Katalogovy list GFR/008

KATALOGOVY LIST

GFR/008

Nazev sluzby:

Sprava syslog serveri

1. OBDOBI POSKYTOVANI SLUZBY

Sluzba GFR/008 Sprava syslog serverd (v ramci tohoto Katalogového listu dale jen ,Sluzba") je
poskytovana od terminu milniku, ktery definuje jeji zahajeni, do terminu ukonceni jejiho poskytovani.

Nazev milniku

Termin splnéni
milniku

Zahajeni poskytovani Sluzby

na zakladé
ucinnosti Dodatku
¢. 28

Ukonceni poskytovani Sluzby

12 mésich
od zahajeni
poskytovani Sluzby

2. REZIM POSKYTOVANI SLUZBY

Sluzba podle tohoto Katalogového listu bude poskytovana, jak je uvedeno v tabulce takto:

Oblast Sluzby

Rezim poskytovani
Sluzby

Doba poskytovani

Sprava serverd

Bézna provozni doba

Pracovni dny 6:00 - 20:00
hod

Rozsifena provozni doba

Pracovni dny 20:00 - 6:00
hod a mimo pracovni dny 24
hodin denné

Rozvoj server{

Na vyzadani

Pracovni dny 08:00 - 16:00
hod

3. VSTUPY A VYSTUPY SLUZBY

3.1 Vstupy

Vstupy dodané Objednatelem pro Sluzbu jsou:

¢ relevantni dokumenty Objednatele (technickd provozni a bezpecnostni dokumentace)

o politika pro systém fizeni bezpe&nosti GFR

e PoA GFR

e Registr rizik GFR a jejich protiopatteni;
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3.2 Vystupy

Vystupem Sluzby je dokumentace (dale jen ,Dokumentace"), kterd se sklada z:

e vystupu poskytovani Sluzby;

e mésicni zprava o stavu sluzby dle tohoto Katalogového listu.

4. POPIS ROZSAHU SLUZBY

Pfedmétem SluZzby podle tohoto Katalogového listu je sprava operaéniho systému serverl dedikovanych
pro provoz syslog serverd a na nich provozovanych Syslog NG servert véetné jejich rozvoje.

Katalogovy list ID Nazev Sluzby Oblast Sluzby
GFR/008 01 Spréava syslog serverl Sprava server{
GFR/008 02 Spréava syslog server( Rozvoj server(

4.1 Sprava serverl

Soucasti Sluzby, Oblast Sluzby - Sprava serverl (v rdmci tohoto Katalogového listu déle jen ,Sluzba
(01)"), je pFevzeti spravy operalnich systéml a na nich provozovanych Syslog NG serverl tymem
Poskytovatele. Dale se Poskytovatel zavazuje dodrzovat relevantni ustanoveni politiky GFR a VoKB.
V nasledujicich bodech jsou jednotlivé cinnosti podrobnéji specifikovany. Sluzba (01) je
Poskytovatelem zajistovana jako pausalini plnéni.

4.1.1 sprava servert - jednotlivé &innosti

Sprava operaénich systémd serverd dedikovanych pro provoz dvou syslog serverl a na nich
provozovanych Syslog NG server( (servery dcllogl, dc2logl) obsahuje nasledujici ¢innosti:

o

o

spravu operacniho systému AIX vcetné jeho dohledu a patchovani;
spravu produktu Syslog NG;

pridani/odebrani logsources;

aplikace patchl;

Ffedeni chybovych stavll a soucinnost pfi Fedeni problémd;
feSeni zranitelnosti

administrace rozhrani Syslog NG, konfigurace pteposiléni log{;
administrace TSM klienta pro potreby zalohovani;

dohled béhu standardniho syslog (soucast AIX);

aktualizace Dokumentace

dohled béhu produktu Syslog NG;

dohled nad platnosti certifikatd pro Syslog NG, mésic pred vypréenim zaslani zadosti
na Objednatele o obnoveni certifikatd;

dohled nad kapacitami diskovych prostorl

predani logu/t syslog a Syslog NG serverl do sdileného Ulozisté¢ Objednatele, na
zakladé pozadavku urcenych osob Objednatele (datum, server, typ logu) v aplikaci
Service Desk Poskytovatele (servicedesk.spcss.cz), dale jen ,Service Desk", analyza
obsahu logu neni soucasti Sluzby;
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pro pfipadné testovani prostifedi pfed rekonfiguraci a aplikaci patchl Syslog NG a
potfebnych restartll bude vyuZit server dc2logl, kam loguji neostrd prostiedi.

