Priloha €. 1 Specifikace servisni podpory IDM

Poskytnuti kompletni postimplementacni podpory v€éetné Skoleni, konzultaci a udrzby i rozvoje
feSeni pro aplikace IDM AC ldentita.

Vyzva ke zpracovani nabidky podpory vychazi z nasledujicich parametr(:

1.1 Typ servisni podpory

Typ podpory 5x8. Podpora provozu bude poskytovana vzdalené jako L2 a L3.
SLA - Service Level Agreement

Dle potifeb zadavatele, servisni smlouva definuje pro jednotlivé urovné zavaznosti incidentt
zpusob nahlaseni a dobu zahajeni feSeni hlaSeného incidentu (v pfipadé incidentu
zpUsobeného IT feSenim).

V ramci servisni podpory jsou definovany tyto urovné zavaznosti:

- Severity 1 (kriticky incident, kriticky dopad, je tireba rFesit s urgenci Blocker) — IT
feSeni nefunguje vibec a neni k dispozici nahradni feSeni (napf. aplikaci nebo
nékterou jeji kliCovou funkci neni mozné pouzivat, dochazi k naruseni uzivatelskych
dat a provozu zavaznym zplUsobem, dochazi ke zhrouceni SW nebo HW, incident
muze zpusobit vétsi finanéni nebo jiné Skody).

- Severity 2 (vysoky dopad, vyznamny incident, je tfeba fesSit s urgenci Critical) —
funkce IT FeSeni je vyznamné naruSena, ale mlze existovat nahradni feSeni (napf.
dochazi k vyznamnému zpomaleni vykonu, je vyrazné omezeno ve svych hlavnich
funkcich nebo se vyskytuje funkéni zavada znemoznujici Cinnosti zakaznika, tento stav
vyznamné omezuje provoz vyznamné ¢asti uzivateld).

- Severity 3 (incident stfedniho dopadu, je tieba reSit s urgenci Major) — funkce IT
feSeni jsou dostupné s omezenim v takovém rozsahu, ze je mozné software, byt s
omezenim, vyuzivat. Provoz je omezen pouze urcité ¢asti uzivatelu.

- Severity 4 (nizky dopad, je tieba reSit s urgenci Minor) — IT FeSeni je funkéni,
incident zpusobuje jen minimalni obtize pfi jeho pouzivani (napf. jde o situace, kdy
vznikne nepohodli uzivatele, jde o nevyznamnou chybu ve vizualnim rozhrani (chybné
popisy, fazeni dat, pfekreslovani, ...), €i o chybu s malym vlivem na celkovou funkénost
feSeni.

1.2 Poskytovani periodické profylaxe systému

Profylaxe spocCiva v preventivnich prohlidkach, kontrola prostfedi skrze prochazeni checklista,
aplikovani servisnich patchd, kontrole logli, kontrole volného mista, kontrole miry pouzivani
pfifazeného procesorového Casu, paméti a dalSich systémovych zdrojii a zkoumani
upozornéni.

1.3 Zpusob pro hlaseni incidentu

Pro koordinaci servisnich sluzeb vyuziva AutoCont systém pro spravu pozadavki a hlaseni
incident Microsoft Dynamics AX s customizovanymi procesy pro oblast service delivery.



Navrh SLA - Varianta 5x8

Sluzba podpory je dostupna v rezimu 5x8 (9:00-17:00, v pracovni dny), kdy mohou opravnéné
osoby na strané zadavatele uplatfiovat své pozadavky prostfednictvim sluzby HelpDesk na
pfedem definovanych a pro Ucely servisni podpory zfizenych kontaktnich mistech servisni
podpory.

Tabulka 1 - Kategorie vad a garantovana doba zahajeni reSeni hlaseného incidentu

. Doba zahajeni feseni hlaseného
Kategorie vady .
incidentu
Severity 1 2 pracovni hodiny
Severity 2 12 pracovnich hodin
Severity 3 24 pracovnich hodin
Severity 4 Dle dohody mezi smluvnimi stranami

1.4 Zpusob pro zadavani pozadavki na rozvoj

Dle potfeb zadavatele, servisni smlouva umozni rozvoj podle verifikovanych pozadavku
zadavatele (dle metodiky ITIL). Pozadavky budou evidovany v katalogu pozadavk( dle
projektovych standardd Odboru méstské informatiky MMB. Pozadavky jsou pfedavany
k posouzeni a navrhu feSeni v€etné odhadu rozsahu praci. Na zakladé navrhu feSeni od
dodavatele je Uprava objednana a nasledné probéhne otestovani Uprav. Po jejich UspéSném
provedeni probéhne akceptace realizovaného reseni.



