Technicka a servisni specifikace sluzeb

Definice servisni podpory
Poskytovani servisnich sluzeb pri spravé proxy soustavy

Pfredmétem dohody o trovni sluzeb jsou nasledujici sluzby

| Spréva proxy |

Sluzba / modul:
soustavy

Oznaceni: Dz4 - 5x12

Cil sluzby

Poskytovani servisnich sluzeb v rezimu Dz4 - 5 x 12 (v pracovni dny od 06:00 hod do 18:00 hod.) pfi spravé proxy
soustavy MF a GFR v obdobi od 1. srpen do 31. prosinec 2016 — vyjma podpory HW, na kterém proxy

soustava béZi (z divodu jeho zastaralosti).

Zakaznik — kontaktni udaje

Obchodni jméno / nazev: Ceska republika - Ministerstvo financi
Opravnéné / kontaktni osoby | jméno a p¥ijmeni telefon e-mail fax
Zakaznlka: Jif Skofepa 257043 115 jiri.skorepa@mfcr.cz
V pripadé potreby jsou - -
oprdvnéné osoby Vaclav Kramar 257 044 478 vaclav.kramar@mfcr.cz
kontakt?vany v pofadi zde Bronislav Andrasi 257 044 090 bronislav.andrasi@mfcr.cz
uvedeném
Kontakt pro eskalace
.. ,p L. Bronislav Andrasi 257 044 090 bronislav.andrasi@mfcr.cz
(zavazné — major incidenty)
Dispectink / fizeni provozu www adresa telefon e-mail fax
Zdkaznika www.mfer.cz 257 043 666 dispecink@mfcr.cz
Poskytovatel — kontaktni udaje ‘
Obchodni jméno / nazev: ANECT a.s.

Kontakty na Poskytovatele — v pfipadé potreby jsou kontakty pouZity v uvedeném poradi

Kontakt na dispecink / www adresa telefon e-mail mobil fax
fizeni provozu
Poskytovatele

www.anect.com/servicedesk | 800-156-137 | servicedesk@anect.com | 724-427-999 | 271-100-101

Kontakt pro eskalace jméno a pfijmeni telefon e-mail mobil
(major incidenty) Ladislav Herynek 547-100-270 ladislav.herynek@anect.com 724-427-270

Parametry sluzby

Provozni doba: 5x12 (5 pracovnich dnii v tydnu, | pz4 - 5x12 = sluzba je poskytovéna 5 pracovnich dn(i
12 hodin denné) v tydnu, 12 hodin denné, v dobé od 6:00 do 18:00,
Vyjimky z provozni doby: Nejsou s povinnosti zahajit ¢Cinnosti spojené s feSenim
Garantovany &as zahdjeni praci na pozadavku nejpozdéji do 4 hod. po elektronickém ci
v s do 4 hodin f . i osadavk
odstranéni zavady: axovem potvrzeni pozadavku

O sluzbu lze pozadat

Elektronicky (tiket ServiceDesk): | https://www.anect.com/servicedesk i nebo | Elektronicky (e-mail): | servicedesk@anect.com
Telefonicky (zelena linka): +420 800 156 137 nebo | Telefonicky (mobil): +420 724 427 999
Faxem (zelena linka): +420 800 156 138 nebo | Faxem: +420 271 100 101

Planovana preruseni

Zadna preruseni nejsou planovana.


http://www.anect.com/servicedesk
mailto:servicedesk@anect.com
mailto:ladislav.herynek@anect.com
https://www.anect.com/servicedesk

Limity pracovni zatéze

Predpokladany maximaini pocet poZzadavkl na poskytovani sluzby za jeden mésic (tato hodnota

. o Sy 15
neni omezujici pro poskytnuti sluzby):

Odpovédnost Zakaznika

Zakaznik umozZni zaméstnanclim Poskytovatele pfistup do objektl, mistnosti a k zafizenim v rozsahu nezbytném pro
plnéni této sluzby v dobé uvedené v ¢asti ,,Parametry sluzby”.

Podminkou poskytovani sluzby suvedenymi parametry je umozZnit pracovnikim Poskytovatele vzdaleny pfistup
k servisovanym zafizenim a systémuam prostrednictvim zabezpeceného pripojeni.

PFi provadéni servisniho zasahu zajisti opravnéné osoby Zakaznika pfitomnost jimi povérené osoby v misté reSeni
pozadavku, a to minimalné pfi zapoceti a ukonceni ¢innosti technologického specialisty Poskytovatele.