4.1.2 sprava server(i neobsahuje

o

o

o

garanci doruceni logli na Syslog NG server, spravu infrastruktury, spravu odesilajicich
zdrojd;

pofizeni novych certifikatd, nové certifikaty budou predavény elektronicky (vzdalenym
pfistupem);

spravu HW a virtualizacni platformy;

rozvojové prace.

4.2 Rozvoj serveri

Soucasti Sluzby, Oblast Sluzby - Rozvoj serverl (v rdmci tohoto Katalogového listu dale jen ,Sluzba
(02)"), je realizace zmén a podpora rozvoje, viz nize uvedené Cinnosti. Jedna se o rozvoj nad ramec
Sluzby (01). V pripadé vétsi zmény Sluzby, kterd ma vliv na rozsah nebo funkcionalitu poskytované
Sluzby, dle tohoto Katalogového listu, s dopadem do pausalni ceny Sluzby (01), probiha realizace
formou Zménového fizeni, nad rédmec Sluzby (02). Sluzba (02) je poskytovana prostfednictvim
odbornych roli na zakladé objednavky.

4.2.1 Rozvoj serverti - jednotlivé &innosti

Sluzba (02) zahrnuje rozvoj serverl Syslog NG (servery dcllogl, dc2logl) a obsahuje
nasledujici ¢innosti:

o

o

upgrade Syslog NG;
migraci do jiného prostredi, jiny OS;
rekonfiguraci zplsobu ukladani log;

ovéfeni a realizaci pozadavk{ na nové nebo zatim nevyuzivané vlastnosti Syslog NG a
syslog servery;

vyvoj a nastaveni &teni logl ze zdrojl, které neumoZfiuji odesilani logd do Syslog NG
(nutnou podminkou je umoznit Poskytovateli pfistup na tyto zdroje ze strany
Objednatele);

aktualizace Dokumentace nad ramec Sluzby (01);

Poskytovatel zejména iniciuje projedndni moznych dalich smérl rozvoje pouziti
Syslog NG a syslog serverd.

4.2.2 Rozvoj serverli neobsahuje

o

@)

o

garanci doruceni logll na Syslog NG server, spravu infrastruktury, spravu odesilajicich
zdrojd;
pofizeni novych certifikatd;

spravu HW a virtualizacni platformy.

4.2.3 Forma vyzadani Sluzby (02)

PoZzadavek na poskytovani Sluzby (02) (dale jen ,Pozadavek") bude zaslan Odpovédnou
osobou Objednatele za jednani vécna a technickd prostfednictvim elektronické posty na email
Odpovédné osoby Poskytovatele za jednani vécna technickda s tim, Ze touto osobou bude
obratem potvrzeno pfijeti Pozadavku.
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Odpovédna osoba Poskytovatele za jednani vécna a technicka ve Ihdté 5 (péti) pracovnich dnd
od potvrzeni prijeti Pozadavku na poskytovani Sluzby (02) vyvold jedndni k zajisténi
pozadovaného rozsahu Sluzby (02) za Ucasti odpovédnych osob Objednatele a Poskytovatele.

Na zédklad& vysledku jednani k zajisté&ni pozadovaného rozsahu Sluzby (02) bude ve Ihdté 5
(p&ti) pracovnich dnl od ukondeni jedndni zasldn Odpovédnou osobou Poskytovatele za
jednani vécnad a technicka prostrednictvim elektronické posty na email Odpovédné osoby
Objednatele za jednani vécna technickd navrh objednavky na Sluzbu (02) (déle jen ,Navrh
objednavky") s tim, ze touto osobou bude obratem potvrzeno pfijeti Navrhu objednavky.
Nevznese-li Objednatel k tomuto Navrhu objednavky pfipominky, zavazuji se smluvni strany
uzavfit bez zbytec¢ného odkladu objednavku. Ma-li Objednatel k tomuto Navrhu objednavky
pripominky, zavazuje se Poskytovatel s Objednatelem o téchto podminkach jednat. Obé strany
jsou pfi téchto jednanich povinny postupovat tak, aby doslo co nejdfive k uzavreni
objednavky.

