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SEZNAM POSKYTOVANYCH SLUZEB

Oblast sluzeb

Nazev sluzby

Struény popis sluzby

ServiceDesk

ServiceDesk

Provoz technického a programového vybaveni pro vedeni agendy
HelpDesk.

ServiceDesk — SW Licence

Zajisténi licenci pro agendu HelpDesk.

HelpDesk — podpora

UZivatelska podpora.

Zaijisténi provozu
Systému

Administrace a dohled

Zajisténi provoznich a administrativnich sluzeb feSeni, dohled.

Bezpecnost provozu

Bezpecnostni dohled a auditing.

Dostupnost

Dostupnost Systému

Zajisténi stanovené rocni dostupnosti Systému.

Obnoveni provozu, opravy

Regeni chybovych stavil Systému.

Generovani kodu

Zajisténi generovani kédu Ul.

Business podpora

Podpora pfi nabéhu Systému
pfi implementaci zmén vétsiho
rozsahu

ZvySena podpora provozu pfi implementaci vétSich zmén.

Adhoc sluzby

Doplikoveé Cinnosti nezahrnuté
v pfedmétu sluzby.

Poskytovani doplrikovych €innosti, nespadajicich do pfedmétu
sluzby.
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DEFINICE POJMU

Bezpecnostni incident znamena jakoukoli udalost, ktera vede, nebo mize vést, k naruseni davérnosti,
dostupnosti nebo integrity informaci, zpracovavanych v ramci projektu TPD.

Cas_nahlaseni_pozadavku znamena okamzik prokazatelného nahlaseni PoZadavku Poskytovateli
sluzby. Pro sluzby s Dobou vyreseni poZadavku delSi nez 24h se jedna o zobrazeni PoZadavku v nastroji
ServiceDesk. Pro sluzby s Dobou vyfeSeni poZadavku kratSi nebo rovnou 24h se jedna o okamzik
telefonického pfedani PoZadavku nebo Zavady opravnéné osobé; ¢as pfedani musi byt zaznamenan
s nastroji ServiceDesk. V pfipadé nahlaseni PoZadavku nebo Zavady mimo Garantovanou provozni
dobu sluzby se Casem nahlaSeni poZadavku rozumi €as pocatku nejblizSi nasledujici Garantované
provozni doby sluzby.

Doba vyfe$eni pozadavku znamena dobu, ktera uplyne od Casu nahlaseni pozadavku do okamziku
jeho vyfeSeni. VyfeSenim se rozumi odstranéni zavady a uvedeni Systému nebo Sluzby bud do zcela
funkéniho stavu nebo do stavu umoznujiciho zménu klasifikace (sniZzeni kategorie) Zavady.

Doba vyreSeni_pozadavku do N-tého pracovniho dne znamena Dobu vyrfedeni poZadavku nebo
zménu stavu PoZadavku na niz8i kategorii naléhavosti nejpozdéji do konce n-tého pracovniho dne
nasledujiciho po dni nahlaseni PoZadavku, tj. den nahlaseni pozadavku je 0. dnem.

Dostupnost Systému znamena pomérné vyjadreni doby, po kterou byl pfislusny Systém nebo jeho Cast
v ramci provozni doby Sluzby dostupny, a celkové Provozni doby Sluzby.

Externi systémy jsou systémy, které nejsou ve spravé Poskytovatele a na kterych je dana sluzba zavisla
a v pfipadé jejich vypadku je Sluzba nebo jeji Cast nedostupna.

Garantovana provozni doba sluzby znamena ¢asovy rozsah, v kterém je dana Sluzba poskytovana
a soucasné jsou garantovany jeji provozni parametry (SLA).

HW znamena technické komponenty Systému nebo jeho Casti.

Log znamena datovou strukturu, obsahujici zaznamy o provozu informaéniho systému.

Mérici interval znamena definované obdobi pro sledovani a vyhodnocovani garantovanych parametrt
poskytovanych sluzeb. Obvykle se jedna o kalendaifni mésic, parametr Dostupnost systému je
vyhodnocovan vzdy v roénim intervalu.

Nahlasovatel je uzivatel Systému nebo jiny opravnény zastupce Objednatele, ktery hlasi PoZzadavek na
sluzbu HelpDesk.