Opravnéné osoby Zakaznika zajisti, aby jiné osoby nez servisni technici Poskytovatele neprovadély po dobu tcinnosti
této dohody o Urovni sluZzeb opravu nebo modifikaci zafizeni, ani nepouzily material i prislusenstvi, které nevyhovuje
specifikaci vyrobce. Poskytovatel neodpovida za skody na zafizenich vzniklé v disledku poruseni tohoto ustanoveni.

Odpovédnost Poskytovatele ‘

Poskytovatel odpovida za to, Ze jeho zaméstnanci budou pfi plnéni této dohody o Urovni sluzeb dodrZovat veskeré
obecné zavazné predpisy vztahujici se k vykonavané ¢innosti, zejména predpisy o bezpecnosti prace a pozarni
bezpecnosti, a budou se fidit organizacnimi pokyny opravnénych osob Zakaznika.

Vyjimky v podminkach stanovenych v SLA

Zadné vyjimky nejsou stanoveny.

Popis a zpUsob provedeni sluzby

Sluzbu Sprava proxy soustavy bude Poskytovatel provadét vzdalenym pristupem, pfipadné na pracovistich Zakaznika
dle charakteru a povahy zasahu.

Sluzba je poskytovana automaticky nebo na vyzadani, v ramci sluzby budou poskytovany tyto ¢innosti, resp. nasledujici

podpora:

e  QOdstranovani SW zdvad na proxy soustavé ve lh(tach definovanych v ¢asti ,Parametry sluzby”.

e  Spoluprace pfi feseni vadného HW.

e Redeni problémi s prichodnosti aplikaci pouzivanych v resortu MF pres proxy soustavu.

e  Aktualizace ACL pro fizeni pfistupovych prav.

e Nastaveni novych ACL dle poZadavk( Zadavatele.

e Uprava politik pro filtrovani obsahu.

e Uprava reportovacich a monitorovacich nastroj.

e Sledovani systémovych a aplikacnich logt.

e Aktualizace komponent proxy soustavy v rozsahu minimalné jednou ro¢né (Squid, Symantec Scan Engine a dalsi).

e Telefonickd, pisemna ¢i mistni podpora zdkaznik( pfi feSeni jakéhokoliv problému se systémem proxy soustavy

e Redeni pozadavkil na zmény konfigurace (mensiho rozsahu, vétsi zmény jsou Feeny projektové fizenou aktivitou)

e  Poskytovani odbornych konzultaci certifikovanymi technologickymi specialisty uchazece.

e MozZnost otestovani novych technologii a technickych feseni na prototypovém modelu

e Nepretrzity pristup Zadavatele k ndastroji Service Desk pro hlaseni zavad (7x24)

e  Moznost on —line sledovani stavu pozadavku na servisni podporu (zakaznik ma v kazdém okamziku naprostou
kontrolu nad stavem reSeni svého pozadavku)

e  Pfistup na hot —line technické podpory

Veskeré Cinnosti pfi poskytovani sluzby Sprava proxy soustavy jsou fizeny dispecinkem technické podpory ANECT a

vSechny pozadavky Zakaznika jsou evidovany ve www aplikaci ServiceDesk.

PInéni SLA |

O plnéni SLA jsou Zakaznikovi v pravidelnych periodach predkladany reporty, jejichz forma a obsah podléhaji dohodé
obou smluvnich stran.

Rizeni zmén SLA ‘
O zménu SLA je mozné pozadat prostrednictvim opravnénych kontaktnich osob na strané Poskytovatele a Zakaznika.
Kazda zména SLA je na strané Poskytovatele fizena standardnim procesem ,Rizeni zmén“.
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Obecné podminky technické podpory ANECT SUPPORT®

Odpovédni pracovnici zakaznika jsou opravnéni poZadovat technickou podporu u spoleénosti ANECT
pfi feSeni zmén ve svém IS. ANECT zarucuje, Ze veSkeré pozadavky odstrani ve IhGtach
definovanych u jednotlivych sluzeb.

Pozn. V pfipadé sluzby s garantovanou dobou opravy ¢as potfebny na rekonstrukci
uZivatelskych dat nespada do této doby.

