Priloha €. 1 — Specifikace predmétu plnéni véetné dohodnutych parametru
sluzeb

Rozsah predmétu plnéni

a) Sluzba systémové podpory zahrnuje:

- Podpora — 15 hodin / mésic na pozadavky Objednatele
- Podpora — 15 hodin / mésic na proaktivni ¢innost Objednatele
- Podpora — 2x mési¢né navstéva véetné dopravy u Objednatele na misté

b) Vedeni dokumentace o hardwarovych i softwarovych prostfedcich objednatele.

c) ZabezpecCené uchovani hesel objednatele.

Podporované procesy

PROCES / APLIKACE PODPORA SLUZBA

Konfigurace a sprava HW serveru, feSeni
HW serverové infrastruktury Poskytovatel kompletné& | problému v pfipadé vypadku nékteré ze soucasti
infrastruktury (nezahrnuje nahradni dily)

Operacni systémy serverové

) Poskytovatel kompletné | Konfigurace, aktualizace a sprava OS serveru.
infrastruktury

Konfigurace zalohovaciho software a nastaveni
Zalohovani server(i a PC Poskytovatel ¢aste¢né | zalohovaciho rozvrhu. Nezahrnuje archivaci a
zalohu dat u objednatele.

Specifikace sluzby ServiceDesk

Slouzi jako jediny pfistupovy bod pro evidenci vSech poZadavk(l a sledovani jejich pribéhu. Poskytovatel zajisti
systém, dostupny vS§em zainteresovanym stranam, ve kterém budou vSechny pozadavky a problémy sledovany.

Pracovnici ServiceDesku zajisti nasledujici ¢innosti:
¢ PFijem a evidence chybovych hlaSeni a pozadavku
o Potvrzeni pfijeti hlaseni

Analyza pozadavku

Predavani pozadavku fesitelim

Sledovani stavu fe$eni pozadavki

ServiceDesk je pfistupny prostfednictvim internetové aplikace, e-mailem i telefonicky.

Parametry poskytovanych sluzeb (SLA - service level agreement)

1. HOT-LINE PODPORA
Sluzba obsahuije telefonické poradenstvi a dalsi sluzby po telefonu (napt.: rada po telefonu, zji§téni informaci o HW
a SW, nebo jinou sluzbu proveditelnou po telefonu, eventualné pomoci emailu ¢i webového rozhrani (helpdesk)).
Konzultaéni pozadavek obecné vyzaduje ke svému koneénému zodpovézeni i nékolik telefonickych hovor(
a prazkum ve znalostnich databazich.

2. REAKTIVNI PODPORA - fe$eni incidentti
Servisni pozadavek jako polozka expertni podpory, zahrnuje sluzbu spoluprace pfi feSeni krizovych stavl a obnovy
systému.

3. STRATEGICKA A PROCESNi PODPORA
Tento typ poZzadavku umozriuje Objednateli vyzadat si na konkrétni €innost expertni konzultanty ,na miru®, ktefi jsou
pfipraveni poskytnout odborné konzultace pro klic¢ové oblasti IT infrastruktury z rGznych Ghli pohledu. V zakladni
cené sluzby je vSak zahrnuto jen poskytnuti orientacni a informativni, nikoliv detailni a hloubkové, konzultace,
ktera vyjadfuje Cisté nezavazny nazor poskytovatele.



4. DOKUMENTACE
Vedeni profesionalni dokumentace umozriujici, kterémukoliv technikovi orientovat se v prostfedi Objednatele, fesit
pozadavky a incidenty u Objednatele. Tato dokumentace je vypracovana po podepsani smlouvy. Je ménéna
v zavislosti na zménach u Objednatele. Dokumentace je majetkem Objednatele a Zadavatele a slouzi pro spravu
a podporu IT Objednatele.

5. REAKCE NA AUTOMATICKE NOTIFIKACE
Tym technik(l reaguje na automatické notifikace z prostfedkl IT u Objednatele, vyhodnocuje je a navrhuje moznosti
feSeni nestandardnich nebo havarijnich stavi s Objednatelem, a to bud pfimo nebo pfes odpovédné osoby.

Servisni sluzby, které jsou poskytovany formou telefonické konzultace, elektronické posty, webovym
rozhranim (ServiceDesk), nebo formou vzdalené spravy, jsou evidovany v elektronickém seznamu
provedenych ukonda.

Doba odezvy na pozadavek objednatele (Response time) a dostupnost sluzby:

DOBA DOSTUPNOST
KATEGORIE POPIS RESPONSE | \/yRESENI SLUZBY

POZADAVKU SLUZBY TIME

Systém/sluzba neni pouzitelna
ve svych zakladnich funkcich
HAVARIE nebo se vyskytuje funkéni NBD 48 h
zavada znemozriujici zakladni
¢innost systému/sluzby.

pracovni den
8:00 - 17:00

Nékteré funkce systému/sluzby

pracuji omezené, toto omezeni pracovni den

CHYBA vSak nelze povaZovat za NBD 72h 8:00 — 17:00)
omezeni zakladni funkénosti.
Chyby systému/sluzby do urcité
miry komplikujici vyuziti id
NEDOSTATEK systému/sluzby nebo NBD 168 h pracovni den
e o . 8:00 — 17:00)
neumoznujici jeho plnohodnotné
vyuZiti.
oy Pozadavek na rozsifeni / zménu pracovni den
ZADANKA funkcionality NBD 336 h 8:00 — 17:00
Poznamka:

NBD — Next bussines day (pFisti pracovni den)

Response time (doba odezvy) - zacina bézet od okamziku, kdy poskytovatel zaregistruje poZzadavek objednatele na feSeni problému a konci
potvrzenim pfijeti incidentu poskytovatelem a zahajenim prace na fe$eni incidentu.

Doba vyredeni — zaina bézet od okamziku potvrzeni pfijeti incidentu poskytovatelem a zahajenim prace na feSeni incidentu




