Priloha 2 smlouvy: Podrobna specifikace
sluzeb servisni a technické podpory a
maintenance

Obsah:
1. Seznam zZKratek @ POJMIU ..c.ece ittt e st s te et st e e e re e e nreeneas 2
2. IMIINTENANCE. .....ceeueiiieetit et b etk b bbbt h et b bbb bt b et 3
Be SEIVICE DIESK.....titeieiiie sttt bbb bbb 4
3.1.  Opravnéni pracovnici ObJedNAtele............ccoiiiiiiiiiiiiiieee s 4
3.2, ZaKIadni parametry SIUZDY........c.ooviiiiieicce e e e 5
3.3, Komunikaéni Kanaly SEIVICE DESKU .......ceccueeiiieieieciccie ettt 5
4, RiZeNi @ FESENT INCIABNTU .....ovveiecieiscieieieie ettt 5
4.1.  Z&vazna pravidla a postupy procesu fizeni a feSeni INCIdentl...........ccovvirvienvineinenesiees 5
4.2.  Klasifikace zAvaZnosti INCIAENTU ..........ccooiiiiiieei e 6
4.2.1.  Posouzeni kriticnosti vZnikIENO ProbIEMU...........ccecviiiiiiiiccc e 7
4.2.2.  Posouzeni kriticnosti ¢asti systému (subsystému), v némz problém vznikl..................... 7
4.3, SLA pPro Rizeni a feSeni INCIENTE .......occvoveieeeieeeeeeeeecee et 9
5. Poskytovani soucinnosti pfi HW nebo SSW haVArii...........ccocoiieiiiiiiiiece e 9

5.1.  Zavazna pravidla a postupy procesu Poskytovani sou¢innosti pfi HW nebo SSW havarii ... 10

5.2.  Klasifikace zA&vaZnosti POZAdAVKU ...........c.ccceieiieiii et 11
5.2.1.  Posouzeni kriticnosti vznikIENO ProblEMU............c.coiiiiiiiice e 11
5.2.2.  Posouzeni kriti¢nosti ¢asti systému (subsystému), v némz problém vznikl................... 11

5.3.  SLA pro reSeni PoZadavkud na soucinnost pfi HW nebo SSW havarii............cccoeviiicinnne. 11

6.  Rizenia reseni ZMENOVYCHh POZAUAVKD ..........c.cevieiverecicieiere et 12
6.1. Zavazna pravidla a postupy procesu rizeni a reSeni Zménovych pozadavkd ..............c......... 12
6.2.  SLA pro Rizeni a fedeni Zme&novych poZadavki..............cceueueeeereererereeeeececee e, 13

7. Service Management, rEPOITING. ... ...uuviiiiiireie ettt sttt ene e 13
7.1, SErviCe MaANAQEMEBNT......coiuiiiiieiieiiti sttt bbbt nbe s 13
7.2.  Reporting parametri poskytovanych SIUZED............cccceveiiiiiiiineie e 13

Stranalz 14



1. Seznam zkratek a pojmd

Zkratka ¢i pojem

Vysvétleni zkratky €i vyznam pojmu

SW = software; ASW = aplika¢ni software,
SSW = systémovy software

Sada pocita¢ovych programa, které provadeéji
néjakou cinnost. Software Ize rozdélit na aplikacni,
se kterym pracuje uZivatel, a na systémovy
software, ktery zajistuje chod hardware (operaé¢ni
systém ...) nebo prostredi nezbytné pro béh
aplika¢niho software (databaze, midleware ...).

HW = hardware

fyzicky existujici technické vybaveni.

Update SW Aktualizace SW z diivodu opravy funkénich
bezpecnostnich ¢i jinych chyb, prostfednictvim tzv.
zéplat (= patchl) aplikacniho software.

Upgrade SW Rozsireni SW, povySeni na novou verzi aplikacniho

software, s novymi funkcemi.

Pracovni doba sluzby Service Desk

Doba, ve které jsou sluzby pro Objednatele
dostupné. Je identicka s pracovni dobou Gradu:
e P07:00-12:00a 12:30 - 18:00;
e St7:00-12:00a12:30 - 18:00;
e Ut7:00-11:30a12:00 - 14:00:
e (Ct7:00-11:30a 12:00 - 14:00;
e P&7:00-13:00 (neni trednim dnem).

PoZadavek na Service Desk (nebo také
zkracené PoZadavek)

Kazdy PoZadavek Objednatele typu:

e Incident
e Pozadavek na poskytnuti souc¢innosti pri HW
nebo SSW havérii

e Zménovy poZadavek

Kazdy PoZadavek je zaznamenan ve webové aplikaci
Service Desk.

Incident

Indikovana vada ¢i jiny problém systému
»Konsolidace IT* ¢i jeho ¢asti. JelikoZ je systém
»Konsolidace IT* aplika¢nim softwarovym
vybavenim, které nezahrnuje systémovy software
(databaze, operaéni systémy...), je incidentem vada
¢i chyba aplika¢niho software tvoriciho systém
»Konsolidace IT*.

