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Sprava aplikaci
Vymezeni sluzby

Sprava aplikaci a platforem je nezbytnou soucasti kompletni spravy IT a je koordinatorem
pro spravu infrastruktury (HW a sité) a rovnéz pro vyvoj aplikaci.
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Configuration management
Event a incident managemet
Problem management
Change management

Popis sluzby

Aplikacni servis zajistuje spravu portfolia aplikaci zakaznika v hybridnim prostfedi. Dodavatel
pfebira odpovédnost za jejich dostupnost a bezpecnost. Aplikacni servis tvofi jej Ctyfi
stavebni kameny.

Guard
Bezpenost

Duty
Dostupnost aplikaci SLA

Care
DevOps engineser

Control
Reporting a optimalizace

Hybridni infrastruktura

Public
Cloud

Infrastruktura TinT

uzakamika

Cloud

1) Duty — Dostupnost aplikaci

- Redeni chyb/incidentti nevyZadujici zménu v kédu aplikace

- Preventivni a prediktivni udrzba prostredi

- Konfigura&ni management

- Koordinacni role v pfipadé feSeni incidentll zahrnujicich vice dodavatelu

- Zalohovani dat a DB*

- Nezbytnou soucasti sluzby je aplikacni monitoring a automatizacni platforma, které
jsou plné pod spravou dodavatele a tvofi kliCovy prvek v zajisténi spravy aplikaci
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2) Guard - Bezpecnost dat a aplikaci

Pravidelna automatizovana kontrola prostifedi zda je v souladu s nastavenymi
bezpe€nostnimi pravidly.

3) Care DevOps engineer*

Zalohovani a udrzba konfigurace infrastruktury. Sprava CI/CD platformy a nasazeni
novych verzi do Test, QA a produkéniho prostfedi.

4) Control

Nepfetrzita kontrola prostfedi zakaznika, zda jsou prostfedky vyuzité pro optimalni
fungovani prostiedi. Méfeni a reportovani pro optimalizace infrastruktury, platforem a
aplikaci. Zakaznik ma pfistup k portalu kde sam sleduje zdravi a funkénost svého
prostfedi.

Servisni balicky

Sluzba muze byt poskytovana jednim z nize uvedenych bali¢ku:
e Holisticka znalost

e Servis dle instrukci

e Monitoring a koordinace

Holisticka znalost Servis dle instrukci Monitoring a kontrola

* Duty — dostupnost aplikaci

+ Guard - bezpeénost dat a = Duty — dostupnost aplikaci® » Duty — dostupnost aplikaci **
aplikaci * Guard bezpecnost data * Control
* Care - DevOps engineer® aplikaci
= Control * Control
e L o o - likaéni monitoring
+  Aplikaéni monitoring = Aplikaéni monitoring . Ap - &
= Automatizacni platforma = Automatizacni platforma Automatizatni platforma

= Platforma pro CI/CD management™®

Vhodné pro business kritické aplikace, Vhodné pro méné komplexni aplikace Vhodné pro Saas a Cloud native aplikace
komplexni a monolitické aplikace

Vybér bali¢ku zavisi na vice faktorech zahrnujicich kriti€nost aplikace, uroven podpory,
dostupnost sluzby, komplexnost a;.
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Holisticka znalost - hluboka znalost jednotlivych komponent aplikace a okolniho
prostfedi. Sluzba zajiStuje plnou zodpovédnost za dostupnost a performance aplikace. Tato
sluzba je vhodna pro kritické aplikace, pfipadné& komplexni monolitické aplikace, které byly
vyvijeny zakaznikovi na miru.

Servis dle instrukci - sluzba je provadéna na zakladé instrukci poskytnutych zakaznikem
nebo dodavatelem aplikace. Sluzba je poskytovana s dostupnosti 12/5 a je pod SLA garanci.
Tato sluzba je vhodna pro komeréni aplikace, méné komplexni in-house aplikace.

Monitoring a koordinace - tato sluzba zahrnuje aplikacni monitoring a poskytuje
zakaznikovi pfehled o dostupnosti aplikace a jejim vykonu. Souéasti sluzby je koordinace
feSeni problému (sméfovani chyb a problému na spravnou servisni frontu v pfipadé vice
dodavatell IT feSeni). Sluzba rovnéz zahrnuje spravu konfigurace cloudové platformy (PaaS
a SaaS) pro zajisténi automatizace jednoduchych ukold.

Tato sluzba je vhodna pro Cloudové platformy PaaS a SaaS a aplikace které nejsou pod
SLA a nevyZaduji opravy v produké&ni prostfedi.

Servisni predpoklady

e Servis vyzaduje exkluzivni pfistup do produkéniho prostfedi z dlivodu garance SLA

o V pfipadé sluzby Care vyzaduje rovnéz pfistup do Dev/Test prostiedi pro umoznéni
spravy CI/CD.

e Servis vyZaduje administratorsky pfistup na servery/aplikace které jsou pfedmétem
dodavky.

e Servis vyzaduje pfipojeni nastroju pro monitoring a automatizace pfes vyspecifikované
porty a povoleni instalace SW komponent (agentl) na prostfedi zakaznika.

Servisni prostredi

Sluzba je poskytovana vzdalené. Dodavatel si vyhrazuje pravo vzdaleného pfistupu na
prostfedi zdkaznika pro pfedem specifikovany team.

Nastroje pro monitoring, automatizaci, reportovani, spravu a zabezpeceni jsou soucasti
servisni ceny.

Servisni role

Role Popis

Servisni manazer Je zodpovédny za kvalitu, Cas dodavek a
koordinaci.

Aplikagni specialista a DevOps Zodpovédny za feSeni problému a

engineer servisnich pozadavkul pro zajisténi
pozadované dostupnosti a vykonu
aplikace.
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SLA (Service Level Agreement)

Ugelem SLA je specifikovat Groveri poskytované sluzby

Geografické rozhrani pro poskytovani sluzby: Tato sluzba je poskytovana v ramci EU
Sluzba mlze byt poskytovana v rozsahu 24/7 popfipadé 12/5. Casova zona CET.

Sluzba je poskytovana vzdalenou spravou a v souladu s ITIL standarty. VSechny incidenty
jsou reportované v ITSM nastroji, popfipadé nahlaSeny pies Service Desk.

Uroven sluzby Casové rozmezi Dostupnost
Holisticka 24[7 99,5%
Servis dle Instrukci 12/5 99%

Servisni kredit

Dostupnost nizSi nez ujednano

Kredit z mésiéni platby

0.01-0.15% 25%
0.16-1.0% 10.0 %
>1% 25%

Vypadky, které jsou vyjmuty z plnéni:

¢ Incidenty a poruchy zpusobené zakaznikem pFipadné treti stranou (dodavatel siti,
dodavatel HW ..)

o Dohodnuté servisni okno

o Neohladené zmény v prostfedi provedené zakaznikem pfipadné treti stranou, které

zpusobily vypadek sluzby

Reak¢éni ¢asy pro incidenty

Servisni Uroven
Kategorie Incident
Klasifikace incident | Reakce Vyreseni
Holisticka Critical 30 min 4h
High 2h 8h
Medium 6 h 48 h
Low 24 h 90 h




