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Specifikace innosti servisni podpory /

Garance provozovanych sluzeb:

Celkové dostupnost Aplikace musi dosahovat nejméné 98% meési¢né.

Popis servisnich Einnosti:

* Hotline v pracovni dobé — moZnost kontaktovat pracovnika servisniho oddéleni a pozadat o
fedeni problému s dostupnosti Aplikaci a dalgich garantovanych SluZeb (nedostupna
Aplikace, nepfenesend data apod.) nebo za G&elem komunikace ohledné vyzadanych
Aktualizaci :

® Aktualizace kédu Aplikaci dodanych poskytovatelem a souvisejicich pfimo pfedmétem
Smlouvy je moZné provadét po predchozim informovini o terminu a rozsahu objednatelem
na adrese T2.

Popis servisnich Einnosti v piipadé, Ze soucasti dodavek je i technické vybaveni pro provoz
aplika€nich server systému:

* Zdlohovéni dat Aplikace — denni zélohovéni véech databdzi v &ase 2:00 a musi byt drzeny po
dobu alespor 30 dni. Zalohy musi byt pFistupné i zadavateli.

¢ Citlivost monitoringu a hla3eni udélosti je zvolena s ohledem na pozadované zajiSténi kvality
dostupnosti. Stav kritickych &asti SluZeb je ovéfen minimainé 1krat za minutu. Standardni
monitoring pokryva tyto oblasti:

© HW - jsou cilené monitorovany ty €asti HW, které mivaji zasadni vliv na dosazeni
pozadované trovné dostupnosti serveru. Jedna se pfedeviim o stav RAID pole,
pfipadné teploty kritickych komponent, ¢ predikce chyby diskd apod.

o Systém — jsou monitorovany parametry jako napfiklad zatiZeni serveru, velikost
volného mista, dostupnost aktualizaci, nebo pfipojeni sitovych disk( apod.

o Dal3i garantované Sluzby s cilem zajistit plnéni &lanku II. této Smiouvy.

* Plan aktualizaci operaéniho systému serveru — tyto aktualizace jsou cilené provadény pfi
profylaxi serveru, kterd prob&hne minimainé jednou mésiéné. v ptipadé vyskytu chyby, ktera
pfimo ohroZuje bezpe¢nost nebo dostupnost serveru, jsou aktualizace systému provedeny
neprodlené od okamZiku, kdy je oprava dostupna pro pouZivanou verzi systému. Pokud po
aktualizaci systému je nutné provést restart serveru, ktery by ohrozil plnéni pfedmétu
Smlouvy, je tento proveden v ¢ase vymezeném pro servisni zasahy.

Popis procesu zpracovani ticketu Servicedesku:

1) Vpfipadé, Ze opradvnénd osoba objednatele - uZivatel Systému dojde k nazoru, Ze Systém
vykazuje zdvadu, vklada v Servicedesku ticket kategorie , dotaz” (viz nize - Klasifikace typl
ticketl Servicedesku), kterému pfifazuje prioritu (viz nize - Klasifikace typ( Zavad respektive
Pozadavku).

2) Poskytovatel je povinen reagovat v ¢ase dle tabulky Sjednané SLA (viz nize) a dotaz
zanalyzovat.

3) Vpfipadé, Ze se jednd o zévadu ve smyslu této Smlouvy, je pfidélen ticket
»2avada” a poskytovatel zahdji neprodiené préace na jejim odstranéni, pfipadné sloZitéjSich
problémi neprodlené rozvede s objednatelem diskuzi nad zptisobem Fegeni. Po odstranéni
zdvady dojde k vydani nové verze systému zavadu odstrariujici.
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4) Vpfipadé, Ze se nejednd o zévadu (jednalo se napfiklad o chybné ovladani Systému,
neznalost uZivatele nebo o jeho neznalost funkcionality Systému apod.), oznami
poskytovatel tuto skutetnost uZivateli objednatele, ktery vlofil ticket (odst. 1) ). Doba
realizace analyzy dotazu poskytovatelem podIiéha Content support. V pfipadé, e objednatel
nechce véc dale fesit, oznami tuto skuteénost prostfednictvim Servicedesku poskytovateli a
dotaz je timto uzavien.

