Priloha €. 2

Technické, bezpeénostni a ¢asové parametry a podminky provozu systému Service Desk

A. TECHNICKE, BEZPECNOSTNI A CASOVE PARAMETRY A PODMINKY PROVOZU

UVODNI USTANOVEN(

11 Poskytovatel je po celou dobu plnéni Smlouvy povinen spliovat veSkeré podminky
certifikace pro Fizeni bezpe&nosti informaci dle normy 1SO CSN/IEC 27001.

UMISTENI JEDNOTNEHO KONTAKTNIHO MISTA

2.1 Centralni a kontaktni pracovisté Infrastruktury a provozu systému Service Desk (dale
jen ,Jednotné kontaktni misto”) bude umisténo v prostorach uZivanych
Poskytovatelem.

PERSONALNI ZAJISTENI JEDNOTNEHO KONTAKTNIHO MISTA

3.1 Provoz Jednotného kontaktniho mista bude Poskytovatel zajistovat prostiednictvim
svych zaméstnancd, anebo prostiednictvim svych statutdrnich organd, nebo
prostfednictvim poddodavatell Poskytovatele v souladu se Smlouvou.

3.2 Za provoz Jednotného kontaktniho mista odpovidéa servisni manazer, ktery je uréen
Poskytovatelem.

33 K zaji§téni provozu Jednotného kontaktniho mista vypracuje Poskytovatel Provozni
rad. Prvni verze provozniho fadu musi byt pfed nabytim Gcinnosti Smlouvy pisemné
schvédlena Objednatelem. Poskytovatel bude neprodlené po svém rozhodnuti o
zméné Provozniho fadu informovat opravnénou osobu Objednatele o veskerych
zméndch, k nimZ by mélo dojit po dobu travni Smlouvy. Zmény schvaleného znéni
Provozniho fadu jiz schvdleni Objednatele nepodléhaiji.

PROVOZNi RAMEC JEDNOTNEHO KONTAKTNIHO MISTA
4.1 Poskytovatel se zavazuje zajistit nasledujici ¢innosti:
4.1.1 Pfipravenost pfijimat PoZadavky prostiednictvim:

- aplikace Service Desk;

- elektronické posty na adrese_
- telefonni linky obsluhované operatorem ||| IR

4.1.2 Provozné-procesni sluzby Jednotného kontaktniho mista, kterymi se rozumi
zejména:

- registrace nahlasenych a pfijatych PoZadavk,
- pfifazeni kazdého PoZadavku Resiteli,

- poskytovani informaci o stavu a historii feeni kazdého PoZadavkuy,




- poskytovani mésicnich souhrnnych zprav o vyresenych PoZadavcich.

4.1.3 Sprava systému Service Desk

administrace provozu systému Service Desk;

- provozni dohled HW prostredki;

- sprava sité a komunikacnich prostfedkl systému Service Desk;

- UdrZba systému Service Desk a planovéni odstavek;

- operativni feseni chybovych a krizovych stav( systému Service Desk.

5. PROVOZNI CHARAKTERISTIKY SYSTEMU SERVICE DESK

54 Poskytovatel se zavazuje poskytovat sluzby uvedené v této Pfiloze s dodrzenim

nasledujicich charakteristik:

A) Doba provozu Service Desk Pondéli - Nedéle, 00:00 + 24:00 hod
B) Poskytovani sluZeb uZivatelim Pondéli a stfeda 08:00 + 18:00
prost-‘r'ednictvim Operatora Service Desk (véetné Ostatni pracovni dny 08:00 a% 16.00
HotLine)

kromé svatka CR
C) Doba provozu webového rozhrani Pondéli - Nedéle, 00:00 + 24:00 hod
D) Servisni okno Pondéli - Patek, 20:00 + 08:00 hod