Pozadavek na poskytnuti soucinnosti pfi
HW nebo SSW havarii

Pozadavek Objednatele na dodavku sluzeb
Poskytovatele, které pfi HW nebo SSW havarii
pomohou Objednateli obnovit provoz systému
»Konsolidace IT* ¢i jeho ¢asti.

Zménovy poZadavek

PoZadavek Objednatele na drobnou Gpravu nékteré
¢asti systému ,,Konsolidace IT“. Drobnou Gpravou se
rozumi zména, respektive rozsireni programového
kddu aplikacniho software s pracnosti Poskytovatele
v jednotkéch ¢lovékodnd.
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Zkratka ¢i pojem

Vysvétleni zkratky €&i vyznam pojmu

Prijem poZadavku na Service Desk

OkamZik, kdy Objednatel nahlasi PoZadavek na
Service Desk Poskytovateli prostrednictvim Service
Desku.

Odpovéd na PoZadavek na Service Desk

Je formulovana Poskytovatelem na zékladé detailni
analyzy PoZadavku na Service Desk a obsahuje
detailni informace nezbytné k vyreSeni poZadavku.

Poskytovatel je opravnén PoZadavek odmitnout.
Odpovéd v takovém pripadé musi obsahovat
odavodnéni odmitnuti. Pokud neni PoZadavek

v Odpovédi odmitnut, ma se za to, Ze Poskytovatel
akceptoval prijeti PoZzadavku.

Odezva (Response Time)

Je ¢asova Ihata, ve které je Poskytovatel povinen
Objednateli poskytnout Odpovéd na PoZadavek na
Service Desk.

Odstranéni vady / Vyrizeni poZzadavku (Fix
Time)

Je ¢asova Ihdta, ve které je Poskytovatel povinen
vyresit PoZadavek na Service Desk.

e Vpiipadé poZzadavku typu Incident
hovofime o lhaté pro Odstranéni vady nebo
ViyreSeni Incidentu.

e V pfipadé poZadavku typu PoZadavek na
poskytnuti soucinnosti pri HW nebo SSW
havarii nebo Zménovy pozadavek hovorime
o lhaté pro Vyrizeni poZzadavku.

SLA = Service Level Agreement

Garantované parametry sluzby.

SLA pro reSeni PoZadavku na Service Desk

Response Time a Fix Time PoZadavku.

NBD

Nasledujici pracovni den od P¥ijmu PoZadavku na
Service Desk.

nNBD

N-ty nasledujici pracovni den od P¥ijmu PoZadavku
na Service Desk.

Disponibilni kapacita

Kapacita Poskytovatele v rozsahu 2 ¢lovékodnd za
kvartal, kterou je Objednatel opravnén vyuzivat pro
realizaci Zménovych poZadavkd.

2. Maintenance

Maintenance je program pribézné Upravy softwarovych produkti tvoricich systém ,,Konsolidace IT*
definovaného jednotlivymi Subsystémy uvedenymi v kap. 4.2.2. Maintenance neni poskytovano na
nize uvedené Subsystémy a jejich souvisejici Rozhrani:

1. TS-ELDAX + DMS: Diavéryhodnd archivace elektronickych dokumenta
2. DMS: Elektronizace vnitfniho systému pro fizeni a obéh dokumentu;
3. Rozhrani: DMS - spisova sluzba

4. Portél ob¢ana

Strana 3z 14



Pribézné upravy aplikacniho software realizuje Poskytovatel a jsou provadény z davodu aplikace
legislativnich zmén do aplika¢niho software a z divodu kontinuélniho zlepSovéani aplika¢niho software
spocivajiciho v optimalizaci SW, doplrovani a rozsirovani SW, zvySovani bezpecnosti SW a zlepSovani
provoznich vlastnosti SW.

Poskytovatel sluzby Maintenance je povinen zajistit tyto ¢innosti:

e pravidelné informovani Objednatele o planu a realizaci Uprav aplika¢niho software;
e vytvareni novych verzi a patchl (zaplat) v ramci upgrade a update aplika¢niho software
z divodu:
o aplikovani legislativnich zmén;
o kontinualniho zlep3ovéani aplikacniho software;
e zpracovani soupisu zmén, ktery popisuje kazdy patch nebo novou verzi aplika¢niho software;
e zpracovani instala¢niho postupu pro kaZdy patch nebo novou verzi aplikacniho software;
e zpracovani doporuceni dalsiho postupu Objednatele, véetné doporuceni zda instalovat patch
nebo novou verzi aplika¢niho software.

Poskytovatel sluzby Maintenance je opravnén oznacit patch nebo novou verzi aplika¢niho software
za nezbytny (respektive nezbytnou).

Objednatel Maintenance je opravnén vsechny vySe uvedené sluzby Poskytovatele vyuZivat dle
vlastniho uvéaZzeni v mire a zpasobem jemu vyhovujicim s jedinou vyjimkou, kterou je pripad, kdy
poskytovatel oznaci patch nebo novou verzi aplika¢niho software za nezbytny (resp. nezbytnou).