Poskytovatel bude poskytovat Sluzbu (02) v rozsahu, ktery bude odpovidat pozadavkim
Objednatele uvedenym v objednavce na dané obdobi. Objednavka bude obsahovat nasledujici
informace:

o  nazev: Objednéavka pro Katalogovy list GFR/ 008 — Rozvoj server(;
o identifikaCni idaje Objednatele a Poskytovatele;

o Ciselné oznaceni;

o  specifikaci zadani — nazev role/i pro zajisténi Sluzby (02);

o zadany pocet Clovékodni (dale jen ,MD"“) tj. pracovnich dni v rozsahu 8 pracovnich
hodin;

o obdobi realizace, tj. doba trvani objednavky;

o  rozsah a popis pozadovanych ¢innosti;

o specifikace vystupl ¢innosti;

o cenu za Sluzbu (02) stanovenou v souladu s ¢l. 6 odst. 6.2 tohoto Katalogového listu;

o  podpisy smluvnich stran.

5. KVALITATIVNI PARAMETRY POSKYTOVANE SLUZBY
1.1 Rocni dostupnost Sluzby (01)

Pozadavek na rocni dostupnost Sluzby (01) podle tohoto Katalogového listu je uveden v nasledujici

tabulce:
Roc¢ni dostupnost
v bézné provozni dobé v rozsifené provozni dobé
vypadek v . Al
o, o,
v % hodinach v % vypadek v hodinach
99,5 17 hod 38 min 98,0 104 hod 38 min
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Pozadované |hiity pro obnoveni Sluzby (01), tj. Fedeni zadvad nebo probléml v bé&zné provozni dobé&:

Lhéta pro obnoveni Sluzby v hodinach

Incident kategorie A Incident kategorie B Incident kategorie C

24 36 168

1.2 Reakcni doby Sluzby
5.1.1 Reakéni doby Sluzby (01)

Doba reakce urovné L1 je pocitana od zaevidovani odpovidajiciho hlaseni do aplikace Service
Desk (servicedesk.spcss.cz). Podpora L1 musi do doby uvedené v tabulce nize pfijmout
v aplikaci Service Desk hlaseni k reseni.

Maximalni doba zahajeni Feseni incidentu v bézné provozni
dobé v hodinach

Oblast Sluzby: Incident Incident Incident
kategorie A kategorie B kategorie C
Sprava serverl 1 1 3

Poskytovatel je povinen Incident vyresit v co nejkratSim mozném terminu, pfipadné v terminu
dle dohody s Objednatelem. Incident se povazuje za vyfeSeny jeho uUplnym vyresenim
nedohodnou-li se smluvni strany jinak.

Tabulka: Kategorizace provoznich incident:

Sluzbu neni mozno vyuzZivat, Zzadné logy nejsou pfijimany a

Incident kategorie A - e . vy
! gort zpracovavany. Tento stav kritickym zplsobem omezuje bézny provoz.

Sluzbu je mozno vyuzivat v omezeném rozsahu, logy jsou pfijimany a

Incident kategorie B i N , .0
zpracovavany pouze z nekterych zdroju.

Incident kategorie C Ostatni incidenty, které nespadaji do kategorii A nebo B.

Pozadovana rocni dostupnost ve vyse uvedenych provoznich dobach se posuzuje vzdy pro
aktuadlni kalendarni rok. Na pocatku kazdého kalendarniho roku Poskytovatel vypocita
maximalni mozné trvani nedostupnosti Sluzby (01) pro dané obdobi podle uvedenych
procentualnich hodnot poZzadované roc¢ni dostupnosti.

5.1.2 Reakéni doby Sluzby (02)

Doba reakce je pocitana od zadani odpovidajiciho poZzadavku do aplikace Service Desk v ramci
predmétné objednavky. Za reakci je povazovana odpovéd Poskytovatele na pozadavek s
navrhem dalsiho postupu feseni.

. Maximalni doba reakce Doba vvieseni posadavku
Oblast Sluzby: na pozadavek Objednatele y P
Rozvoj serverd Do t# pracovnich dn Po dohodé obou smluvnich
stran
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5.2 Definice méreni dostupnosti

Dostupnost Sluzby (01) je definovana jako splnéni vsech nasledujicich podminek:
e 0S syslog NG servert je dostupny pro provoz aplikace;
e procesy aplikace syslog NG funguiji, tj. aplikace je pfipravena pfijimat data z odesilajicich
klientd (s vyjimkou pFipadd nedostate¢nosti HW prostiedk().

