Ptiloha ¢. 2 - Pravidla vzajemné soucinnosti

MONITORING DOSTUPNOSTI

Dodavatel zajisti nastaveni Dila tak, aby bylo mozné generovat provozni a bezpecnostni
zdznamy (logy) alespon v rozsahu pozadovaném pouzitelnou pravni tpravou

kybernetické bezpecnosti a odpovidajicim dosavadnimu rozsahu.
Dodavatel poskytuje L1 a L2 souc¢innost v podobé vysvétleni vystuptt monitoringu Dila.

Uvedené podminky nemaji vliv na povinnosti Dodavatele ve vztahu k nedostupnosti ¢i
nefunkénosti Dila, o kterych se Dodavatel dozvi jinym zptlisobem pfi poskytovani
Sluzeb provozni podpory.

RESENI POZADA VKU SERVICE DESK

Dodavatel, Objednatel a SPCSS spolupracuji na efektivnim a rychlém feseni pozadavki
podpory Systému eSeL, zejm. nahlasenych incidentti, pozadavki, vad, zménovych
pozadavcich, fizeni nasazeni a znalostni baze uZivatelské podpory. V ptipadé, Ze
pozadavek Ize fedit alternativné na strané Dila nebo Infrastruktury eSeL, upfednostni
se feSeni, které je nejucelnéjsi s ohledem na nezbytné néklady, rychlost feSeni a
bezpecnost Systému eSeL. V pfipadé, ze pozadavek vyzaduje soucasné feseni na
strané Dila i Infrastruktury eSel, bude v pozadavku popsano prislusné rozdéleni

povinnosti.

Hlaseni incidentti a dalSich pozadavk je provadéno prostrednictvim ServiceDesk SPCSS.
Prvotni zaddni ticketu provadi Objednatel prostfednictvim podpory L1, nebo na
zakladé udalosti z provozniho monitoringu a automatizaci vytvofenym incidentem.

Na zdkladé prvotniho urceni, zda se pozadavek vztahuje k Dilu ¢i Infrastrukture eSel

preda L1 pozadavek na prislusny ServiceDesk.

V pfipadé, Ze Dodavatel zjisti, Ze pozadavek predstavuje incident Infrastruktury eSeL,
vyzaduje nezbytnou soucinnost nebo se jedna o jiny pozadavek vztahujici se k
Infrastruktute eSeL, pfeda pozadavek SPCSS. Doba, po kterou je pozadavek piedan
k feSeni na stran€ Infrastruktufe eSeL, se nezapocitava do doby stanovené pro feseni

daného pozadavku Dodavatelem.

Dodavatel prijima a bezodkladné fesi pozadavky na soucinnost za Dilo zadané ze strany
SPCSS.

V piipadé, ze Dodavatelnebo SPCSS odmitne pozadavek z dtivodu, Ze senevztahuje k jim
podporované ¢asti Systému eSeL, predlozi véck eskalaci Objednateli. Jestlize nedojde
k jiné dohodé€, urci postup Objednatel v souladu se Smlouvou.

Rizeni procestt podpory je definovano v samostatnych dokumentech podpory
poskytované v Servicedesku SPCSS.



NASAZOVANI

Dodavatel zaddva nasazeni prostfednictvim urceného release management systému.
Nasazovani novych verzi Dila je provadéno za podminek metodiky nasazovani
odsouhlasené Objednatelem.

V ptipadé, ze za nasazeni verze Dila odpovida Objednatel nebo SPCSS, Dodavatel splni
svou povinnost vyzadujici nasazeni do testovacich ¢i produkéniho prostredi Systému
eSeL nejpozdéji zaddnim pozadavku na nasazeni. Pozadavek na nasazeni mtize
zadavatiDodavatel v rdmci pldnovani nasazeni oprav a nasazeni novych funkcénosti
systému. Objednatel nebo SPCSS provede nasazeni do vsech prostfedi Objednatele
(testovaci, Skolici, pfedprodukéni a produkéni).

PLANOVANE ZMENY

Dodavatel v pfiméfeném predstihu informuje SPCSS o podstatnych zménach Dila, které
mohou mit dopad na podminky podpory provozu Infrastruktury eSeL a poskytuje
SPCSS soucinnost za ticelem ovéfeni nezbytnych zmén na stran€ Infrastruktury eSelL.

Objednatel v pfiméfeném predstihu informuje Dodavatele o planovanych podstatnych
zménach Infrastruktury eSeL, které mohou mit dopad na podminky podpory provozu
Dila a zabezpeci Dodavateli souc¢innost ze strany SPCSS za tcelem ovéfeni

nezbytnych zmén na strané Dila.

Dodavatelneni povinen v ramciSluzeb provoznipodpory provadétupravy Dila vyzadané
budouci zménou Infrastruktury eSeL. Za podminek bodu 3.5 Smlouvy mohou byt

nezbytné tpravy provedeny formou Sluzeb rozvoje.
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