Sobota - Nedéle - 00:00 +24:00 hod
Dostupnost systému
Kombinovana dostupnost za mésic (vSechny komunikacni kanaly) 99 %
Maximalni celkova doba Gplnych vypadki za mésic 7,2h
Dostupnost webového rozhrani Service Desk 97 %
Maximalni doba celkovych vypadkii webového rozhrani Service Desk 21,6 h
Klasifikace nahlaSenych chyb a doba reakce Service Desku OICT
Kategorie Kritéria pfifazeni priority Reakéni doba
poladavku OI(ET od vzniku

pozadavku

A —vysoka priorita | = (ipIné zastaveni ¢innosti IS nebo jeho ¢ésti, pripadné 1 hodina

jiné polozky definované v Katalogu sluzeb;

* funkénost je zasaZena tak, Ze IS Ci jeho ¢ast jiz neni
pouZitelna a nemohou byt provadény kritické procesy
Objednatele;

= prijemce feSeni pozadavku je zarazen do kategorie VIP




B - stfedni priorita

je ovlivnéno provadéni dennich procest Objednatele, 2 hodiny
aviak soucasti IS, pripadné jiné polozky definované
v Katalogu sluZeb, je stale mozno uzivat, jelikoZ existuje

nahradni feseni;

Chyba kategorie A, ktera neni reprodukovatelna
v testovacim prostiedi;

C — nizka priorita

neni vaZné narudeno ani ovlivnéno provadéni dennich 3 hodiny

proces( Objednatele a existuje nahradni fedeni;

Chyba mimo kategorie A nebo B, kterd neni
reprodukovatelnd v testovacim prostifedi;

Zadost

nejde o Chybu ve smyslu této Smlouvy, ale o poZadavek 4 hodiny
na zménu nebo Upravu funkénosti IS, pfipadné zménu

nastaveni jiné polozky definované v Katalogu sluZeb;

Definice

Doba pouzivani

Termin doba pouZivdni oznacuje ¢asovy uUsek, ve kterém muze byt
systém vCetné mista predani vyuzivan na smluvené drovni sluZeb dle
této pfilohy a ve kterém je systém monitorovan a v pripadé udalosti,
kterd ma negativni vliv na provoz systému, jsou iniciovany eliminacni
postupy.

Doba provozu

Termin doba provozu oznacuje celkovy ¢asovy usek, béhem kterého se
predpoklada provoz systému Service Desk.

Doba reakce

Termin doba reakce oznacuje dobu, ktera ubéhne mezi ozndamenim
udadlosti a zahajenim FeSeni problému véetné predani dvodni informace
osobé, ktera udalost nahlasila.

Doba rfeSeni

Termin doba feseni oznatuje dobu, kterd ub&hne mezi zahajenim feseni
problému a jeho UspéSnym vyfeSeni véetné predani koneéné informace
o0sobé, ktera uddlost nahlasila.

Doba uchovani zélohy Termin doba uchovdni zdlohy specifikuje dobu, po kterou jsou
zélohovana data dostupnd pro obnoveni.
Dostupnost systému Termin dostupnost systému vyjadiuje pomér mezi dobou vypadki v

daném obdobi a celkovou planovanou dobou pouzivani systému.
Vztahuje se na provoz systému jako celku: Dostupnost [%] = skutecnd
doba dostupnosti / planovana doba dostupnosti * 100

Pripravenost prijimat
Pozadavky

Pripravenost pfijimat PoZadavky je zajisténa existenci ndsledujicich
komunikacnich kanala:

- Webové rozhrani aplikace Service Desk

- Pohotovostni telefonické spojeni obsluhované OICT

- Elektronické posta




Servisni ¢asy

Termin servisni ¢asy je pouZivan jako obecny termin pro rizné ¢asové
useky. V tomto kontextu se svatky rozumi dny pracovniho klidu.

Servisni okno

Casovy asek, kdy systém, nebo jeho diléi ¢ast miize prochazet Gdribou a
nemusi byt pIné k dispozici uzivatelim

Uzivatel

Osoba s opravnénym pfistupem k systému Service Desk.

Vypadek

Vypadek odkazuje na udalost a je to doba, po kterou koncovy uZivatel
nemuze vyuZivat systém s dohodnutymi kvalitativnimi vlastnostmi
béhem doby pouzivani. Do doby vypadkl se nezapocitdva doba, ktera
spada do servisniho okna.