Nedostupnost sluzby znamena takovy stav Sluzby nebo Systému, pfi kiterém nelze Sluzbu piné
vyuzivat, pfipadné se Systémem plnohodnotné pracovat z divodu vyskytu Blokujici zavady.
Nedostupnost sluzby je vzdy hodnocena ve vztahu k urcité ¢asti Systému (napf. nedostupnost Sluzby na
konkrétnim koncovém zafizeni neznamena vzdy globalni nedostupnost Sluzby).

Nesplnéni dohodnuté urovné poskytovanych sluzeb znamena nedodrzeni definovanych parametru
poskytovanych sluzeb.

Plosny vypadek znamena Vypadek, postihujici vSechny uzivatele Systému.

Pozadavek znamena obecné Zavadu, pozadavek na zménu, pozadavek na informaci, reklamaci,
pfipadné jakykoliv jiny opravnény pozadavek NahlaSovatele, oznameny na HelpDesk, ktery vyZaduje
zaevidovani.

Produk€ni_provoz znamena takovy provoz Systému, kdy jsou vS8echny funkcionality nasazeny a
spustény a systém je pfistupny vefejnosti (at koncovym prodejcim, nebo vyrobcim).

Provozni doba sluzby znamené €asovy rozsah, ve kterém je dana Sluzba poskytovana. Provozni doba
sluzby je definovana pro kazdou konkrétni Sluzbu; viz také Garantovana provozni doba sluzby.
Reklasifikace Zavady/Pozadavku.

Zavada vySSi kategorie mlze byt reklasifikovana na zavadu nizsi kategorie v nasledujicich pfipadech:
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° pokud se prokaze, Ze popis zavady neodpovidal nahlaSené zavaznosti,
. pokud byla zavada odstranéna nebo jeji dopad snizen pouZzitim nahradniho FeSeni.

V takovych pfipadech prebira zavada parametry, platné pro novou klasifikaci, pficemz pro vypocet SLA
je smérodatny v pfipadé reklasifikace z vy$8i kategorie na niz8i Cas nahlaseni poZadavku a v pfipadé
reklasifikace z nizSi kategorie na vysSi Cas reklasifikace poZzadavku

Resitel znamena subjekt, ktery fesi PoZadavky, evidované sluzbou HelpDesk v nastroji ServiceDesk.

SLA _(Service Level Agreement) znamena dohodnutou udroveri poskytovanych sluzeb
s garantovanymi parametry poskytovanych sluzeb, jako jsou napf. dostupnost a maximalni doba
odstranéni zavady u poskytované sluzby. Parametry poskytovanych sluzeb jsou uvedeny u popisu
jednotlivych sluzeb.

Sluzba znamena konkrétni ¢ast plnéni poskytovatele, popsanou v této pfiloze Smlouvy.

SW_znamena standardni nebo systémovy software. Jedna se napf. o opera¢ni systémy, ovladace,
middleware, aplikacni SW apod.

Systém znamena souhrn veSkeré vypocCetni a komunikacni techniky jako je HW, systémovy
a aplika¢ni SW, slouzici poskytovateli jako prostfedek pro poskytovani sluzeb systémového feseni, pro
generovani, vydavani a spravu jedineénych identifikatord ,Ul kodd“ pro tabakové vyrobky a hospodarské
subjekty zapojené do systému sledovatelnosti tabakovych vyrobku, ve smyslu pozadavku stanovenych
nafizenim Evropské unie (Tobacco Products Directive EU a pfislusné implementacni akty, dale jen
,TPD")

Vypadek je Zavada blokujici.
Zavada znamena takovy stav poskytované sluzby, ktery uzivatelim znemozni nebo omezi pouziti této

sluzby k Ucelu, ke kterému je tato sluzba poskytovana. Z pohledu zavaznosti jsou rozliSovany nasledujici
Kategorie zavady:

° Blokujici — zavada, pfi niz neni poskytovana sluzba pouzitelna ve svych zakladnich
funkcich, nebo funkéni zavada zpUsobujici nefunkénost Systému;

° Majoritni — zavada, kdy je poskytovana sluzba ve svych funkcich degradovana natolik, ze
tento stav vyrazné omezuje bézny provoz;

° Minoritni — zavada, ktera svym charakterem nezplisobuje blokaci a/nebo vyraznou

degradaci bézného provozu Systému, mulze vSak zplsobit omezeni pouziti Systému pro
ur€itou nestandardni kombinaci dat, napf. omezit funk&nost Aplikace pfi obsluze konkrétniho
uzivatele.