Instalace patche nebo nové verze aplikaéniho software:

e instalaci patche nebo nové verze aplika¢niho software kromé dvou nize uvedenych vyjimek
provadi Objednatel dle predaného instala¢niho postupu;

e paklize nelze patch nebo novou verzi aplikaéniho software dle uvedeného postupu
nainstalovat, jedna se o Incident a dale se postupuje dle pravidel nize popsaného procesu
Rizeni a FeSeni incidentd;

e Objednatel je opravnén pozadat o instalaci patche nebo nové verze aplikacniho software
prostrednictvim Zménového fizeni. V takovém pripadé se dale se postupuje dle pravidel
procesu fizeni a feSeni Zménovych pozadavk;

e Poskytovatel provadi instalaci patche nebo nové verze aplika¢niho software v ptipadé, Ze:

0 Objednatel bude chtit patch nebo novou verzi aplika¢niho software instalovat a
Poskytovatel mu zarover doporudi, aby instalaci provedl sam Poskytovatel;

0 Poskytovatel oznaci patch nebo novou verzi aplika¢niho software jako nezbytny (resp.
nezbytnou).

3. Service Desk

Predmétem sluzby Service Desk je poskytnuti jednotného kontaktniho mista (SpoC = Single Point of
Contact) pro opravnéné pracovniky Objednatele. VeSkeré PoZadavky tykajici se konkrétnich
poskytovanych sluzeb Objednateli Poskytovatelem je nutné podavat a reSit prostrednictvim Service
Desku.

3.1. Opravnéni pracovnici Objednatele
Pracovnici Objednatele uréeni k vyuzivani sluzby Service Desk jsou:

e Dvorak Miloslav = vedouci Utvaru IT, kontakt: dvorak@bilina.cz;
e Dimmer Petr = zastupce vedouciho Utvaru IT, kontakt: dimmer@bilina.cz.
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3.2. Zakladni parametry sluzby
Sluzba Service Desk bude poskytovana s témito vlastnostmi, resp. parametry:

e Dostupnost sluzby Service Desk (SD): v pracovni dobé Uradu; pracovni doba Uradu = pracovni
doba sluzby;
e Dostupnost operatora Service Desku (SD): povinnost obsluhy Service Desku potvrdit PFijem
poZadavku na Service Desk, pracovnikovi Objednatele, ktery poZadavek zadal:
0 do 30 min v ¢ase Dostupnosti sluzby SD;
o mailem nebo SMS zpravou.
e  Soucasti potvrzeni Prijmu poZadavku na Service Desk je:
0 jednoznacny identifikator poZadavku (ID pozadavku);
nézev poZadavku,;
typ PoZzadavku
subsystém respektive ¢ast systému ,,Konsolidace IT“, jeZ je predmétem PoZadavku;
0 uvedeni ¢asu PFijmu poZadavku na Service Desk.
e Planované vyluky: probihaji v terminech a v rozsahu po dohodé s Objednatelem. Mohou se
realizovat i béhem pracovni doby sluzby. Béhem vyluky neni sluzba Service Desk dostupna.

© O O

3.3. Komunikacni kanal Service Desku
Soucasti sluzby je poskytnuti nasledujicich komunikaénich kanala (prostredka komunikace):

e Elektronicka posta (e-mail):
0 e-mailovy kontakt na obsluhu Service Desku Poskytovatele: Silver SD@02.cz;
0 komunikace timto kanalem muze probihat pouze s osobami, objednatele urceni
k vyuzivani sluzby Service Desk
e Telefon:
o tento komunika¢ni kanal je doplrikovym kanélem
o0 telefonni kontakt na Service Desk Poskytovatele: 800 333 777;
0 eskalac¢ni telefonni kontakt na servisniho manazera: viz kapitola 7;

4. Rizeni a reseni Incidentd

Predmétem poskytované sluzby je reSeni Incidentt v provoznim prostredi systému ,,Konsolidace 1T
s garantovanym ¢asem Odezvy a Odstranéni vady. Sluzba je poskytovana prostfednictvim vzdaleného
pristupu a/nebo on-site pritomnosti v datacentru Objednatele.

Sluzba je poskytovana ve trech Urovnich, resp. v kategoriich, v zavislosti na zavaznosti Incidentu.
Klasifikaci Incidentu (zarazeni do kategorie) provadi Objednatel. Poskytovatel je opravnén Incident
prekvalifikovat. Poskytovatel je dale opravnén Incident odmitnout, pouze v3ak v pfipadé, Ze se o
Incident ve skute¢nosti nejedna. V pripadé nesouhlasu Objednatele sodmitnutim Incidentu, s
klasifikaci Incidentu ¢i se zptsobem feSeni Incidentu jsou obé strany povinny zahdjit bez zbyte¢ného
odkladu eskalaéni jednani, jehoZ vysledkem bude koneéné a zavazné vyreSeni nesouladu stanovisek
obou stran.

