Servisni zasah na zakladé pozadavku uzivateld,
feSeni problémd aplikace, notifikace stav
Servisni podpora  |pozadavki a jejich Fe$eni, uzavirani pozadavku.
poskytovana ServiceDesk predstavuje kontaktni misto pro 5x8 reakéni doba a doba
prostfednictvim pracovniky Objednatele (uZivatele) a je vyuzivany | ServiceDesk g0’ 4641 )
ServiceDesk k podpofe uzivateli a fizeni servisnich sluzeb. ' ' vyresen
systému Soucasti sluzby ServiceDesk je fizeni incidentd
v navaznosti na jejich dopad.*)
Priibézné a bezodkladné poskytovani
programovych korekci veSkerého software tvoficiho
informacni systém EIS mimo databazi (Service korekce software
Pack, Update/Upgrade, Patch, HotFix) a poskytnuta do 2 prac.
dokumentace v souladu s tim, jak nové verze dnd od jejiho uvolnéni
Mai programového vybaveni s vylepSenymi funkcemi vyrobcem,
aintenance a A L p . b T
legislativa (mimo davav k d,ISpovZICI yyrobce programov_eho’vybavem. ServiceDesk 5x8 v ;v)rlpade Ieg|slat|v.a
. Soucasti sluzby je poskytnuti aktualizaci pro 8:00 — 16:00 | zmén do 10 prac. dnl
databazi) . Y1 POSKYT 1 pre 3 prac
udrzeni souladu s legislativou a navazujici upravy po uverejnéni ve
provozni dokumentace a uzivatelskych manuald shirce zakon,
systému. nebude-li dohodnuto
Korekce software musi byt provedeny tak, aby byla jinak
zajisténa jeho plna kompatibilita s ostatnimi
komponentami systému.
korekce databaze
Narlenance poplatky za udrzbu databszovjch lcenci, SenviceDesk %0 gﬁj@’éq:};gﬁoﬁ’;zﬁl
vyrobcem
Efektivni a rychla implementace/aplikace zmén a
novych korekci software (Service Pack,
Update/Upgrade, Patch, HotFix) ve vazbé na
maintenance za ucelem udrzovani systému aktualizace software
v aktualnim stavu a minimalizace vzniku incidentt poskytnuta do 10 prac.
Aktualizace z ddvodu zmén. Sluzba zahrnuje rovnéZ testovani ServiceDesk 5x8 dnt od jejiho
software zmén a novych konfiguraci vzniklych v souvislosti 8:00-16:00 | poskytnuti v ramci
aktualizaci a proSkoleni aktualizaci dotenych maintenance, nebude-
uzivatelll 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 databaze (Service Pack, 8:00 — 16:00 |poskytnuta do 10 prac.

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




Sluzba -
nazev

Obsah, popis

Parametry sluzeb

ZpUsob
zadani

Doba
prijmu
pozadavku

SLA parametr

uzivatelll na implementované zmény.
Aktualizace musi probihat mimo pracovni dobu,
pokud nebude vyjime¢né dohodnuto

s Objednatelem sluzeb jinak.

Administrace
systému

Sprava nastaveni systému ve stavu potfebném pro
jeho bezproblémovy provoz, tj. zejména
konfigurace vSech SW komponent potfebnych pro
provoz systému, sprava logd, sprava Ulozist
dokumentti, sprava implementovanych API
(vnitfnich i vnéjSich) véetné vazby na databazi a
provadéni profylaxe nezbytné k provozu aplikace.
Zajistovani souladu mezi nastavenim testovaciho a
produkéniho prostfedi.

Zadavani, zmény roli a pfistupovych prav
jednotlivych osob — uzivateld podle pokyn
objednatele.

ServiceDesk

5x8
8:00 - 16:00

reakce do konce
nasledujiciho
pracovniho dne
(next business day)

Administrace
databaze

Sprava databaze ve stavu potfebném pro
bezproblémovy provoz informaéniho systému, 1j.
zejména konfigurace databaze, sprava logli a
provadéni nezbytné profylaxe.

