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1. Prehled a definice SLA
1.1.Podpora uzivatelu

Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID)

Meteo 01

Nazev Sluzby

Uzivatelska podpora systému meteostanic KSUSV

Identifikace ¢innosti

Meteo 01 01

Nazev ¢innosti

Podpora koncovych uzivatelti

Definice ¢innosti

Popis ¢innosti

Pozadavek na uzivatelskou podporu musi byt zaznamenan

v ServiceDesku Prodavajiciho.

Podpora uzivatelii systému meteostanic KSUSV je rozdélena na:
Technicka podpora - konzultace pii zavadach a modifikacich
komponent, které maji vliv na spravnou funkci meteostanic
KSUSV

Metodicka podpora - dotazy a naméty tykajici se prace se
systémem meteostanic KSUSV

Parametry ¢innosti

Rozsah poskytovani
Sluzby

8 hodin x 5 dni v tydnu v ¢ase od 08:00 do 16:00 hodin
(pracovni dny mimo statni svatky a dny pracovniho volna)

Lhity Maximalni doba reakce Prodavajiciho se pocitd od okamziku piedéani
nahlaseni pozadavku v aplikaci ServiceDesk Prodavajiciho.
Maximalni doba na vyfeSeni pozadavku se pocita od okamziku
reakce Prodavajiciho.

o Doba reakce Doba na vyfeseni

IS DA IR Prodévajiciho poiadavkuyr
technickd podpora 4 hodin 16 hodin
metodicka podpora | 8 hodin 48 hodin

Mg¢ftici bod ServiceDesk Prodavajiciho

Objem poskytované | Vypis hlaSeni jednotlivych feSenych ptipadt ServiceDesku

Sluzby Prodavajiciho

Dopliujici informace

Platebni podminky Mésicni fakturace s dodacim listem.

Zpusob dokladovani | Registrované zaznamy ze ServiceDesku Prodavajiciho a oboustranné

podepsany Akceptacni protokol.
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1.2. Podpora administratora

Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID)

Meteo 02

Nazev Sluzby

Uzivatelska podpora systému meteostanic KSUSV

Identifikace ¢innosti

Meteo 02 01

Nazev ¢innosti

Podpora administratora IS INFRA-FIM

Definice ¢innosti

Popis ¢innosti

Pozadavek na podporu administratora systému u meteostanic
KSUSV musi byt zaznamenan v ServiceDesku Prodéavajiciho.
Podpora administratord systému meteostanic KSUSV je rozdélena
na:

e Technicka podpora - konzultace postupti pii z pohledu
administratora aplikace, konzultace postupt pii zpracovani a
vymeéné dat s externimi IS, konzultace pfi feSeni chyb a
havérii meteostanic a API sdilenych dat
Metodicka podpora dotazy a ndméty tykajici se metodického
nastaveni infrastrukturni ¢asti systému meteostanic KSUSV,
konzultace a nastaveni postuptl pii propojeni s externimi IS

Parametry ¢innosti

Rozsah poskytovani
Sluzby

8 hodin x 5 dni v tydnu v ¢ase od 08:00 do 16:00 hodin
(pracovni dny mimo statni svatky a dny pracovniho volna)

Lhity Maximalni doba reakce Prodavajiciho se pocita od okamziku ptredani
pozadavku v aplikaci ServiceDesk Prodavajiciho. Maximalni doba
na vyfeseni pozadavku se pocitd od okamziku reakce Prodavajiciho.

o Doba reakce Doba vyteSeni
e Prodavajiciho poiada\}lllrm
technicka podpora 4 hodin 16 hodin
metodickd podpora |8 hodin 16 hodin

Meéfici bod ServiceDesk Prodavajiciho

Objem poskytované | Vypis hlaSeni jednotlivych feSenych ptipadl ServiceDesku

Sluzby Prodévajiciho

Dopliiujici informace

Platebni podminky Mésicni fakturace s dodacim listem

Zpusob dokladovani | Registrované zaznamy ze ServiceDesku Prodavajiciho a oboustranné

podepsany Akceptacni protokol.
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1.3.Reseni havarii aplikace
Katalogovy list Sluzby
Identifikace (ID) Meteo 03
Nazev Sluzby Podpora pti provozovani a udrzbé systému meteostanic KSUSV
Identifikace Cinnosti | Meteo 01 02
Nézev ¢innosti Reseni havérii aplikace spadajicich do zaruky Dila
Definice ¢innosti
Popis ¢innosti Realizace veskerych ¢innosti vedouci k odstranéni havarii (incidentt

a vad dila) aplika¢ni asti systému meteostanic KSUSV.