4.1.Zavazna pravidla a postupy procesu fizeni a reSeni Incidentd

1) Incidenty identifikované pracovniky Objednatele jsou hl&Seny Poskytovateli vyhradné
prostrednictvim sluzby Service Desk, a to opravnénymi pracovniky Objednatele.
2) Objednatel pfi popisu Incidentu uvede:
a. typ poZadavku = Incident;
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3)

4)
5)

6)

7)

8)

9)

b. subsystém respektive ¢ast systému ,,Konsolidace IT“, jeZ vykazuje vadu;
c. popis vady suvedenim informace o tom, jak se vada projevuje a jak lze zavadu
v produkénim prostredi Objednatele navodit;
d. jméno resitele Incidentu na strané Objednatele;
e. Kkategorii Incidentu (zdvaznost Incidentu).
Poskytovatel zodpovida za prijem Incidentd v Service Desku dle vySe uvedené kapitoly 3, a to
vcéetné povinnosti potvrdit Objednateli prijem Incidentu do 30 min od jeho nahlaseni.
Poskytovatel urci reSitele Incidentu na své strané.
Resitel Incidentu na strané Poskytovatele neprodlené:
a. provede predbéznou analyzu Incidentu;
b. spoji se s resitelem na strané Objednatele za Gcelem:
i. Zjisténi informaci potfebnych k provedeni detailni analyzy, jejiz vystupem je
Odpovéd Poskytovatele na Incident;
ii. Sjednani dohody o klicovych zavérech Odpovédi na Incident.
Resitel Incidentu na strané Poskytovatele provede detailni analyzu Incidentu a zpracuje pro
resitele na strané Objednatele Odpovéd na Incident ve Ihaté dané Odezvou (Response Time).
V pripadé Incidentu kategorie A nebo B Ize Odpovéd na Incident sdélit respektive dohodnout
Ustné s tim, Ze pisemné zpracovani Odpovédi na Incident Ize do systému Service Desk doplnit
dodatecné avsak neprodlené.
Poskytovatel je opravnén Incident v Odpovédi na Incident odmitnout. Pokud je Odpovédi na
Incident odmitnuti a pokud reSitel na strané Objednatele s odmitnutim nesouhlasi, eskaluje
Incident na uUroveri vedouciho IT (strana Objednatele) a Servisniho manaZera (strana
Poskytovatele).
V opacném pripadé musi Odpovéd obsahovat minimalné:
a. zpusob a termin redeni Incidentu;
b. soucinnost poZadovanou po Objednateli, nezbytnou k vyreSeni Incidentu véetné
specifikace Ihaty, ve které je nutno soucinnost poskytnout;
C. zpUsob ovéreni vyreSeni Incidentu;
d. vyslednou klasifikaci Incidentu dle zavaZznosti.

10) Poskytovatel vyresi Incident (= odstrani vadu) dle SLA uvedenych v kapitole 4.3.

4.2. Klasifikace zavaznosti Incidentu

Klasifikace zavaZznosti Incidentu se provede posouzenim kriti¢nosti problému, ktery nastal a kriti¢nosti
casti systému ,,Konsolidace IT“ ve které problém nastal. Na zakladé posouzeni téchto dvou kritérii se
provede klasifikace Incidentu do kategorie A (nejzavaznéjsi zavada), B, nebo C (nejméné zavaina
zavada), pripadné D, dle nésledujiciho obrazku:
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systém

Kriticnost subsystému

Kriticky | DaleZity |Méné dalezity

systém | systém

Kriticky | Zavazny | Minoritni
problém | problém | problém

Kriticnost problému

V subsystémech uvedenych v kapitole 4.2.2. mohou vznikat incidenty Kategorie A, B nebo C. Pficemz
u Méné daleZitého systému, maze nastat pouze Incident kategorie C. U DuleZitého systému, maze
nastat Incident kategorie B nebo C. U Kritického systému muaZe nastat Incident kategorie A, B nebo C.

PakliZe je dany Subsystém oznacen Kritiénosti — Nedulezity systém, znamena to, Ze na dany Subsystém
se nevztahuije Klasifikace zavaznosti Incidentu v rozmezi A — C. Incidenty NeduleZitych systéma jsou
kategorie D.

4.2.1. Posouzeni kriticnosti vzniklého problému

Kriticky problém: Subsystém (¢ast systému ,,Konsolidace IT“) zcela selhal, v dusledku ¢ehoz je zcela
nefunkéni.

Zavainy problém: Cinnost subsystému (¢asti systému ,Konsolidace IT“) je podstatné omezena.
Nékteré casti selhaly a jsou zcela nefunkéni nebo je jejich funkénost omezena tak, Ze je zasadnim
zptsobem ovlivnéna ¢innost subsystému.