Zalohovani bezpe¢nostnich kopii a archivace dat.
Obnova dat ze zalohy.

ServiceDesk

5x8
8:00 - 16:00

reakce do konce
nasledujiciho
pracovniho dne
(next business day)

*)

Soucasti sluzeb ServiceDesk jsou dvé Grovné podpory uzivateli:

Grovmi v prostfedi ServiceDesk

2. Urover

specializované

podpory

Tym poskytovatele

poskytujici servisni sluZby
dle servisni smlouvy a fesici
Glohy (tickety) nevyfedenéd 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
nebo v prostfedi ServiceDesk
nebo prostfednictvim
telefoni

AAAAA

Koncovi uZivatelé

prvni Urovn

servisni sluZby dle SLA parametrd

Kompetenéni centrum
sloZené z vybranych a
wySkolenych pracovniki

objednatele




1. aroven zakladni podpory znamen4, Ze osoba Objednatele je na kontaktu s uzivateli a Tesi jejich
pozadavky rtizného typu (incident, problém, pozadavek na zménu / Gpravu, pozadavek na informaci /
konzultaci apod.), které vyplyvaji ze sjednanych servisnich sluzeb. Na 1. trovni podpory dochazi
k identifikaci zdroji nefunkénosti a ke stanoveni odpovédnosti za vznik a feSeni napravy. Pokud se
naprava tyka neservisované ¢asti systému (vazba na HW infrastrukturu), je pozadavek fesen IT
utvarem Objednatele. Pozadavky, které nejsou vyfeSeny prostfednictvim 1. irovné zakladni podpory
provadéné Objednatelem a vyzaduji specialisty na strané Poskytovatele, predd 1. tirovenl podpory
k FeSeni na 2. Groven specializované podpory zajisténé Poskytovatelem.
2, uroven specializované podpory fesi pozadavky nevyfeSené na 1. trovni. Jedna se o pracovni
tym odbornikii Poskytovatele, jejichz kvalifikace pokryvaji poskytované sluzby na detailni drovni
znalosti.
V ramci sluzeb 2. Grovné specializované podpory ServiceDesk jsou poskytovany rovnéz nasledujici
sluzby:
e TeSeni a dokumentace pozadavkli pfedanych na 2. troveil a poskytovani informaci o stavu
FeSeni pozadavku,
* Dbudovéani a aktualizace konfigura¢ni databaze prvkd systému pokrytych servisnimi sluzbami
(tzv. provozni baze),
* poskytovani pravidelnych mési¢nich vykazii o poskytnutych servisnich sluzbich (pausalnich i
ad-hoc).
**)
Podle dopadu jsou pozadavky zatazeny do prislu$né priority jejich feSeni. Priorité fesSeni pozadavku
odpovida reakéni doba a doba vyteseni poZzadavku. Reakéni doba se vztahuje na pracovni dny od 8 do
17 hodin a predstavuje lidskou reakci, nikoliv robotické potvrzeni. Doba vyTeSeni se pocita od prijeti
pozadavku v ramci reakéni doby, maximalné vSak od uplynuti plné reakéni doby a to v pracovni dobé.
Pokud Poskytovatel oznaci pozadavek jako vyfeSeny a kontrolou na strané€ Objednatele se prokaze, ze
nedoslo k jeho Gplnému vyreseni, pak se pokracuje v Dobé vyfeSeni dle ptivodniho pozadavku a
nedochazi k zaloZeni poZadavku nového.

Priorita Dopad Popis Reakéni doba | Doba vyireseni
Zavada, pfi niz systém neni pouzitelny ve svych
. [z&kladnich funkcich. Neni mozné pokracovat ve . NBD
1 Kriticky o . o . 2 hodiny .
standardnim zplsobu prace, neexistuje dostupny (next business day)

nahradni zpUsob.