Za nahldseni nedostupnosti Sluzby (01) se povazuje okamzik zalozeni odpovidajiciho hlaseni
Objednatelem v aplikaci Service Desk nebo zaloZeni na zakladé automatického hlaseni incidentu
dohledovym systémem Poskytovatele. Pro vypocet nedostupnosti jsou Casy zaokrouhleny na celé
minuty. Do doby nedostupnosti se zapoditdvaji vSechny doby incidentl kategorie A véetné
neplanovanych odstavek. Pokud byl incident zplsoben prokazateln& mimo zodpovédnost
Poskytovatele, do doby nedostupnosti se nezapocitava. Do doby nedostupnosti se také nezapocitava
doba planovanych odstavek.

Dostupnost sluzby se vypocita podle nasledujiciho vzorce:

TN

D =100. T

kde

je dostupnost [%] v daném obdobi

vyjadruje fond provozni doby sluzby v daném obdobi

vyjadfuje dobu v daném obdobi, kdy byla sluzba nedostupna. Do doby
nedostupnosti se nezapocitavaji pravidelné odstavky a schvalené mimoradné
odstavky.

=Z -0

5.3 Nedodrzeni kvalitativhiho parametru Sluzby

V pfipadé, ze ze strany Poskytovatele dojde k nedodrzeni kvalitativniho parametru Sluzby (01)
a pokud se Poskytovatel s Objednatelem nedohodnou jinak, Objednateli vznika pravo na uplatnéni
smluvni pokuty.

Poskytovatel bude zprostén povinnosti dodrzet kvalitativni parametr Sluzby (01), pokud:

ek nedostupnosti nebo zdvadé dojde ze strany Objednatele mimo plsobnost Poskytovatele

e Kk nedostupnosti nebo zavadé dojde mimo infrastrukturu Poskytovatele (zejména
v infrastruktufe GFR);

e Poskytovatel neni informovan o zménach, které mohou mit vliv na pFijem logd ze zdrojt
logd a na pfenosovou infrastrukturu;

e vyskytnou se okolnosti, které predstavuji udalost vyssi moci.

5.4 Sluzba (02)

Potvrzeni o poskytnuti Sluzby (02) bude realizovano formou podpisu Akceptaéniho protokolu
zpracovaného vzdy za dany kalendaini mésic poskytovani Sluzby (02) na zakladé pfislusné
objednavky. Poskytovatel bude predkladat ke schvéleni Akceptacni protokol Objednateli. Vykaz se
seznamem skutecné provedenych Cinnosti bude pfilohou Akceptacniho protokolu.

Akceptacni protokol bude obsahovat:

e (Ciselné oznaceni Akceptacniho protokolu;
e (islo Objednavky, kterd je zadanim pro dany Akceptacni protokol;
e specifikace dodané cinnosti;

6/10

Katalogové cislo: 1/008
Pfiloha ¢.1 — Smlouvy o poskytovani sluzeb Narodniho datového centra



Katalogovy list GFR/008

e pocet poskytnutych MD v ramci daného kalendaifniho mésice;

e rozhodnuti o rozsahu akceptace - akceptovano, akceptace s vyhradou nebo neni
akceptovano;

e datum rozhodnuti;

e schvaleni Akceptacniho protokolu opravnénymi zastupci smluvnich stran uvedenymi vzdy v
objednavce;

e datum schvaleni.

Kazdd objednavka je uzaviena okamzikem, kdy dojde k podpisu prfislusné objednavky obéma
smluvnimi stranami a ucinnosti jejim zverejnénim v registru smluv, a to vzdy do vyclerpani
objednaného poc¢tu MD uvedeného v dané objednavce na Sluzbu (02) nebo do terminu stanoveného
v dané objedndvce na Sluzbu (02), podle toho, ktera ze skutecnosti nastane drive.