Minoritni problém: Subsystém (¢ast systému ,,Konsolidace IT*) je operativni, zavada nema podstatny
vliv na ¢innost subsystému. Vyskytuji se nedostatky nepodstatné povahy, které zpasobuji napriklad
nekomfortni ovladani uZivatelem ztéZujici bézny provoz, resp. zvySujici pracnost ¢innosti v bézném
provozu.

4.2.2. Posouzeni kriticnosti ¢asti systému (subsystému), v némz problém vznikl

PakliZe je dany Subsystém oznacen Kriticnosti — Nedulezity systém, znamena to, Ze na dany Subsystém
se nevztahuje Klasifikace zavaznosti Incidentu v rozmezi A — C dle kap. 4.2., ani terminy SLA dle kap.
4.3. Pripadné Incidenty téchto subsystéma budou reSeny v souladu s poskytovanou zarukou dle Kupni
smlouvy. Incidenty subsystéma z kategorie — NeduleZity systém, budou zaddvany v souladu s kap. 4. 1
—abudou oznaceny p¥iznakem ,,D“.

Ekonomické agendy a sluzby:

Subsystém Kritiénost
Rozklikdvaci rozpocet = elektronizace procesu zverejiovani rozpoctu NeduleZity systém
Komunikace s ob¢any = elektronizace agendy pohledavek NeduleZity systém
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Subsystém

Kritiénost

Vyherni hraci pristroje = elektronizace agendy vyhernich hracich pristroji

NeduleZity systém

Evidence poplatku ze psa = elektronizace agendy mistnich poplatkd ze
psa

NeduleZity systém

Evidence verejnych zakéazek = elektronizace agendy verejnych zakazek

Méné duleZity systém

Informacni panel = elektronizace analytické a manaZerské nadstavby

NeduleZity systém

Formulérové sluzby pro styk obéanad s Uradem:

Subsystém

Kritiénost

Formularovy server: elektronizace podani (Zadosti) obéant v ramci
vybranych Zivotnich situaci s legislativni podporou

Méné dulezity systém

Formularovy server: elektronizace podani (Zadosti) obéant v ramci
vybranych Zivotnich situaci bez jednoznacné legislativni podpory

Méné duleZity systém

Vyherni hraci pristroje = elektronizace agendy vyhernich hracich pristroji

Méné duleZity systém

Evidence poplatku ze psa = elektronizace agendy mistnich poplatkd ze
psa

Méné dulezity systém

Evidence verejnych zakézek = elektronizace agendy verejnych zakazek

Méné dulezity systém

Informacni panel = elektronizace analytické a manazerské nadstavby

Nedulezity systém

Vnitini procesy Uradu:

Subsystém

Kritiénost

Formularovy server: Nepfitomnost na pracovisti/dovolenka

Méné dulezity systém

Formularovy server: Cestovni ptikaz

Dalezity systém

Formulérovy server: Dochazka

Méné dulezity systém

Vniténi systém pro evidenci, Fizeni a schvalovani dokumentu:

Subsystém

Kritiénost

DMS: Elektronizace vnitfniho systému pro fizeni a obéh dokumentt

NeduleZity systém

TS-ELDAX + DMS: Davéryhodna archivace elektronickych dokumentd

NeduleZity systém

Formularovy server: Elektronizace agendy jednani Rady a zastupitelstva Kriticky systém

Formularovy server: Elektronizace obéhu a schvalovani faktur Kriticky systém
Zajisténi aplikaéni podpory nebo feSeni podparnych oblasti:

Subsystém Kritiénost

IDM - Identity Management: SW feSeni centralni spravy uzivatelskych
acta

Nedulezity systém

Rozhrani: evidence VHP — spisova sluzba

Nedulezity systém
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Subsystém Kritiénost

Rozhrani: evidence VHP — ekonomika NeduleZity systém

Rozhrani: Evidence poplatku ze psa — spisova sluzba NeduleZity systém

Rozhrani: Formularovy server — spisova sluzba (pro agendy evidence
verejnych zakazek, podani Zadosti obéana, obéh a schvalovani faktur NeduleZity systém
realizované v prostredi formularového serveru

Rozhrani: DMS - spisova sluzba NeduleZity systém

Portal obéana:

Subsystém Kritiénost

Portal obc¢ana NeduleZity systém

4.3.SLA pro Rizeni a fe$eni Incidentd

Pro sluzbu Rizeni a feSeni incidentd garantuje Poskytovatel SLA dle nasledujici tabulky:

Kategorie incidentu (jeho zavaznost) Response Time (Odezva) | Fix Time (VyreSeni)
A 4 hod 2NBD
B 8 hod 5NBD
C 24 hod 28 kalendéarnich dna

Tato SLA se pocitaji od prijmu Incidentu na Service Desk, tedy od okamZiku nahlaSeni PoZzadavku na
Service Desk. Terminem nNBD je oznacena Ihita trvajici do konce n-tého néasledujiciho pracovni dne.
Odezva (Response Time) se pocita béhem pracovni doby sluzby Service Desk.