° Ostatni — drobna zavada, ktera svym charakierem nespada do ostatnich kategorii,
neovliviuje funkci Systému, neposkozuje data a neznamena podstatné omezeni uzivatelskych
funkci Systému ani vyznamné prodluzovani zpracovatelskych ¢asu.
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1 SERVICEDESK

1.1 ServiceDesk

1.1.1 Popis sluzby
Instalace a provoz technického a programového vybaveni pro vedeni agendy HelpDesk.
Zahrnuje HW, OS, pfipadnou virtualizaci a dodani a spravu aplikatniho SW v prostfedi
Poskytovatele.
Soucasti sluzby je i moznost napojeni odpovidajiciho po¢tu operatortl z pracovisté mimo lokalitu
umisténi ServiceDesk, tj. umoznéni pfistupu pfes web rozhrani nebo prostfednictvim VPN.
Pocty uzivatell viz 1.2.2.
Sluzba zahmuje provozni sluzby typu aktualizace SW, patche a zalohovani.
Sluzba zahrnuje pocCateéni nastaveni a takové Upravy nastaveni, které nevyzaduji zasah treti
strany (programové uzivatelské pfizpusobeni).

1.1.2 Provozni doba sluzby
e non-stop, tj. rezim 7 x 24 (s vyjimkou planovanych odstavek pro servisni ucely)

1.1.3 Soucinnost
e spoluprace pfi implementaci a optimalizaci nastroje
e umoznéni servisnich zasahu formou planovanych odstavek

1.2 ServiceDesk - SW Licence

1.2.1 Popis sluzby
Zajisténi SW licenci produktu ServiceDesk v odpovidajicim poctu licenci viz 1.2.2.

1.2.2 Rozsah sluzby

max. 5 uzZivatelskych licenci
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1.3

1.3.1

1.3.2

1.3.3

HelpDesk - podpora

Popis sluzby

Zajisténi uZivatelské podpory , v ramci této sluzby nejsou rozliSovany konkrétni irovné podpory
at' interni u poskytovatele, tak externi s vyuzitim tfetich stran, napf. podpory pouzitych
programovych produktl, nastroju, databazi apod.

Sluzba je koncipovana jako fesSitelska, tj. pfimo poskytujici feSeni poZzadavku Nahlasovateli
obvykle prostfednictvim podpory 1. irovné, v odivodnénych pfipadech i pfimo.

Sluzba nezahrnuje feSeni klientskych pozadavkl souvisejicich s vécnym vykonem agendy,
napf. kontrola a/nebo schvalovani registrace, kontrola a /nebo schvalovani zadosti o kody apod.
Sluzba nezahruje feSeni pozadavku v oblasti pfistupovych prav (Access management).

Sluzba je podminéna soucinnosti objednatele v podobé zajisténi HelpDesku 1. Urovné — viz
1.3.3.

Provozni doba sluzby a komunikace

e rezim 5 x 8, tj. pracovni dny 8:00 — 16:00
V tuto dobu budou feSeny vSechny typy pozadavku, odpovidajici rozsahu sluzby. Pozadavky
budou pFfedavany prostiednictvim nastroje ServiceDesk, pfiCemz zaloZeni pozadavku
provede HelpDesk 1. urovné.

e non-stop, tj. rezim 7 x 24

Mimo hlavni provozni dobu (rezim 5 x 8) budou FeSeny pouze pozZadavky NahlaSovateld,
informujici o zavadach maijicich pfimy vliv na pinéni SLA:

e problémy s vydavani kodu

e nedostupnost systému na urovni blokujici zavady (s vyjimkou planovanych odstavek pro
servisni ucely)

Pozadavky budou pfedavany NahlaSovatelem pfimo na sluzbu HelpDesk 2. urovné, jejiz

operatofi zajisti zapis do nastroje ServiceDesk. Pro nahlasovani bude vyhrazeno zvlastni

telefonni Cislo, které bude zvefejnéno jen subjektliim, ktefi maji s objednatelem uzavienou

smlouvu v ramci projektu TPD.