Odpovédni pracovnici zakaznika zadavaji pozadavky na technickou podporu pomoci internetu na
https://servicedesk.anect.com nebo emailem na adrese _servicedesk@anect.com. V pfipadé
nedostupnosti internetu mohou také vyuzit telefonickou komunikaci s Dispe¢inkem TP ANECT na
Cisle +420 800 156 137 nebo +420 724 427 999, pfipadné pro slovenské zakazniky
+421 904 707 100 vZdy s naslednym zaloZzenim pozadavku v systému ServiceDesk ANECT nebo
jeho potvrzenim emailem. V pfipadé nedostupnosti systému ServiceDesk ANECT Ize pouzit
faxovy formulaf ”Pozadavek na technickou podporu”, ktery odpovédny pracovnik zakaznika po
vyplnéni vSech povinnych polozek odesle na Cislo faxu +420 800 156 138 nebo +420 271 100
101. Lhaty na odstranéni zavad pro jednotlivé typy sluzeb technické podpory pocinaji bézet od
okamziku zalozeni pozadavku v systému ServiceDesk ANECT, nebo od okamziku odeslani
pozadavku na technickou podporu faxem. O zménach telefonnich nebo faxovych c&isel bude
ANECT zakaznika neprodlené pisemné informovat.

Uzivatelsky pfistup do systému ServiceDesk je zfizen vybranym odpoveédnym pracovnikim
zakaznika na zakladé pisemného pozadavku pfedaného spolecnosti ANECT. Zmény uzivatell
systému ServiceDesk a jejich uctd provadi ANECT pouze na zakladé pisemného pozadavku
zakaznika. Z duavodu bezpecnosti neni mozné pro tyto UCely pouzivat nezabezpecenou
elektronickou komunikaci (e-mail).

Dispecer technické podpory ANECT pfidéli feSitele po pfijeti pozadavku na zakladé platnych
smluvnich podminek a podle typu, priority a obsahu poZzadavku.

Dispecer technické podpory ANECT, v Case definovaném smluvnimi parametry poskytované
sluzby, oznami po pfevzeti poZzadavku na technickou podporu odpovédnému pracovnikovi, ktery
jej zadal Cas, kdy bude pozadavek feSen a jméno feSitele — pracovnika technické podpory
ANECT.

Reseni pozadavku na technickou podporu miize byt v nékterych pfipadech provedeno vzdalené.
Podminkou je platna dohoda o vzdaleném pfistupu pracovnikd TP ANECT do IS zakaznika.
Vyhodou vzdaleného FeSeni problém( je vyznamné zkraceni primérné doby opravy.

V pfipadé, Ze nelze provést feSeni vzdalené, zajisti feSitel (servisni technik ANECT) po pfijezdu
na misto zavady kontrolu pfedmétného technického vybaveni a kontrolu provoznich podminek
(silové napajeni, okolni teplotu, vihkost a prasnost, umisténi a fyzicky pfistup k zafizeni). Pfi
nedodrzeni provoznich podminek danych vyrobcem technického vybaveni, bude zasah evidovan
jako ,mimofadny* a bude o ném proveden zédznam do “Protokolu technické podpory“. Resitel si
poté vyzada potvrzeni protokolu kontaktni osobou zakaznika v misté zavady.

Resitel pfi fe$eni pozadavku na technickou podporu provede nezbytné kroky vedouci
k UuspéSnému vyfeSeni pozadavku. V pfipadé, Ze v jeho prubéhu zjisti neopravnény zasah do
konfigurace pfedmétného HW nebo SW, zajisti v datové formé vypis této konfigurace pfed a po
vyfeSeni pozadavku jej oznaci jako “mimoradny“ a provede o ném zapis do “Protokolu technické
podpory“. Resitel si poté vyzada potvrzeni protokolu kontaktni osobou zakaznika v mist& zavady.

V pfipadé, Ze pro odstranéni zavady je nutné vyménit vadny HW za novy, pak feSitel zodpovida
za uvedeni Udajll o puvodnim a novém HW do “Protokolu technické podpory“. Zde doplni
predevsim Udaje o nazvu zafizeni, jeho sériovém Cisle, poCtu kusl, misté instalace a vyzada si
potvrzeni protokolu kontaktni osobou zakaznika v misté zavady.

V pribéhu feSeni pozadavku informuje feSitel kontaktni osobu zakaznika o postupu feseni. Po
vyfeSeni pozadavku jsou do tiketu v ServiceDesk ANECT feSitelem doplnény informace o
zpusobu vyfeSeni a po odsouhlaseni ze strany zakaznika je tiket oznacen v ServiceDesk ANECT
jako ,VyreSeny“. Zakaznik je o zpusobu a Case vyfeSeni pozadavku nasledné informovan
e-mailem, v némz je také pozadan o vyjadreni miry spokojenosti se zplisobem feseni.