5.5 Planované odstavky

V ramci poskytovani Sluzby si Poskytovatel vyhrazuje pravo na planované odstavky celého nebo
Casti systému. Nedostupnost Sluzby v dobé schvdlenych planovanych a mimoradnych odstavek
se nezapocitava do celkové ro¢ni nedostupnosti Sluzby. Odstdvka probihd vzdy jen v rozsirené
provozni dobé, prednostné v dobé od 20:00 do 06:00 a po odsouhlaseni Objednatelem, pfipadné v
jiny obéma stranami schvaleny cas.

Doba odstavky, ktera byla predem fadné ohlasena, se nezapocitava do nedostupnosti Sluzby. Za
ohlaseni se povazuje informovani urcenych osob Objednatele e-mailem, a to minimalné 24h pred
zahajenim mimoradné odstavky. Doba odstavky, ktera byla pfedem fadné ohlasena, se nezapocitava
do nedostupnosti Sluzby. Ovlivnéni chodu Sluzby ze strany Objednatele se nezapoditava do
nedostupnosti Sluzby.

6. CENA SLUZBY

6.1 Mésicni cena za Sluzbu (01)

Mésic¢ni cena za sluzbu dle pododst. 4.1 tohoto Katalogového listu je uvedena v nasledujici tabulce:

Mésicni cena za Sluzbu (01) v K¢

ID Sluzba /Oblast sluzby
bez DPH DPH s DPH

Sprava syslog servert /
01 . . 79 924,29 16 784,10 96 708,39
Sprava serveru

Objednatel hradi mési¢ni cenu za Sluzbu dle tohoto odstavce mési¢né, a to vzdy zpétné za kazdy
kalendarni meésic poskytovani Sluzby, poprvé vsSak v mésici, ve kterém bylo zapocato
s poskytovanim Sluzby dle ¢l. 1 tohoto Katalogového listu, a to vzdy na zakladé faktury vystavené
Poskytovatelem. Smluvni strany se dohodly, Ze v pfipadé, Ze Sluzba nebude poskytovana po cely
kalendaini mésic, (tj. v pfipadé, kdyz bude sposkytovédnim Sluzby zapodato v pribé&hu kalendainiho
mésice, pripadné bude poskytovani Sluzby ukonéeno v pribé&hu kalendafniho mésice), se mésiéni
cena za Sluzbu dle tohoto odstavce pomérné krati, a to spresnosti na celé dny poskytovani
Sluzby a Poskytovateli ndlezi alikvotni ¢ast mésicni ceny za Sluzbu dle tohoto odstavce.

6.2 Cena za sluzbu (02)

Cena Sluzby (02) je fakturovana na zakladé skutecné realizovanych a akceptovanych cinnosti.
Zuctovacim obdobim za poskytnuti sluzby je kalendafni mésic.

7/10

Katalogové cislo: 1/008
Pfiloha ¢.1 — Smlouvy o poskytovani sluzeb Narodniho datového centra




Katalogovy list GFR/008

6.2.1 Cenik roli pro poskytovani Sluzby (02)

Cena za 1 MD v K¢
Nazev role

bez DPH DPH vcéetné DPH
Administrator UNIX 12 545,90 2 634,64 15 180,54
Aplika¢ni administrator 11 164,70 2 344,59 13 509,29
IT analytik / IT architekt 11 510,00 2417,10 13 927,10
Projektovy manazer 13 351,60 2 803,84 16 155,44
Konzultant architekt 16 114,00 3 383,94 19 497,94
Architekt KB 13 927,10 2 924,69 16 851,79

Celkova cena je stanovena nasledovné:
e cena za jeden Clovékoden (jeden Clovékoden se sklada z osmi ¢lovékohodin) pro danou roli;

o celkova cena je stanovena, souctem nasobku vynaloZzenych &lovékodnd pro jednotlivé role
a jednotkové ceny, na zakladé objednavky;

e Poskytovatelem muZe byt G¢tovan &as s presnosti na 1/8 Elovékodne.

7. PLATEBNI PODMINKY

Platebni podminky pro Uhradu ceny dle ¢l. 6 tohoto Katalogového listu jsou uvedeny v ¢l. 5 Smlouvy.