SLA
Nazev Provozni Parametr Podminka nesplnéni sluzby
sluzby doba sluzby | sluzby
Dostupnost 7x24 Prijeti Nepfijimani telefonatt po dobu 1 hodiny s tim, ze
HelpDesk — telefonatu bé&hem tohoto ¢asového Useku probéhne 5 a vice
podpora 2. pokusU o volani.
urovné

1.3.4 Soucinnost zakaznika

Zajisténi a provoz sluzby uzivatelské podpory HelpDesk 1. urovné s témito parametry:
e provozni doba min. 5 x 8, tj. pracovni dny 8:00 — 16:00

e zodpovédnost za zaloZeni pozadavku do nastroje ServiceDesk, tj. vypInéni vdech povinnych
udaju
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zakladni analyza pozadavku dle poskytovatelem pfipravenych podkladl, odpovidajici
realnym moznostem operator(

zodpovédnost za cely Zivotni cyklus poZadavku (kontrola postupu, pfipadné eskalace,
kontrola vyfeSeni, uzavieni poZadavku apod.)

feSeni pozadavkl souvisejicich s vécnym vykonem agendy
feSeni pozadavku v oblasti pfistupovych prav (Access management).

.. 8/13
PRILOHA €. 3
ke Smlouvé o provozni podpofe a rozvoji Systému sledovatelnosti tabakovych vyrobku



ZAJISTENI PROVOZU SYSTEMU

21

211

2.1.2

2.2

2.21

2.2.2

Administrace a dohled

Popis sluzby

Zajisténi sluzeb organizace Projektu TPD tymu poskytovatele, pravidelné schizky s
projektovym tymem objednatele, vztahujici se k poskytovanym sluzbam.

Zajisténi provoznich a administrativnich sluZzeb, vztahujicich se k poskytovanym sluzbam.

Soucinnost pro poskytovatele a/nebo provozovatele infrastruktury, tj. vrstev technického
vybaveni (HW), operaéniho systému (OS) a virtualizacni vrstvy.

Dohled (monitoring) chodu Systému.
Profylaktické &innosti, vztahujici se k poskytovanym sluzbam.

Provozni doba sluzby

rezim 5 x 12, tj. pracovni dny 6:00 — 18:00
V tuto dobu je poskytovan aktivni monitoring, probihaji pravidelné profylaktické kontroly
chodu systému.

non-stop, tj. rezim 7 x 24

V ramci této doby probiha pasivni monitoring, tedy sledovani chodu systému odpovidajicimi
programovymi nastroiji.

Bezpecnost provozu

Popis sluzby
Provadéni bezpec€nostniho dohledu, vyhodnocovani a pravidelného auditingu:

pravidelna kontrola bezpec¢nostnich Logu

vyhodnoceni identifikovanych Bezpecnostnich incidentt

provadéni bezpec¢nostnich auditl

reportovani objednateli

pravidelné mési¢ni poskytovani vystupl z vyse uvedenych logl a reportd.

Provozni doba sluzby

rezim 5 x 8, tj. pracovni dny 8:00 — 16:00
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DOSTUPNOST

3.1

3.1.1

3.1.2

3.1.3

3.1.4

Dostupnost Systému

Popis sluzby
Zajisténi definované dostupnosti a spolehlivosti Systému.

Definice
Dostupnost Systému se vypocita podle nasledujiciho vzorce:
f-n
D =100x
D....... dostupnost [%] ve sledovaném obdobi
f.........fond Provozni doby sluzby ve sledovaném obdobi
Nooooeees soucet doby nedostupnosti Systému, tedy soucet Casu, kdy byl systém ve stavu blokujici

zavady; do tohoto Casu se nezapoditava doba pfedem oboustranné odsouhlasenych
servisnich odstavek, dale doba, kdy nelze Systém vyuzivat z divodu zavady na takové
Casti Systému, ktera neni ve spravé poskytovatele, pfipadné doba prodleni v pInéni Ci
neposkytnuti dostateéné soucinnosti ze strany objednatele

Pozn.: Sledovanym a vyhodnocovanym obdobim je 1 prlbézny rok (poslednich 12 mésicu)

SLA
Nazev sluzby Provozni doba Vyhodnocované Hodnota parametru
sluzby obdobi
Dostupnost Systému 7x24 1 pribézny rok D >=99,5%
(12 mésicl)

SERVISNi ODSTAVKY

Planované servisni odstavky budou realizované mimo garantovanou provozni dobu a po
vzajemné dohodé s objednatelem.