5.2

53

54

Dalsi provozni charakteristiky mohou byt upraveny Provoznim fadem, ktery bude od
okamZiku jeho vydani tvofit doplnéni této prilohy.

Poskytovatel je povinen vést evidenci PoZadavki, kterda bude obsahovat minimélné
nasledujici udaje:
- datum a ¢as pfijeti Pozadavku,

- evidenéni ¢islo PoZadavku,

typ Pozadavku a zavaznost,

oznaceni, resp. predmét PoZadavku,

text popisujici PoZadavek,

poZadovany termin feSeni Pozadavku.

V pribéhu reSeni PoZadavku je v Service Desku pro kaidy krok reseni provedeny
Reditelem, resp. pro kaidou reakci Oprdvnéné osoby Objednatele evidovéno
nejméné:

- datum a &as provedeného kroku Resitele, resp. reakce Opravnéné osoby,

- text popisujici provedeny krok Resitele, resp. reakci Opravnéné osoby.

B. ZASADY PREVENCE A RESENI SITUACE OKAMZITE REAKCE

1. ZNSTENI SITUACE OKAMZITE REAKCE

11

1:2

Za ucelem predchazeni Situacim okamzité reakce je Poskytovatel povinen sledovat a
vyhodnocovat s odbornou péci provoz systému.

Pokud se Poskytovatel dozvi o okolnostech, které s vynaloZenim odborné péce
vyhodnoti tak, Ze mohou pfedstavovat Situaci okamZité reakce nebo by mohly vyustit
v Situaci okamZité reakce, je povinen o tom okamzité informovat Objednatele, a to
telefonicky a zdrover elektronickou postou svyuZitim kontaktnich adajd
opravnénych osob dle ¢lanku 14. Smlouvy.




13

Poskytovatel provede s odbornou péci nezbytné kroky nutné k odvraceni ¢i napravé
Skodlivych nasledk Situace okamizité reakce, o kterych informuje Objednatele
postupem podle pfedchoziho ustanoveni.

POSOUZENI EXISTENCE SITUACE OKAMZITE REAKCE

2.1

2.2

2.3

2.4

Rozhodnuti, zda uréité okolnosti pfedstavuji Situaci okamZité reakce nebo v ni hrozi
prerst, ¢ini s odbornou péci Poskytovatel a je za néj odpovédny. Pokud viak
Objednatel na zakladé presnych informaci Poskytovatele rozhodne, Ze se o Situaci
okamZité reakce nejedna ani jeji vznik nehrozi, je Poskytovatel povinen rozhodnuti
Objednatele respektovat a dalsi kroky podle tohoto ¢lanku neprovadét.

Objednatel bude opravnén rozhodnout, Ze se nejedna o Situaci okamiité reakce,
i pokud skutkové okolnosti budou odpovidat vymezeni Situace okamZité reakce podle
odstavce 2.1.7 Smlouvy.

Vyse uvedené rozhodnuti muiZe Objednatel oznamit Poskytovateli i telefonicky; v
takovém pfipadé je Objednatel povinen rozhodnuti do 3 hodin doloZit pisemné ¢i
alespon elektronickou postou, jinak jej Poskytovatel neni povinen respektovat.

Pokud Objednatel rozhodne o tom, Ze se nejednd o Situaci okamiité reakce,
Poskytovatel neodpovida za Skodu, kterd v diisledku tohoto rozhodnuti vznikla.

ZPUSOB RESENI SITUACE OKAMZITE REAKCE

3.1

3.2

Pokud Poskytovatel dojde k zavéru, Ze nastala Situace okamZité reakce nebo jeji vznik
hrozi a Objednatel mu neoznami své rozhodnuti podle ¢l. 2 vySe, rozhoduje o dalsich
krocich k feSeni Situace okamzité reakce Poskytovatel s odbornou péci a s
pfihlédnutim k zajmGm Objednatele, a ucelu Smlouvy.

Poskytovatel je za sva rozhodnuti odpovédny. O pfijatych rozhodnutich a vyvoji
situace okamiité reakce je Poskytovatel povinen Objednatele neprodlené informovat
elektronickou postou.