8. SMLUVNI POKUTY

e V pripadé, Ze Poskytovatel nedodrzi parametr Rocni dostupnost Sluzby (01) ¢l. 5 odst. 5.1
dle tohoto Katalogového listu, je Objednatel opravnén pozadovat smluvni pokutu ve vysi
110% z pomérné Casti mési¢ni Ceny za Sluzbu (01) bez DPH za dobu, kdy Sluzba (01)
nesplnila stanovené SLA.

e V pfipad&, Ze Poskytovatel nedodrzi parametr pozadované lh{ty pro obnoveni Sluzby (01)
¢l. 5 odst. 5.1 dle tohoto Katalogového listu, je Objednatel opravnén pozadovat smluvni
pokutu:

o ve vySi 10 000 K¢ (slovy: deset tisic korun ceskych) jednorazové za kazdé
odpovidajici hlaseni/ incident, u kterého doslo k prodleni pro Incident Kategorie A;

o ve vysi 5000 K¢ (slovy: pét tisic korun Ceskych) jednorazové za kazdé odpovidajici
hlaseni/ incident, u kterého doslo k prodleni pro Incident Kategorie B;

o vevysi 1000 K¢ (slovy: jeden tisic korun ceskych) jednordzové za kazdé
odpovidajici hlaseni/ incident, u kterého doslo k prodleni pro Incident Kategorie C.

e V pfipadé, Ze Poskytovatel nedodrzi parametr Maximalni doba zahajeni feseni incidentu pro
Sluzbu(01) ¢l 5 odst. 5.2.1 dle tohoto Katalogového listu, je Objednatel opravnén
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pozadovat smluvni pokutu ve vysi 1 000 K¢ (slovy: tisic korun Ceskych) za kazdou jednu
zapocatou hodinu prodleni.

V pripadé, ze Poskytovatel nepireda Objednateli ke schvaleni Navrh objednavky v terminu
uvedeném v ¢l. 4 odst. 4.2.3 tohoto Katalogového listu, je Poskytovatel povinen uhradit
Objednateli smluvni pokutu ve vysi 5 000 K¢ (slovy: pét tisic korun ceskych) za kazdy
i zapocaty den prodleni.

V pripadé, Ze Poskytovatel nespini parametr Maximalni doba reakce na pozadavek
Objednatele Sluzby (02) dle ¢l. 5 odst. 5.2.2 tohoto Katalogového listu, je Objednatel
opravnén pozadovat smluvni pokutu ve vySi 1 000 K¢ (slovy: tisic korun ceskych)
jednorazové za kazdy pozadavek, u kterého doslo k prodleni.

9. POZADOVANA SOUCINNOST

Za ucelem zajisténi Sluzby poskytne Objednatel nezbytnou soucinnost pfi:

predani seznamu uréenych osob pro plnéni Sluzby Poskytovateli do 5ti dnd od zahajeni
poskytovani Sluzby. Objednatel je povinen kazdou zménu urlenych osob prokazatelné
ohlasit Poskytovateli. PoZzadavky v ramci Sluzby jsou Objednatelem zadavany pomoci
Service Desku dle seznamu urcenych osob;

zajisténi nepretrzitého spojeni na cilové systémy, tj. prostup z perimetru Poskytovatele
do perimetru Objednatele formou nastaveni pravidel na Firewallu Objednatele/ site-to-
site VPN;

stanoveni terminG odstavek;

predani pristupové informace (Ucet root);

zajisténi podpory produktu Syslog NG a zprostiedkovani této podpory pro Poskytovatele;
vyuzivani Service Desku za Ucelem zadani a feseni provoznich pozadavkd a incident(;

provoznim dohledu HW, virtualiza¢niho prostfedi, zalohovani a automatizovaného
predavani informaci o stavu;

predani aktualni technické provozni a bezpecnostni dokumentace pro ovéreni realizace
provozu Poskytovatelem;

pristupu na HMC (ovladaci prvek Power server(l) s pravy ovladat dotyéné AIXy (restartovat
je z rovné HW, zpfistupnéni HW konzole, pokud AIX neodpovida);

obnové certifikatl;
zajisténi veskerych nezbytnych licenci;

Mavy v

pfidéleni pFistupu pro zapis a sitového spojeni do sdileného GloZisté Objednatele pfi pfedani
logd, dle pozadavku Objednatele.

Poskytovatel poskytne nezbytnou soucinnost pfi:

ukonceni Sluzby, véetné predani aktuaini veskeré Dokumentace Objednateli;
kontrole objednatele;

auditu objednatele.