Poskytovatel informuje objednatele nejméné 10 dnd pfed kazdou planovanou servisni
odstavkou Systému delSi nez 8 hodin.

Poskytovatel informuje objednatele o planované servisni odstavce kratSi nez 8 hodin
v pfedstihu, odpovidajicimu charakteru a délce odstavky.
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3.2

3.2.1

3.2.2

3.3

3.3.1

3.3.2

Obnoveni provozu

Popis sluzby

Obnoveni provozu, tj. odstranéni zavady.

SLA

Nazev sluzby

Garantovana provozni
doba systému

Parametr sluzby

Hodnota parametru

Obnoveni provozu,
odstranéni zavady

5x12
pracovni dny
6:00-18:00

Doba odstranéni
Blokujici zavady

4 hodiny
(v ramci garantované
provozni doby Systému)

Doba odstranéni
Majoritni zavady

24 hodin
(v réamci garantované
provozni doby Systému)

Doba odstranéni
Minoritni zavady

do 5 pracovnich dn

Doba odstranéni
Ostatni zavady

do 30 kalendarnich dnt

Generovani kédu

Popis sluzby

Vygenerovani kéd( v souladu s pfijatou Zadosti/Objednavkou

SLA

Nazev sluzby

Garantovana odezva

Parametr sluzby

Hodnota parametru

Generovani kodu

5x24
pracovni dny 0:00-24:00

Vygenerovani kodu

48 hodin od pfijeti
zadosti

(v ramci garantované
provozni doby Systému)

Vygenerovani kodu
v souladu s zadosti

24 hodin od pfijeti
reklamace

(v ramci garantované
provozni doby sluzby)
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4 BUSINESS PODPORA
4.1 Sluzby 2zvySené business podpory (Podpora pii nabéhu Systému pri
implementaci zmén vétsiho rozsahu
4.1.1 Popis sluzby
Tato sluzba predstavuje poskytovani zvySené podpory provozu Systému v dobé vétSich
zmén jak v oblasti spravy feseni, tak v oblasti podpory vykonu vécnych agend. Jedna se o
doplnék Cinnosti nad ramec Cinnosti béZného provozu a podpory tak, jak jsou definovany
v pfedchozich sluzbach a pfi jejichz Eerpani neplati omezeni uvedena u jednotlivych sluzeb.
Sluzba je objednavana ve stejném rezimu jako Adhoc sluzby.
4.1.2 Rozsah sluzby, vykazovani

Maximalni objem sluzeb..............ccccoeee. 20 ¢lovékodnu (MD)
Nejzazsi termin vyCerpani sluzeb............. do 6 mésicl od nasazeni zmén
VyKazovani......cccoeveeeiiiieiiiiies e, vykaz prace (timesheet), podepsany zastupcem

objednatele (princip stejny jako Adhoc sluzeb).
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5 ADHOC SLUZBY

5.1 Dopliikové ¢innosti nezahrnuté v predmétu sluzby

5.1.1 Popis sluzby
Poskytovani Adhoc sluzeb na zakladé pozadavku objednatele.
Poskytovatel bude poskytovat Adhoc Cinnosti na zakladé pisemného zadani a potvrzeni
,Ocenéni Adhoc sluzeb® objednavkou.
Tyto Cinnosti budou poskytovany pracovniky poskytovatele se zkuSenostmi s provozovanym
Systémem a budou zajistény projektovymi rolemi s ohledem na charakter ¢innosti a podle
provedeného zhodnoceni poskytovatele.

5.1.2 Rozsah sluzby, vykazovani

Maximalni objem sluzeb..................ccooeeee. bez omezeni

VyKazovani .......ccooeeviiiiiieeiciee e vykaz prace (timesheet), podepsany zastupcem
objednatele
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