r|||
||||

REDITELSTVI SILNIC A DALNIC CR

Pfiloha €. 9
Specifikace Sluzeb
Popis sluzeb technické podpory



OBsAH

1. PoZzadavky na servis, rozvoj a implementani POAPOrU 8SSL......uvieieiieecieiesreeeeie e eereesre e e e e steeese e sateeeaneeans
a8 Sluzba 1 — Poskytovani technické POAPOrY ...ccoiiiii ettt ee s sve e
1.2, Sluzba 2 —R0zv0j €SSL, aKtUAIZACE .. .uviiiiiiiiie ittt ie ettt et be e eaar e e e e sbbe e e eaaes
1.3. SIUZDA 3 — POAPOra lICBNCE ...vviieiiie et ie ettt e et e et be e e ar e e e ebbe e e bae s e saabeeaeebbeesanes



1. POZADAVKY NA SERVIS, ROZVOJ A IMPLEMENTACNI PODPORU ESSL

Dodavatel zajisti mimo dodavky eSSL dle specifikovanych pozadavk( rovnéZ nasledujici sluzby
souvisejici se zajisSténim servisu, rozvoje a implementacéni podpory eSSL:

. Sluzba 1: Technicka podpora.
. Sluzba 2: Rozvoj eSSL.
. Sluzba 3: Podpora licenci.

Sluzby budou poskytovany od akceptace Pilotniho provozu eSSL po dobu ucinnosti Smlouvy.

1.1.

SLUZBA 1 — POSKYTOVANI TECHNICKE PODPORY

Specifikace plnéni

Dodavatel zajisti v rdmci plnéni této sluzby ¢ast technické podpory a servisu ¢lenéné do 3 urovni.
Podrobné vymezeni rozsahu ¢innosti pozadovanych po Dodavateli pro jednotlivé urovné technické
podpory a servisu je popsano dale v textu.

Zbyvajici ¢asti technické podpory a udrzby budou zajistény Zadavatelem nebo dalSimi subjekty, jejichz
soucinnost smluvné zajisti Zadavatel. Tato soucinnost bude zajisténa tak, aby byly dodrzeny SLA
parametry systému eSSL Zadavatele jako celku.

Technickd podpora a servis budou fizeny pomoci nastroje Helpdesk zajisténého Zadavatelem. Helpdesk
umozni zejména:

Prijem udalosti hlasenych uzivateli systému, nebo subjekty podilejicimi se na rozvoji a provozu
systému. Dodavatel zajisti pfijem:

o uZivatelskych dotaz(,

o opravnénych pozadavkld na zménu funkcionalit nebo vlastnosti systému,

o hlaseni provoznich udalosti,

o hlaseni provoznich incidenta.
Provozovatel zajisti pfijem uddlosti prostfednictvim telefonu, e-mailu a kontaktniho online
formuldre dostupného z verejné ¢asti systému.
Evidenci, kategorizaci a prioritizaci vySe uvedenych udalosti. Udalosti budou zaznamenany dle
Zadavatelem nastavenych pravidel. Kazdé z uddlosti bude dle téchto pravidel pridélena
kategorie a priorita, ktera ovlivni zplsob jejiho dalSiho feseni. Dodavatel umozni Zadavateli
nahled do evidence udalosti a zajisti pravidelny reporting tykajici se fizeni udalosti.
Predani udalosti k vyreseni. Dodavatel preda udalost, dle pravidel stanovenych pro prislusnou
kategorii a prioritu udalosti, subjektu, ktery zajisti jeji nasledné vyreSeni. Soucinnost vSech
subjekt bude dana pravidly pro zajisténi sluzeb a smluvnim SLA, které budou upraveny
smlouvou mezi Zadavatelem a prislusnym subjektem (tj. tyto smluvni vztahy zajisti také
soucinnost mezi jednotlivymi subjekty podilejicimi se na provozu systému navzajem).
Monitoring nad pribéhem reseni udalosti. Pro kazdou kategorii udalosti je Zadavatelem
stanoveno SLA upravujici kvalitativni i kvantitativni parametry, které musi byt dodrzeny
jednotlivymi subjekty podilejicimi se na vyreSeni udalosti. Dodavatel zajisti monitoring
dodrzovani téchto parametrl a pfi jejich nedodrzeni eskalaci k Zadavateli.
Poskytovani informaci o stavu a pribéhu feseni udalosti. Dle stanovenych pravidel zajisti
Dodavatel informovani oznamovatele udalosti, udalosti dotéené subjekty, ¢i vSechny uzivatele
o stavu a pribéhu reseni pfislusné udalosti.
Aktualizaci eSSL tak, aby byla v pribéhu plnéni predmétu této VZ vidy v souladu s platnou
legislativou upravujici funkcionality eSSL.

