Příloha č. 2
Katalogové listy a matice odpovědnosti (RACI)


1. [bookmark: _Toc497137569]Katalogový list – Služba č. 01 (Správa – Servery)
	Katalogový list – Služba č. 01
	KL-S01

	Název služby
	Správa - Servery
	Verze: 1.0

	Specifikace služeb na vyžádání Objednatele:
· Zajištění bezproblémového provozu HW serverů a příslušenství – 1,2,3 úroveň podpory
· Správa a preventivní údržba serverů a příslušenství
· Pravidelná diagnostika a následná analýza diagnostických údajů o zařízení
· Pravidelná instalace aktualizace firmware
· Změny konfigurace prostředků na vyžádání zákazníka nebo požadavku systému
· Zajištění záručního servisu na základě uzavřených servisních smluv
· Pozáruční servis na základě servisních smluv uzavřených Objednatelem
· Hledání a odstraňování HW/SW chyb 
· Správa síťového připojení serveru do LAN/SAN na straně HW
· Řešení komplikovaných problémů s výrobcem
· Vedení a aktualizace dokumentace 

	Podporované lokality 
· Hlavní lokalita – Korunní 98, Praha 
· Záložní lokalita – Datové centrum Chodovec

	Rozsah – prvky podporované službou 
· Počet fyzických serverů (+/- 25%): 71
· Hlavní lokalita: 33
· Záložní lokalita: 16
· Vzdálené lokality: 22



1.1. [bookmark: _Toc497137570]SLA Služba č. 01 – zaručený provoz
	Kategorie SLA
	Způsob reakce
	Dostupnost služby
	Čas odezvy

	Priorita 1 (výpadek – systém není schopen provozu)
	Přítomnost technika na místě 
Vzdálená podpora
	24x7x365
	do 240 min

	Priorita 2 (poškození – systém není schopen provozu v plném rozsahu, funkčnost omezena)
	Vzdálená podpora
	24x7x365
	do 120 min

	Priorita 3 (omezení – systém je provozuschopný s omezením bez podstatných vlivů na funkčnost)
	Vzdálená konzultace
	9x5 (Po-Pá 8-17h)
	do 360 min


1.2. SLA Služba č. 01 – měření a reportovnání SLA
	Měření
	Popis

	Metoda měření
	Vyhodnocování probíhá na základě hlášení z Helpdesku Poskytovatele

	Časové vymezení
	Kontrolní bod 1: začátek měsíce
Kontrolní bod 2: konec měsíce

	Časový interval
	Rychlost reakce se měří a reportuje zvlášť za každý měsíc roku. 
Vyhodnocení se provádí na měsíční bázi.

	Jednotky
	Rychlost reakce se měří pro každý prvek zvlášť. 
V případě Clusterového nebo Load-Balancovaného řešení se vyhodnocuje cluster, resp. farma jako celek.


2. [bookmark: _Toc497137572]Katalogový list – Služba č. 02 (Správa - Datová úložiště)
	Katalogový list – Služba č. 02
	KL-S02

	Název služby
	Správa – Datová úložiště
	Verze: 1.0

	Specifikace služeb na vyžádání Objednatele 
· Zajištění bezproblémového provozu HW serverů a příslušenství – 1,2,3 úroveň podpory
· Správa a preventivní údržba serverů a příslušenství
· Pravidelná diagnostika a následná analýza diagnostických údajů o zařízení
· Pravidelná instalace aktualizace firmware
· Změny konfigurace prostředků na vyžádání zákazníka nebo požadavku systému
· Zajištění záručního servisu na základě uzavřených servisních smluv
· Pozáruční servis na základě servisních smluv uzavřených Objednatelem
· Hledání a odstraňování HW/SW chyb 
· Správa síťového připojení serveru do LAN/SAN na straně HW
· Řešení komplikovaných problémů s výrobcem
· Vedení a aktualizace dokumentace

	Podporované lokality 
· Hlavní lokalita – Korunní 98, Praha 
· Záložní lokalita – Datové centrum Chodovec

	Rozsah – prvky podporované službou 
· Počet fyzických zařízení (+/- 25%): 9
· Hlavní lokalita: 6
· Záložní lokalita: 3
· Vzdálené lokality: 0