5. Poskytovani soucinnosti pri HW nebo SSW havarii

Predmétem uvedené soucinnosti Poskytovatele je poskytovani sluZzeb souvisejicich s ¢asti systému
»Konsolidace IT“, které pomohou Objednateli obnovit provoz ¢asti systému ,Konsolidace IT“ pfi
hardwarové (HW) havérii nebo p#i havarii systémového software (SSW). Sluzba je poskytovana
s garantovanym ¢asem Odezvy a Provedeni ¢innosti.

HW havarii se rozumi nefunkénost HW zafizeni, jejiz dusledkem je nefunkénost systému ,,Konsolidace
IT* nebo jeho ¢asti. SSW havarii se rozumi naruSeni ¢i poSkozeni systémového software (operac¢ni
systém, databéze,...) nebo jeho konfigurace, jehoz dasledkem je opét nefunkénost Systému nebo jeho
¢asti.

Tuto sluzbu Poskytovatel poskytuje pouze v pfipadé, Ze se jedna o HW nebo SSW tvorici provozni
prostredi systému ,,Konsolidace IT* ¢i nékteré jeho ¢asti.

Za odstranéni HW ¢i SSW havarie zodpovida Objednatel. Za G¢elem odstranéni havéarie Poskytovatel
zajisti v rdmci sluzby Poskytovani soucinnosti pfi HW nebo SSW havériich sluzby, které po ném bude
Objednatel poZadovat. Jedna se o:

e konzultace;
e analytické prace (napriklad analyza provoznich logu);
¢ instalace aplikacniho software véetné skript;
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e nastaveni parametru aplika¢niho software;
e kontrola instalace aplika¢niho software.

Uvedené sluzby Poskytovatel poskytuje pouze ve vztahu k aplika¢nimu software, nikoliv ve vztahu k
HW ¢i SSW a to prostrednictvim vzdaleného pristupu a/nebo on-site pritomnosti v datacentru
Objednatele.

SluZba je poskytovana na zakladé PoZadavku na poskytnuti sou¢innosti pri HW nebo SSW havérii (déle
v této kapitole jen PoZadavek), ktery vznese Objednatel. SluZba je poskytovana ve trech Grovnich, resp.
v kategoriich, v zavislosti na zavaznosti Pozadavku. Klasifikaci PoZadavku (zafazeni do kategorie)
provadi Objednatel. Poskytovatel je opravnén PoZadavek prekvalifikovat. Poskytovatel je déle
opravnén PoZadavek odmitnout, pouze vSak v pripadé, Ze se o Pozadavek ve skutec¢nosti nejedna. V
pripadé nesouhlasu Objednatele s odmitnutim PoZadavku, s Klasifikaci PoZadavku ¢i se zptsobem
reSeni PoZadavku jsou obé strany povinny zahajit bez zbyte¢ného odkladu eskala¢ni jednani, jeho?
vysledkem bude konecné a zavazné vyreSeni nesouladu stanovisek obou stran.

5.1. Zavazna pravidla a postupy procesu Poskytovani soucinnosti pri HW nebo SSW

havarii

1) PoZadavek vznasi Objednatel vyhradné prostrednictvim sluzby Service Desk, a to opravnénymi
pracovniky Objednatele.

2) Objednatel pfi popisu PoZadavku uvede:

a. typ pozadavku: PoZadavek na poskytnuti sou¢innosti pfi HW nebo SSW havarii;

b. subsystém respektive ¢ast systému ,Konsolidace IT“, k némuz se PoZadavek vztahuije;
C. popis poZadované sluzby;

d. jméno resitele havarie na strané Objednatele;

e. kategorii PoZzadavku (zavaznost PoZzadavku).

3) Poskytovatel zodpovida za prijem PoZadavka dle vySe uvedené kapitoly 3, a to véetné
povinnosti potvrdit Objednateli pfijem PoZzadavku do 30 min od jeho nahlaSeni.

4) Poskytovatel ur¢i reSitele PoZzadavku na sveé strané.

5) Resitel PoZadavku na strané Poskytovatele neprodlené:

a. Provede predbéZnou analyzu PoZadavku;
b. Spoji se s reSitelem havérie na strané Objednatele za G¢elem sjednani dohody o:
i. obsahu a naplni pozadované sluzby;
ii. zpusobu a terminu poskytnuti této sluzby;
iii. zpuasobu ovéreni poskytnuti sluzby.

6) Resitel Pozadavku na strané Poskytovatele provede detailni analyzu PoZadavku a zpracuje pro
reSitele havarie na strané Objednatele Odpovéd ve Ihaté dané Odezvou (Response Time).

7) V pripadé PoZadavku kategorie A nebo B Ize Odpoveéd sdélit respektive dohodnout Ustné s tim,
Ze pisemné zpracovani Odpovédi Ize do systému Service Desk doplnit dodate¢né avsak
neprodlené.