Zadavatel bude zajistovat vySe uvedené cinnosti. Dodavatel je povinen poskytnout soucinnost
v podobé vyreseni podnétl a zajisténi Cinnosti, za které odpovidd a poskytovat vramci nastroje
Helpdesk a pribéhu takové penzum informaci, které umozni Zadavateli jeho ¢innost monitorovat.



1. uroven podpory

Dodavatel v rdmci 1. urovné podpory zajisti:

e Pfimou podporu uZivatell systému v pfipadé uZivatelskych dotaz( k aplikaci a sluzbam
systému. Dodavatel poskytne uzivateldm systému podporu spocivajici v zodpovézeni dotaz(
tykajicich se pouzivani systému a to alespon v rozsahu daném aplika¢ni ndpovédou k systému.

e Vytvareni znalostni baze (knowledge-base) se zdznamem zplsobu feSeni jednotlivych
pozadavki, udalosti a incident( pro zvySeni efektivity poskytovani podpory.

2. uroven podpory

V rdmci 2. urovné podpory zajisti Dodavatel zejména nasledujici ¢innosti:
e Provadéni servisnich sluzeb:

O

Redeni nestandardnich a poruchovych stavi/incidentt a pozadavké v dennim provozy,
predanych z 1. drovné podpory. Odstrariovani incidentd na urovni provozu systému
(chyb provozu, chyb, které lze odstranit zménou konfigurace feseni, a to dle
popsanych scénard a provoznich smérnic).
Vedeni konfiguraéni databdze celého systému a prostredi
Komunikace s 3. drovni podpory:

= komunikace v oblasti SW (vyrobce SW) za ucelem odstranéni chyb v aplikacni

vrstvé (vnitfni chyby aplikaci).

e Aktualizace provozniho prostredi, fizeni zmén a release management:

O

Informovani Zadavatele o moznych rizicich v oblasti IT — virovd nebezpeci, odhalené
chyby — a navrhovat opatfreni k minimalizaci moznych dopadd.

Vydavani pravidelnych doporuceni pro zavedeni opravnych patchd, hotfix( a novych
verzi standardizovaného SW a doplinki do prostfedi systému s ohledem
na minimalizaci nedostupnosti systému (prostoju).

Upgrade vyvinutych komponent na nové verze, instalace patch( a hot-fix(.
Provadeéni kontroly funkénosti opravnych patchd a doplik(. Vydani planu instalace
opravnych patch( a doplikd, pokud vyZaduji mimoradné zasahy — napf. restart
a koordinace ¢innosti pro minimalizaci dopadu.

e Podpora pfi rozvoji:

O
O

O

Nasazeni nové verze nebo rozsifeni systému do testovaciho prostredi

Ucast pri akceptaénich testech novych verzi a rozéifeni systému - zajisténi verifikace
vlivu na provoz celého systému.

Uprava pravidel a parametrd provozu v souvislosti se zavadénim novych verzi
a rozsireni systému.

Nasazeni novych verzi nebo rozsifeni do provozniho prostredi po ukonéeni testovani
a akceptaci ze strany Zadavatele.

Sprava knihovny verzi a rozsireni systému.

3. uroveri podpory

Dodavatel zajisti odstranéni vad vydanim patch( nebo hot-fixi pro vyvinuté komponenty eSSL
a promitne pripadné zmény do dokumentace eSSL.

Vyhodnoceni sluzby

O poskytnuti této sluzby bude pripraven ze strany Dodavatele Protokol o poskytnuté sluzbé za obdobi
uplynulého mésice obsahujici pozadované parametry, zejm. pak: Protokol o realizaci sluzeb technické
podpory a servisu.