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
2 Vysoky  [zpusobem. Nahradni zplsob musi Poskytovatel sdélit v 4 hodiny
ramci reakéni doby, jinak se mé za to, Ze neexistuje
dostupny nahradni zplsob a pozadavek je
rekvalifikovan jako kriticky.

NBD
(next business day)

Zavada, kterd svym charakterem neovliviiuje
vyznamnym zplsobem bé&Znou praci viech uzivateld,
nepo$kozuje data a nedochazi ke ztrété jakychkoliv dat NBD
3 Stfedni  vznikajicich pfi béZném provozu systému. Omezuje , 3 pracovni dny
nékteré uzivatelské funkce systému, které jsou ale (next business day)
dosazitelné jinymi uZivatelskymi funkcemi bez nutnosti,
aby uZivatelé postupovali nahradnim zplsobem.

o Pozadavek bez vlivu na funkénost systému, napf. NBD ) .
4 Nizky L , . 6 pracovnich dnl
kosmetické zmény, Zadost o informace atd. (next business day)
Bez Navrhy, pfipominky nebo ndméty na zlep3eni ¢i dal3i NBD
5 bezprostfednihofrozvoj. Tato priorita nepodiéha SLA (Service Level ¢ busi d dle dohody
viivu Agreement — kvalitativni parametry sluzeb). (next business day)




Ad-hoc servisni sluzby

Parametry sluzeb

proveden za v3echny Ustavy, ale oddélené pro kazdy

Ustav.

Sluzba - .
nazev Obsah, popis Zptsob Doba
. pfijmu SLA parametr
zadani 5
pozadavku
reakce do konce
Metodicka podpora v oblastech pokrytych nasledujiciho
Metodicka funkcionalitou systému v€etné poskytovani ServiceDesk, 5 x 8 pracovniho dne
podpora specifického know-how pfi zménach ¢i rozvoji objednavka |8:00 - 16:00 | (next business day),
systému. spinéni dohodnutych
terminu
reakce do konce
nasledujiciho
Servisni Upravy |Drobny servisni rozvoj tykajici se systému ServiceDesk, 5x 8 pracovniho dne
' objednéavka |8:00 - 16:00 | (next business day),
spinéni dohodnutych
terminQ
reakce do konce
5 nasledujiciho
Skoleni Skoleni novych nebo stavajicich uzivateld ServiceDesk, 5 x 8 pracovnino dne
uzivateld ' objednavka |8:00 - 16:00 | (next business day),
spinéni dohodnutych
termint
Export vSech dat z celého systému pro pofizeni reakce do konce
zalohy dat nebo pro vyuziti pfi pfechodu na jiny nasledujiciho
Export dat systém (exitova varianta) v Citelném textovém formatu | ServiceDesk, |5 x 8 pracovniho dne
(CSV) a formatu Microsoft Excel. Export dat bude objednavka |8:00 - 16:00 | (next business day),

spinéni dohodnutych
terminu




Pfiloha ¢. 2
Soucinnost Objednatele
Objednatel v ramci soucinnosti zajistuje:
* 1. droven zakladni podpory.

Pracovnici 1. Grovné zakladni podpory vytvari kompetencéni centrum, tj. jde o vymezenou
skupinu klicovych pracovnik(i Objednatele detailné proskolenych na praci se systémem tak,
aby byli sezndmeni s obsluhou systému. Pracovnici 1. Grovné zakladni podpory poskytuji
kvalifikovanou podporu koncovym uzivatellim na misté (on-site), ze které jsou na 2. Groven
specializované podpory Poskytovatele zasilany jen takové pozadavky, které na 1. Grovni
nebyly vyreseny.

* Funkcnost infrastrukturniho prostredi pro béh Ekonomického informacniho systému, tj.
véetné aktualnosti systémového softwaru, datové sluzby komunikacni infrastruktury a
zalohovani serverovych systému.

* Vzdaleny (VPN) pfistup nezbytny pro poskytovani Servisnich sluzeb popf. sluzeb Rozvoje.