8) Poskytovatel je opravnén PoZadavek v Odpovédi odmitnout. Pokud je Odpovédi na Pozadavek
odmitnuti a pokud reSitel na strané Objednatele s odmitnutim nesouhlasi, eskaluje Pozadavek
na droven vedouciho IT (strana Objednatele) a Servisniho manaZera (strana Poskytovatele).

9) V opacném pripadé musi Odpovéd obsahovat miniméalné:

a. specifikace poskytnutych sluzeb;
b. termin a predpoklady poskytnuti sluzeb;
C. zpUsob ovéreni poskytnuti sluzby;
d. vysledna klasifikace Pozadavku dle zavaznosti.
10) Poskytovatel poskytne poZadované sluzby dle SLA uvedenych v kapitole 5.3.
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5.2. Klasifikace zavaZnosti poZadavku

Klasifikace Zavaznosti havérie se provede stejné jako v pfipadé Incidentu. Posoudi se tedy kriti¢nost
problému, ktery nastal a kriticnost ¢asti systému ,,Konsolidace IT* ve které problém nastal. Na zakladé
posouzeni téchto dvou kritérii se provede klasifikace havarie do kategorie A (nejzavaznéjsi zavada), B,
nebo C (nejméné zavazna zdvada) stejné jako v pripadé Incidentu, tedy dle nasledujiciho obrazku:

AAL

Kriticnost subsystému

Kriticky | DaleZity |Méné dalezity|

systém | systém |systém

Kriticky | Zavazny | Minoritni
problém | problém | problém

Kriticnost problému

V subsystémech uvedenych v kapitole 4.2.2. mohou vznikat Kategorie Zavaznosti havarii A, B nebo C.
Pricemz u Méné dulezitého systému muzZe nastat pouze Zavaznost kategorie C. U DaleZitého systému
muZe nastat ZavaZnost kategorie B nebo C. U Kritického systému muZe nastat Zavaznost kategorie A,
B nebo C. PakliZe je dany Subsystém oznacen Kriti¢nosti — Neddlezity systém, znamena to, Ze na dany
Subsystém se nevztahuje Klasifikace zavaznosti havarie v rozmezi A — C dle kap. 4.2., ani terminy SLA
dle kap. 5.3. Objednatel maze dle potreby po predchozi dohodé s Poskytovatelem za predem
stanovenych a odsouhlasenych podminek objednat placenou soué¢innost Poskytovatele. V takovém
pripadé bude poskytovana tak, aby nebyla v rozporu s Kupni Smlouvou a s Dokumentaci skute¢ného
provedeni dila.

5.2.1. Posouzeni kriticnosti vzniklého problému
Je stejné jako v pripadé Incidentu — viz kapitola 4.2.1.
5.2.2. Posouzeni kriticnosti ¢asti systému (subsystému), v némz problém vznikl
Je stejné jako v pripadé Incidentu — viz kapitola 4.2.2.
5.3. SLA pro reSeni PoZzadavk( na souc¢innost pri HW nebo SSW havarii

Pro sluzbu poskytovani sou¢innosti pfi HW nebo SSW havarii garantuje Poskytovatel SLA dle nasleduijici
tabulky:

Kategorie havarie (jeji zavaznost) Response Time (Odezva) | Fix Time (VyreSeni)
A 4 hod 2NBD
B 8 hod SNBD
C 24 hod 28 kalendéarnich dna
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Tato SLA se pocitaji od prijmu PoZadavku na Service Desk, tedy od okamZiku nahlaSeni PoZzadavku na
Service Desk. Terminem nNBD je oznacena lhita trvajici do konce n-tého nasledujiciho pracovni dne.
Odezva (Response Time) se pocita béhem pracovni doby sluzby Service Desk.

6. Rizeni a feSeni Zménovych pozadavk

Predmétem sluzby je realizace Zménovych poZadavk Poskytovatelem. Realizaci se pritom rozumi
drobna Uprava / rozsireni nékteré ¢asti systéemu ,,Konsolidace IT* a jeji implementace do testovaciho a
provozniho prostredi Objednatele. SluZba je poskytovana prostrednictvim vzdaleného pristupu a/nebo
on-site pritomnosti v datacentru Objednatele.

Poskytovatel se zavazuje poskytnout Objednateli dohodnutou Pracovni kapacitu uréenou k realizaci
Zménovych poZadavka. Pravidla pro realizaci Zménovych pozZadavkd jsou uvedeny v kapitole 6.1 nize.

V pripadé nesouhlasu Objednatele s feSenim Zménového poZadavku jsou obé strany povinny zahdjit
bez zbyteéného odkladu eskala¢ni jednani, jehoz vysledkem bude kone¢né a zdvazné vyreSeni
nesouladu.

6.1. Zavazna pravidla a postupy procesu rizeni a reSeni Zménovych pozadavku

1) Zmeénové poZadavky zadava Objednatel Poskytovateli vyhradné prostrednictvim sluzby Service
Desk, a to opravnénymi pracovniky Objednatele.