10. PREDPOKLADY PRO ZAJISTENI POSKYTOVANI SLUZBY

Bude naplnéna pozadovana soucinnost z ¢l. 9.
Komunika&énim kandlem pro hldeni incidentd a poZadavkli uréenymi pracovniky Objednatele je Service
Desk. Service Desk je dostupny v rezimu 24x7.
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ServiceDesk je pracovisté Poskytovatele prijimajici servisni hlaseni od ur¢enych osob Objednatele pres
webové rozhrani Service Desku, telefonicky nebo e-mailem.

o aplikaci Service Desk (servicedesk.spcss.cz) - preferovany zplisob
e telefon: +420 225 515 990
e e-mail: ServiceDesk@spcss.cz

Service Desk je standardnim nastrojem a sluZzbou SPCSS pro poskytovani podpory a fizeni provoznich
procesl. Service Desk je vyuZivadn jako prostfedek formalizovaného zplsobu komunikace s uZivateli a
pracovniky podpory provozu GFR i tfetich stran.

Service Desk bude vyuzivan pro predavani informaci o provoznich incidentech a pozadavcich a sledovani
postupu jejich Fedeni. Resitelé incidentl a pozadavk( budou pracovat pfimo v prostfedi Service Desk.
SPCSS je odpovédny za v&asny zédznam postupu fedeni incidentl (v rozsahu jeho odpovédnosti) v Service
Desku, v Grovni detailu dostate¢né pro spolupraci ostatnich U&astnikd provozu na jejich fedeni a pro
zpétny audit pFi¢in incident a zplsobu feeni.

PInéni smluvnich SLA parametri SPCSS podle této Smlouvy souvisejicich s FfeSenim incidentd bude
vyhodnocovéno na zakladé Gdajd zaznamenanych v Service Desku.

10.1 Urovné podpory
Pfi popisu a fizeni Sluzby jsou pouZivany nasledujici definice drovné podpory:

e Prvni uUroven podpory (Level 1, L1, nékdy také nazyvan "First line" nebo "Front end
support") - zajistuje pfimou komunikaci s Objednatelem a uZivateli (v definovaném
rozsahu), prevzeti informaci, evidenci pozadavk( a incidentd v podplrnych nastrojich a
prvotni analyzu pozadavku nebo incidentu. Odpovida na jednoduché pozadavky na zakladé
znalostni béze nebo na zdkladé stavu aktudlné fesenych incidentll. Pokud Fe&eni pozadavku
prevysuje védomosti podpory prvni Urovné, predava pozadavek nebo incident vysSsi Urovni
podpory. V ramci provoznich sluzeb SPCSS je tato Uroven podpory interné realizovana
prostfednictvim ServiceDesku.

e Druhd uroven podpory (Level 2, L2) - fesi slozitéjsi pozadavky a incidenty, jejichz reSeni
ovéem nevyZzaduje hluboké znalosti aplikaci, systémd nebo SW/HW a pfistup ke
zdrojovému kédu nebo nahradnim dildim.

e Treti Groven podpory (Level 3, L3, v piipadé HW/SW produktd rovnéz nazyvana HW/SW
maintenance) - fesi nejslozitéjSi pozadavky a incidenty, jejichz FeSeni vyzaduje hluboké
znalosti aplikaci, systémd nebo SW/HW a pfistup ke zdrojovému kédu nebo néhradnim
dildm. Podpora L3 je zodpovédna za finalni vyfedeni problému, at uz Fedeni zahrnuje
komunikaci s vyrobcem SW produktl, at jde o opravu nebo vyménu hardwaru,
doprogramovani kédu nebo instalaci nezbytnych programd.

11. DEFINICE POIJMU

SPCSS Statni pokladna Centrum sdilenych sluzeb, s. p.

GFR Generalni financni feditelstvi

MD Man Day - ¢lovékoden, pracovni den v rozsahu 8 pracovnich hodin

AIX Advanced Interactive eXecutive je nazev proprietarniho UNIXového
operacniho systému firmy IBM.

Syslog NG Aplikace, kterd shromazduje a uklada systémové logy ze satelitnich systémd.

syslog server V tomto pfipadé operacni systém (AIX), na kterém je provozovana aplikace
Syslog NG. Soucasti je i systémova komponenta AIXu syslog.
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