5) Vpripadé, Ze objednatel ma zdjem pFedmét dotazu déle Fedit, oznami tuto skute&nost
prostfednictvim Servicedesku poskytovateli. Ten navrhne fe$eni poZadavku a provede odhad
jeho pracnosti ve dvou variantéch:

a) Varianta N1: (piné testovani Systému po realizaci pofadavku. V tomto pfipadé
Poskytovatel odpovida za viechny zavady zplsobené realizaci pozadavku.

b) Varianta N2: zjednodusené testovani Systému po realizaci pofadavku. V tomto pripadé
se po realizaci poZadavku testuje jen spravnost splnéni pozadavku. Odstranéni jinych,
nez piimych zévad vyvolanych tpravou Systému na zakladé pozadavku je pak souéasti
Content support a pfistupuje se k nim jako k novému poZadavku, nikoliv jako k zivadé.

Poskytovatel ma v pfipadé poZadavku, které maji rozsahly vliv na Systém, pravo navrhnout
jen variantu N1.

6) V pfipadé, Ze objednatel akceptuje navrh fedeni dle odst. 5), rozhodne, jakou variantu
Urovné testovani si vybird. Pokud nevybere zadnou variantu, oznémi tuto skuteénost
prostfednictvim Servicedesku poskytovateli a dotaz je timto uzavi'en. Doba pfipravy navrhu
redeni poZadavku poskytovatelem podiéh4 content support.

7) Pokud si objednatel vybere jednu zvariant FeSeni poZadavku, realizuje poskytovatel
poZadavek a nasledné vyda novou verzi Systému.

8) Objednatel bere na védomi, Ze v odst. 5) se jedna o pouhy odhad néro&nosti feéeni dotazu
a od skutecného rozsahu realizace se miZe lisit. Je-li odchylka odhadu a skute&né narognosti
mensi nebo rovna 20 %, nemusi poskytovatel objednatele o této skutenosti informovat.
Vpfipadé, Ze by odchylka pfi realizaci byla v&t3i nez 20 %, je poskytovatel povinen
informovat o tom objednatele, ktery md prévo v takovém pfipadé odstoupit od realizace
poZadavku. Odstoupeni objednatele od realizace poZadavku z divodi zvyieni Easové
naro€nosti musi byt poskytovateli ozndmeno prostfednictvim Servicedesk do 3 pracovnich
dni nasledujicich po jejim ozndmeni; v opaéném pfipadé se ma zato, 7e objednatel
s navyienim souhlasi. Cas straveny Feienim poZadavku do Fadného odstoupeni dle tohoto
¢lanku nepodléhd Content support.

9) Analogicky pocinaje odst. 5) se postupuje, jedna-li se od po&atku o novy poZadavek (typ
ticketu ,,pozadavek”)
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Tabulka pracnosti ¢innosti, které nejsou zahrnuty v mésicnich pauséalech:

Seznam servisnich ¢innosti Content support
Mimofiadné vydani nové verze Aplikace 2 hod
Obnoveni zalohy databdze 2 hod
Analyza dat Aplikace il z? kazdou
analyzu
Podle samostatné
T sy ik C
Pribézné zmény Aplikace objednavky

13



Klasifikace typi tickett Servicedesku:

Typ ticketu Vyznam
Primarni vyuZiti, kdy je§t& neni zndma klasifikace
Dotaz fe3eného problému. Podléha SLA Response a ¢4steéné

podiéha reZimu Content support.

Jednoznacné klasifikovany problém jako zévada. Podléha
Chyba SLA Response, SLA Resolution a &4steéné Content
support.

PFani objednatele k budouci realizaci jakékoli zmény
Systému, ale nejednd se o objednavku, kterou je

e poskytovatel povinen fesit. Tento typ nepodiéha SLA
Response, SLA Resolution ani Content support.
v Slouzi pro dalsi objednavky Objednavatele. Podléhd SLA
Pozadavek

Response, SLA Resolution a Content support.