2) Objednatel pfi popisu Zménového pozadavku uvede:

a. typ pozadavku = Zménovy poZadavek;

b. subsystém respektive ¢ast systému ,,Konsolidace IT“, ktery je predmétem pozadované
Upravy;

c. popis Zménového pozadavku;

d. jméno resitele Zménového poZadavku na strané Objednatele.

3) Poskytovatel urci feSitele Zménového poZadavku na své strané.

4) Resitel Zménového pozadavku na strané Poskytovatele se spoji se s reSitelem na strané
Objednatele za G¢elem:

a. Zjisténi informaci potrebnych ke zpracovani navrhu resent;
b. Sjednéni dohody o terminu vypracovani navrhu reseni.
5) Resitel Pozadavku na strané Poskytovatele zasle resiteli na strané Objednatele pisemny navrh
reSeni Zménového poZadavku, ktery bude obsahovat minimalné:

a. popis navrhu resent;

b. Pracovni kapacitu pracovnik Poskytovatele (v ¢lovékodnech) potiebnou k realizaci
Zménového poZadavku

c. harmonogram implementace Zménového poZadavku (véetné instalace do testovaciho
a produk¢niho prostredi);

d. poZadavky na soucinnost Objednatele;

e. navrh testovaciho scénare k ovéreni funkénosti Zménového pozadavku.

6) Po pisemném odsouhlaseni a objednani ndvrhu reSeni Zménového pozadavku Objednatelem
Poskytovatel zrealizuje Zménovy poZzadavek vsouladu snavrhem feSeni Zménového
pozZadavku.

7) Pokud v kterékoliv fazi procesu realizace Zménového pozadavku nebude reSitel Zménového
poZadavku na strané Objednatele souhlasit s feSenim Zménového poZadavku, pak reSitel
Zménového poZadavku na strané Objednatele eskaluje Zménovy poZadavek na Uroven
vedouciho Gtvaru IT (strana Objednatele) a Servisniho manaZera (strana Poskytovatele).
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6.2. SLA pro Rizeni a FeSeni Zménovych pozadavk(i

Pro sluzbu Rizeni a feSeni Zménovych poZadavkd neposkytuje Poskytovatel zadna SLA. Veskeré
potrebné terminy a Ihity dohodnou obé strany v radmci analytické ¢asti procesu realizace Zménového
pozZadavku. Tyto terminy se nésledné stanou pro Poskytovatele zavazné.

7. Service Management, reporting

7.1. Service Management

Predmétem této sluzby je fizeni procest a koordinace ¢innosti nezbytnych k zajisténi vsech vySe
uvedenych sluZeb:

e Maintenance;

e Service Desk;

e Rizeni areseni Incidentd;

e Poskytovani souc¢innosti pti HW nebo SSW havarii;
e Rizeni a feSeni Zménovych pozadavka.

Predmétem této sluzby je dale zpracovani kvartalnich reporti pro Objednatele popsanych nize
v kapitole 7.2, na jejichz zakladé vyhodnocovana a fizena jakost poskytovanych sluzeb.

Za uvedenou sluzbu Service Management zodpovida servisni manaZer Poskytovatele:

e Kontakty

o I
(0}

7.2.Reporting parametr( poskytovanych sluzeb

Report o skute¢né provedenych ¢innostech servisni a technické podpory, ktery bude Poskytovatel
Objednateli predkladat kvartalné za uplynulé obdobi, bude obsahovat minimalné:

e Report ke sluzbé Service Desk:
0 Pocet neposkytnutych sluzeb Dostupnost operatora Service Desku;
e Report ke sluzbé Rizeni a Feseni Incidentd:
0 Pocet nevyreSenych Incidentu v kategorii A v dané lhaté Fix Time (Doba vyreSeni

Incidentu);

0 Pocet nevyreSenych Incidentd v kategorii B v dané Ihaté Fix Time (Doba vyreSeni
Incidentu);

0 Pocet nevyreSenych Incidentd v kategorii C v dané Ihaté Fix Time (Doba vyreSeni
Incidentu);

e Report ke sluzbé Poskytovani sou¢innosti pfi HW a SSW havériich:
0 Pocet neposkytnutych soucinnosti v kategorii A v dané lhité Fix Time (Doba vyreSeni
Pozadavku);
0 Pocet neposkytnutych soucinnosti v kategorii B v dané IhGté Fix Time (Doba vyreSeni
PoZadavku);
0 Pocet neposkytnutych soucinnosti v kategorii C v dané Ihaté Fix Time (Doba vyreSeni
poZadavku);
e Report ke sluzbé Rizeni a fe$eni Zménovych pozadavka:
o Disponibilni kapacita ¢erpana v minulém kvartalu;
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o Disponibilni kapacita vycerpané celkem;
o Disponibilni kapacita, kterou Ize ¢erpat v nastavajicim kvartalu.

Uvedeny report bude zpracovan nejpozdéji do 10tého pracovniho dne nésledujiciho po ukonceni
reportovaného obdobi.
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