Original “Protokolu technické podpory“ si ponecha ANECT, odpovédny pracovnik zakaznika
obdrzi jeho kopii.


https://servicedesk.anect.com/
mailto:%20servicedesk@anect.com
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Po dobu platnosti smlouvy o technické podpofe nebude zakaznik bez védomi ANECT samostatné
ani prostfednictvim tfeti osoby zasahovat do hardwarové ani softwarové konfigurace
servisovanych zafizeni. ANECT neodpovida za $kody na zafizeni vzniklé v dasledku poruseni
tohoto ustanoveni zakaznikem. Takto vzniklé zavady, stejné jako zavady zplisobené nedodrzenim
provoznich podminek, odstrani ANECT dle stejnych podminek danych touto smlouvou pro béZnou
technickou podporu, avSak budou zpoplatnény samostatné, nad ramec smluvné dohodnutych
poplatkd.

ANECT udrzuje po dobu platnosti smlouvy o technické podpofe potfebny pocet nahradnich dild,
zarizeni a materialu tak, aby bylo mozné odstrafovat zavady na hardwarovém i softwarovém
vybaveni ve smluvné dohodnutych lhatach.

K odstranéni zavady je ANECT opravnén pouzit zastupny dil (komponentu nebo celé zafizeni)
pokud tim nebudou podstatné snizeny uzitné vlastnosti dila a jeho funkéni zpusobilost. ANECT je
povinen zastupny dil nahradit dilem pfedepsanym nejdéle do 60 dnl po odstranéni zavady.

V pfipadé, ze ANECT poskytuje zakaznikovi sluzbu Dohled sité, operator Dohledového centra
ANECT monitoruje provoz informacniho systému zakaznika. Pokud zjisti zadvadu nebo mezni stav
IS nejprve provede primarni lokalizaci zavady a nasledné informuje povéfenou kontaktni osobu na
strané zakaznika o zjisténé zavadé a doporu¢eném zpusobu feSeni. Pokud se jedna o zavadu v
Casti sité, pro kterou zajistuje spoleCnost ANECT technickou podporu, pak operator zalozi
pozadavek na technickou podporu v systému ServiceDesk ANECT a aktivné se podili na jeho
feSeni.

ANECT garantuje, Ze v pripadé vzdaleného pfistupu do IS zakaznika, budou tento pfistup
vyuzivat pouze opravnéni pracovnici ANECT. Zakaznik zodpovida za nastaveni rozsahu prav
a stanoveni bezpecénostnich pravidel pro pfistup a zasahy pracovniki ANECT na svych
zafrizenich.



Prilohy - Protokoly technické podpory
Pozadavek na technickou podporu

+420 800 156 137
Telefon: +420 724 427 999 Fax:
+421 904 707 100

+420 800 156 138
+420 271 100 101

PRIORITA (nehodici se $krtnéte): CiSLO POZADAVKU (vyplni ANECT):
VYSOKA / NizKA

ZAKAZNIK:

NAHLASIL: PODPIS:

NAHLASENO (datum, &as): POZADOVANO RESIT (datum, &as) *:
KONTAKTNI OSOBA / TELEFON: MiSTO INSTALACE ZARIZENI (systému):

VADNE ZARIZENi ( HW/SW) * :

PODROBNY POPIS POZADAVKU:

*)  vyplnéni polozky neni povinné
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Protokol technické podpory

CiSLO PROTOKOLU (vyplni ANECT):

ZAKAZNIK: ZAKAZKA:

Pozadavek na technickou podporu

NAHLASIL:
NAHLASENO (datum, &as): POZADOVANO RESIT (datum, &as):
KONTAKTNi OSOBA: MISTO INSTALACE ZARIZEN:

VADNE ZARIZENi (HOSTNAME):

POPIS POZADAVKU:

Popis poskytnuté technické podpory

JMENO RESITELE: PROVEDENE UKONY:

— - 1. Kontrola provoznich podminek O
ODJEZD Z FIRMY: PRIJEZD NA MISTO:

2. Test funkénosti systému O

POPIS RESENI:
POZNAMKA:
ODINSTALOVANE ZARIZENI ( P/N) : SIN:
NAINSTALOVANE ZARIZENI (P/N) : S/N:
VYRESENO (datum, &as): CELKEM ODPRACOVANE HODINY:

Hodnoceni zakaznika — Jsem spokojeny s postupem feSeni mého pozadavku - I:l

bodovaci §kala nabyva hodnot 1-6 (9 a 0 se nezapogitava)
6 - rozhodné souhlasim, 5 - souhlasim, 4 - spiSe souhlasim, 3 - spiSe nesouhlasim, 2 - nesouhlasim, 1 - rozhodné
nesouhlasim, 9 - nemohu posoudit, 0 - neni soucasti feSeni / nevim

Komentar k hodnoceni :

ZA ZAKAZNIKA (jméno): ZA ANECT a.s. (jméno):
PODPIS: PODPIS:
RAZITKO: RAZITKO:
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