SLA plnéni
Pro sluzbu zajisti Dodavatel provozni a SLA parametry na nasledujici drovni:
Dostupnost a stabilita provozu aplikace

Zadavatel pozaduje minimalni ro¢ni dostupnost aplika¢niho feSeni na urovni 95 %. Pro urceni
dostupnosti se pouzije nasledujici vzorec:

i\
P
kde P znaci pocet hodin v roce, kdy objednatel mohl fadné uzivat aplikacni feseni a N pocet hodin,
po které zadavatel aplikaci v daném roce nemohl fadné uzivat z divodi na strané Zhotovitele.

Dostupnostv % = x 100

Za rok se pro ucely pocitani dostupnosti povaZzuje obdobi 12 mésict poskytovani sluzeb, za prvni rok
se povazuje obdobi 12 mésicl pocinajici prvnim celym kalendarnim mésicem poskytovani sluzby.

Planované vypadky (udrzba, aktualizace apod.)

Planované vypadky se nezapoditavaji do doby nedostupnosti zjisténé vySe uvedenym zplsobem,
za predpokladu, ze:

a) celkovéa doba planovanych vypadk( v kazdém kalendarnim meésici prislusného kalendarniho roku
nepresahne 0,2 %; smluvni strany se mohou v konkrétnim pripadé pisemné dohodnout jinak;

b) budou planované prace na eSSL, které si vyzadaji jeho nedostupnost, provadény v dobé mimo
pracovni $picku, tedy v no¢nich hodinach (20:00 — 06:00) a ve dnech pracovniho volna a klidu.

Dodavatel je povinen planované vypadky Sluzeb oznamit Zadavateli nejméné 10 pracovnich dnl
predem. Pokud tuto povinnost nedodrzi, pocita se doba pldnovaného vypadku do doby nedostupnosti.

U nastaveni urovné podpory se do pozadovanych ¢asovych limitl nezapocitavd doba mimo nastavenou
pracovni dobu.

Uroveri podpory — v rdmci zvy$eného dohledu — produktivni provoz

Cas Cas

5x12 i
08:00-17:00
Kategorie A 1 hod 4 hod
Kategorie B 6 hod 12 hod
Kategorie C 6 hod 48 hod

Uroven podpory — produktivni provoz

Cas Cas

5x12 i
08:00-17:00
Kategorie A 1 hod 4 hod
Kategorie B 6 hod 48 hod
Kategorie C 6 hod 96 hod




1.2. SLuZBA 2 —RozvOI ESSL, AKTUALIZACE

Specifikace plnéni
Jedna se zejména o nasledujici ¢innosti:
e Aktualizaci eSSL tak, aby bylo feseni funkéni pfi povySovani operacnich systémia serveru
a uzivatell nebo zménach technologické infrastruktury vyhrazené pro provoz eSSL Zadavatele.
e Rozvoj realizovan na zdkladé specifikace Zadavatele
e Integrace na ISDS a frankovaci stroj

Sluzba bude poskytovana vykonoveé na zdkladé pokynu Zadavatele. Ten mize poZadovat:
e Ramcovou analyzu a kapacitni odhad implementacnich praci.
e Implementaéni prace a implementaci zmén na produktivni prostfedi. Této objednavce bude
typicky predchazet predesld objedndvka a plnéni, jehoz predmétem bude analyza zadani
a kapacitni odhad implementacnich praci.

Soucasti pokynu Zadavatele mohou byt i kritéria a metriky spojena s provedenim pokynu. Dodavatel
ma moznost rozporovat tyto podminky pred zahajenim praci. V pripadé stanoveni dodateénych kritérii
a metrik musi byt jejich vyhodnoceni soucasti vykazu za provedeni praci.

Vyhodnoceni sluzby

O poskytnuti této sluzby bude pfipraven ze strany Dodavatele Protokol o poskytnuté sluzbé za obdobi
uplynulého mésice obsahuijici provedené ukony a kvantitativni parametry.

SLA plnéni

Aktualizace eSSL  dle
platné legislativy a | Upravy nasazeny ke dni G&innosti nové legislativy nebo NSeSSS.
NSeSSS.

Aktualizace eSSL ve vazbé
na aktualizaci opera¢niho | Upravy nasazeny v navaznosti na aktualizaci SW.
systému.

1.3. SLuZBA 3 — PODPORA LICENCI

V rdmci podpory licenci ma Zadavatel automaticky pravo v ramci licence pouzivat nové verze aplikace
od akceptace Pilotniho provozu eSSL bez omezeni v rozsahu dle Specifikace Dila, a to az do ukonceni
ucinnosti Smlouvy.
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