Klasifikace stavi ticketd Servicedesku:

Stav ticketu Vyznam
Probiha zpracovéni. Do tohoho stavu se presouvaji tickety
Otevieno (Open) ve stavu ,Cekajici“ a ,VyFedeno” po jakékoli reakci

odpovédné osoby objednatele

Ticket ¢eka na reakci odpovédné osoby objednatele, po
Cekajici (Pending) 14 dnech v tomto stavu se automaticky pfesouvé do
kategorie ,Uzavieno”

Ticket byl vyfeSen, po dvou dnech v tomto stavu se
automaticky presouva do kategorie ,Uzavieno”

Vyreseno (resolved)

Uzavieno (closed) Ticket byl uzavi'en. Uzavieny ticket jiz neni moZné otevit.
Cekéni na tetf stranu q g, . . Y
(pending for 3rd party) Ticket ¢ekd na reakci/dodévku tFeti strany
Klasifikace typu zavad
Klasifikace typu zdvad Popis

Zavada kategorie 1 = Vypadek

Z1 | Zavada dilezitosti ,urgentni” | Vypadek je stav sluzby trvajici déle jak 5

min. Nebo zavada ve funkci znemoziujici

> ¢innost aplikace/systému z pohledu
uZivatele znemozZiiujici samotny provoz

objednatele nasledujiciho dne.

Tyto zavady fesi dohled v reZimu Hotline a

SLA Response a SLA Resolution

Vady, které omezuji funkénost a bé&zny

Z2 | Zavada duileZitosti ,Vysoka” | provoz aplikace/systému v horizontu tydne.

Nelze je zjistit pomoci standardnich

monitorovacich prostiedkq, tyto zavady

nahlasi zdkaznik na Servicedesk.
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Klasifikace typu zdvad Popis

Tyto zavady se fedi v reZimu SLA Response a
SLA Resolution

Z3 | Zavada duleZitosti ,Stfedni” | Vady, které zdsadné neomezuji funkénost a
béZny provoz aplikace/systému. Nelze je
zjistit pomoci standardnich monitorovacich
prostfedk(, tyto zavady nahldsi zakaznik na
Servicedesk.

Tyto zavady se fesi v reZimu SLA Response a
SLA Resolution

Z4 | Zavada duleZitosti , Nizka“ Vady, které neomezuji funkénost a bézny
provoz aplikace/systému. Nelze je zjistit
pomoci standardnich monitorovacich
prostredkd, tyto zavady nahlasi zakaznik na
Servicedesk.

Tyto zavady se fesi v reZimu SLA Response a
SLA Resolution

Kiasifikace typu poZadavkii

Klasifikace typu zdvad Popis

Zpravidla pozadavek zptusobeny ndhlymi
P1 | PoZzadavek dileitosti urgentni”| provoznimi zménami objednatele, ktery
nesnese odkladu. Tyto zdvady nahlasi
zakaznik na Servicedesk.

Tyto poZadavky fesi Content support v
reZzimu SLA Response a SLA Resolution
PoZadavek vyssi dulefitosti, ktery je

P2 | PoZadavek duleZitosti ,Vysokd“ | tfeba realizovat v kratkém &asovém
horizontu. Tyto zavady nahldsi zakaznik
na Servicedesk.

Tyto poZadavky fesi Content support v
reZimu SLA Response a SLA Resolution
P3 | Poiadavek dllefitosti ,Stfedni” | Pozadavek stfedni dileZitosti, ktery je
tfeba realizovat ve stfednédobém
horizontu. Tyto zavady nahldsi zakaznik
na Servicedesk.

Tyto pozadavky Fesi Content support v
reZzimu SLA Response a SLA Resolution
P4 | PoZadavek dileZitosti, Nizka” PoZadavek nizké duleitosti, ktery je
treba realizovat v dlouhodobém
horizontu. Tyto zavady nahldsi zdkaznik
na Servicedesk.

Tyto pozadavky fesi Content support v
rezimu SLA Response a SLA Resolution
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Klasifikaci typu (Urgentni - Nizkd) voli objednatel pti zaddvéni ticketu a jeho budouci zména neni
moZna. Jakékoli zména kteroukoli ze smluvnich stran se povazuje za podstatné poruseni této
smlouvy.

Sjednané SLA
Kategorie Response Time Resolution time
21, P1 3 hod 8 hod
22, P2 8 hod 5 dni
Z3, P3 1den 20 dni
z4,P4 7 dni 3 més

PTT Software s.r.o.
Konviktskd 291/24
11000 Prahai
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predseda predstavenstva jednatelka

mistopredseda predstavenstva

e { PODNIK MEST

| DOPRAVNI JISOU, a.s.

{ ARLONCE NADN ’
LIBECE Al Mritikova 3

) EC I
#4Q. 46171 LIBER
1¢: 473 11 975 @

16



