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Podrobna specifikace servisnich sluZzeb
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Rizeni zmén V anglické terminologii Change Management
Proces fizeni pozadavkll na zménu, které nemaji charakter incidentu.



Podrobna specifikace servisnich sluzeb

1. ServiceDesk

e Poskytovatel se zavazuje provozovat ServiceDesk pro Objednatele v reZimu 8 x 5 (8 hodin
x 5 dni), kam mize Objednatel hlasit své pozadavky a cena této sluzby je pokryta cenou
Servisnich sluzeb dle ¢l. 4.1 této Smlouvy.

e (Objednatel miize své pozadavky hlasit formou:

o Pfimého ptistupu do ServiceDesku Poskytovatele, ktery je dostupny na webové adrese:
www.gity.eu/helpdesk

o Emailovym oznamenim Poskytovateli na adresu: operator@gity.cz

o Telefonickym kontaktem zakaznické linky Poskytovatele na Cisle +420 545 129 360,
ktera bude dostupna v pracovni dny od 8% do 16% hod. , tj. 8 hodin denné.

2. Preventivni udrzba
e Tato sluzba pokryva v ramei Infrastruktury a Endpointt nasledujici ¢innosti:
o Kontrola loga
o Zjisténi aktudlniho stavu HW
o Proaktivni identifikace ptipadnych chyb a doporu¢eni navrhu jejich odstranéni

¢ Smlouva pokryva tuto ¢innost v pracnosti 1 ¢d / mési¢né

3. Rizeni zmén

e Tato sluzba zajiStuje upravu konfigurace Infrastruktury a Endpointi dle specifickych
pozadavkli Objednatele

e Pozadavky na zménu budou eskalovany a evidovany v ramei ServiceDesku Poskytovatele

¢ Smlouva pokryva tuto ¢innost v pracnosti 1 ¢d / mési¢né

4. Pravidelné Skoleni administratoru/uzivatelu

e Tato sluzba zajistuje povédomi a informovanost pracovniki Objednatele ohledné
vyuzitelnych funkcionalit feSeni, moznosti vyuziti tohoto feSeni a spoluprace Poskytovatele
s pfedanim informaci na koncové uzivatele Objednatele



e Smlouva pokryva 1 skoleni Objednatele ro¢né v sidle Objednatele, nebo organiza¢nich
slozek specifikovanych v pfiloze — Seznam lokalit, kdy realizace tohoto Skoleni
Poskytovatelem bude odpovidat 1 ¢d.

5. Dohoda o virovni poskytovanych sluZzeb a Incident Management

5.1. Prioritizace incidentu

A —vysoka

B — stredni

C - nizka

Jedna se o havarijni stav, kdy naléhavost situace znemozfiuje pouzivani systému k ucelu
definovanému v predmétu plnéni Smlouvy o dilo (neni funkéni datova komunikace a
datovy tok, systém neplni SLA dle bodu 6 této piilohy), a pracovnici Objednatele nejsou
schopni zprovoznit systém vlastnimi silami a neni mozné pouZzit ndhradni feSeni.

Jedna se o stav, kdy je omezena funkcionalita skupiné uzivatel(, funkcionalita feSeni je
vyznamné¢ omezena, avSak Ize aplikovat docasné alternativni feseni. Tento stav je feSen
Objednatelem 1 Poskytovatelem s nejvyssi prioritou.

Jedna se o stav, kdy je funkcionalita omezena malému poc¢tu uzivatel a/nebo dil¢i ¢asti
systému, kterd neodporuje definici ptedchozich priorit. Tyto incidenty lze definovat
jako odchylky od uzivatelskych postupti nebo ovladani systému/zafizeni popsanych
v dokumentaci / napovéde.

5.2. Dohoda o urovni poskytovanych sluZeb. (Servis Level Agreement - SLA)

A B C
Reakéni doba I hod 1 hod 4 hod
Doba vyfeSeni 4 hod 24 hod 72 hod

Vyfteseni incidentu je v dan¢ priority definovano jako vytfeSeni zavady nebo poskytnuti
pfijatelného nahradniho feSeni (workaround) nebo ndvodu jako tento incident obejit.

Prioritu incidentu navrhuje uZivatel a musi byt odsouhlasena Poskytovatelem

Sluzba ServiceDesk a feSeni incidentli probihd pouze v pracovni dob¢é Poskytovatele
v rezimu 8x5. Casy uvedené v tabulce piedstavuji ¢as vyfeseni pozadavku v &istém
¢asu. Pokud fesSeni pozadavku prfesahne pracovni dobu Poskytovatele je do reakéni
doby, ptipadné doby vyfeseni zapoéten pouze ¢as od nahldSeni incidentu do konce



pracovni doby Poskytovatele a v feseni se pokracuje v nasledujicim pracovnim dni. Cas
mezi ukon¢enim a zapoCetim feseni v nasledujicim pracovnim dni se nezapocitava.

Pracovni doba se pro ucely této smlouvy definuje jako obdobi od 8:00 do 16:30

Do doby vyfeseni se nezapocitava Cas, kdy poskytovatel prokazatelné ¢eka na reakei
uzivatele nezbytnou k vyfeseni incidentu.