Maximalni doba reakce Prodavajiciho se pocita od okamziku predani
nahlaseni zavady v aplikaci ServiceDesk Prodavajiciho. Maximalni
doba na odstranéni zavady akceptaci se pocita od okamziku reakce
Prodévajiciho. Za odstranéni zavady se povazuje stav obnoveni
pavodni funkénosti systému meteostanic KSUSV nebo uvedeni do
stavu splilyjiciho definici zavady kategorie C. U zavady typu C se za
odstranéni zavady povazuje uplné vyteseni pozadavku Objednatele.
A — plna nefunkénost systému

B — ¢éasteCna nefunkénost omezujici plné vyuzivani systému

C — dil¢i nefunk¢nost nebranici vyuZzivani systému

Lhaty Kategorie | Doba reakce Prodavajiciho DBl AL )
akceptace
A 4 hodiny 16 hodin
B 8 hodin 3 pracovni dny
C 16 hodin 10 pracovnich dni

Parametry ¢innosti

Rozsah poskytovani |8 hodin x 5 dni v tydnu v ¢ase od 08:00 do 16:00 hodin, (pracovni
Sluzby dny mimo statni svatky a dny pracovniho volna)

v zimnim obdobi v¢etné svatkl a pracovniho volna (listopad az
biezen) 8:00 az 20:00 hodin

Meéfici bod ServiceDesk Prodavajiciho

Objem poskytované | Vypis hlaSeni jednotlivych feSenych ptipadi ServiceDesku
Sluzby Prodavajiciho

Dopliujici informace
Platebni podminky M¢sicni fakturace s dodacim listem

Zpusob dokladovani | Registrované zaznamy ze ServiceDesku Prodavajiciho a oboustranné
podepsany Akceptacni protokol.
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1.4.Reseni bezpeénostnich incidentt

Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID)

Meteo 04

Nazev Sluzby

Podpora pii provozovéni a idrzbé systému meteostanic KSUSV

Identifikace ¢innosti

Meteo 02 02

Nazev ¢innosti

Reseni bezpecnostnich incidentl

Definice ¢innosti

Popis ¢innosti

Poskytnuti podpory uzivateliim, administratoriim a spravciim
infrastruktury pfi vySetieni, vyhodnoceni a realizaci opatieni
majicich p¥i¢inu v udalostech v systému meteostanic KSUSV, které
zpusobily naruseni divérnosti, integrity, dostupnosti nebo
neposkytnuti/poskytnuti informace v dusledku selhani
bezpec¢nostnich opatfeni nebo poruseni bezpecnostni politiky IS, a to
V jednotlivych terminech stanovenych Kupujicim a v souladu

S ptislusnymi bezpe¢nostnimi smérnicemi kupujiciho pro jednotliva
prostiedi.

Parametry ¢innosti

Rozsah poskytovani

8 hodin x 5 dni v tydnu v ¢ase od 08:00 do 16:00 hodin

Sluzby (pracovni dny mimo statni svatky a dny pracovniho volna)

Mg¢tici bod ServiceDesk Prodavajiciho

Objem poskytované | Vypis hlaSeni jednotlivych feSenych piipadl ServiceDesku

Sluzby Prodavajiciho

Dopliiujici informace

Platebni podminky Me¢siéni fakturace s dodacim listem

Zpusob dokladovani | Registrované zdznamy ze ServiceDesku Prodéavajiciho a oboustranné

podepsany Akceptacni protokol.

Stranka 6z 7




Krajskd sprava o™
, w “‘ﬁf
a udrzba silnic Vysociny

Pfiloha A4

1.5. Vedeni zaznamu o vadach, havariich a
bezpecnostnich incidentech a zjisténych
zranitelnostech ze strany Kupujiciho tak ze
strany Prodavajiciho.

Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID) Meteo 05

Nazev Sluzby Podpora pii provozovani a idrzbé systému meteostanic KSUSV

Identifikace ¢innosti | Meteo 01 03

Nazev Cinnosti Vedeni zaznamt o vadach, havariich a bezpecnostnich incidentech
Definice ¢innosti
Popis ¢innosti Prodavajici vede veskeré zaznamy o ¢innostech podpory ve formé

jednotlivych SD hlaseni v aplikace ServiceDesk Prodavajiciho.
Prodavajici touto formou poskytuje Kupujicimu detailni informace o
provozu, vSech konkrétnich ¢innostech Prodavajiciho majicich vliv
na funkénost, dostupnost nebo spolehlivost systému meteostanic
KSUSYV, fesenych vadach, havariich aplikace a bezpe¢nostnich
incidentech.

Prodavajici touto formou zaznamenava i telefonické pozadavky
Uzivatelské podpory, ptipadné reportuje jejich feSeni.

Parametry ¢innosti

Rozsah poskytovani |10 hodin x 5 dni v tydnu v ¢ase od 08:00 do 18:00 hodin
Sluzby (pracovni dny mimo statni svatky a dny pracovniho volna)
Me¢fici bod ServiceDesk Prodavajiciho

Objem poskytované | Vypis hlaSeni jednotlivych feSenych ptipadt ServiceDesku
Sluzby Prodavajiciho

Dopliiujici informace

Platebni podminky M¢sicni fakturace s dodacim listem

Zpusob dokladovani | Registrované zdznamy ze ServiceDesku Prodévajiciho.
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