2.1. [bookmark: _Toc497137573]SLA Služba č. 02 – zaručený provoz
	Kategorie SLA
	Způsob reakce
	Dostupnost služby
	Čas odezvy

	Priorita 1 (výpadek – systém není schopen provozu)
	Přítomnost technika na místě 
Vzdálené podpora
	24x7x365
	do 240 min

	Priorita 2 (poškození – systém není schopen provozu v plném rozsahu, funkčnost omezena)
	Vzdálená podpora
	24x7x365
	do 120 min

	Priorita 3 (omezení – systém je provozuschopný s omezením bez podstatných vlivů na funkčnost)
	Vzdálená konzultace
	9x5 (Po-Pá 8-17h)
	do 360 min


2.2. [bookmark: _Toc497137574]SLA Služba č. 02  - měření a reportování SLA
	Měření
	Popis

	Metoda měření
	Vyhodnocování probíhá na základě hlášení z Helpdesku Poskytovatele

	Časové vymezení
	Kontrolní bod 1: začátek měsíce
Kontrolní bod 2: konec měsíce

	Časový interval
	Rychlost reakce se měří a reportuje zvlášť za každý měsíc roku. 
Vyhodnocení se provádí na měsíční bázi.

	Jednotky
	Dostupnost se měří pro všechny logické disky alokované pro jednotlivé servery (clustery serverů) zvlášť.


3. [bookmark: _Toc497137575]Katalogový list – Služba č. 03 (Správa – síťová infrastruktura)
	Katalogový list – Služba č. 03
	KL-S03

	Název služby
	Správa – Infrastruktura LAN
	Verze: 1.0

	Specifikace služeb na vyžádání Objednatele
· Zajištění bezproblémového provozu aktivních prvků infrastruktury LAN - 1,2,3 úroveň podpory
· Pravidelná instalace aktualizací firmware aktivních prvků (Objednatel / doporučení výrobce)
· Pravidelná diagnostika a následná analýza diagnostických údajů o zařízení
· Zajištění záručního servisu na základě uzavřených servisních smluv
· Pozáruční servis na základě uzavřených servisních smluv
· Hledání a odstraňování HW/SW chyb 
· Řešení komplikovaných problémů s výrobcem
· Změny konfigurace aktivních prvků (vč. portů) na vyžádání Objednatele
· Změny topologie sítě na vyžádání Objednatele 
· Vedení a aktualizace dokumentace

	Podporované lokality 
· Hlavní lokalita – Korunní 98, Praha 
· Záložní lokalita – Datové centrum Chodovec

	Rozsah – prvky podporované službou
· Počet fyzických zařízení (+/- 25%): 147
· Hlavní lokalita: 53
· Záložní lokalita: 6
· Vzdálené lokality: 88


[bookmark: _Toc497137576]
3.1. SLA Služba č. 03 – zaručený provoz
	Kategorie SLA
	Způsob reakce
	Dostupnost služby
	Čas odezvy

	Priorita 1 (výpadek – systém není schopen provozu)
	Přítomnost technika na místě 
Vzdálená podpora
	9x5 (Po-Pá 8-17h)
	do 240 min

	Priorita 2 (poškození – systém není schopen provozu v plném rozsahu, funkčnost omezena)
	Vzdálená podpora
	9x5 (Po-Pá 8-17h)
	do 120 min

	Priorita 3 (omezení – systém je provozuschopný s omezením bez podstatných vlivů na funkčnost)
	Vzdálená konzultace
	9x5 (Po-Pá 8-17h)
	do 360 min


3.2. [bookmark: _Toc497137577]SLA Služba č. 03 - měření a reportování SLA
	Měření
	Popis

	Metoda měření
	Vyhodnocování probíhá na základě hlášení z Helpdesku Poskytovatele

	Časové vymezení
	Kontrolní bod 1: Začátek měsíce. 
Kontrolní bod 2: Konec měsíce.

	Časový interval
	Rychlost reakce se měří a reportuje zvlášť za každý měsíc roku. 
Vyhodnocení se provádí na měsíční bázi.

	Jednotky
	Maximální počet výpadků služby se měří pro každé dohodnuté místo dodání zvlášť. V případě dual-path řešení se vyhodnocuje jako celek.


4. Katalogový list – Služba č. 04 (Správa – síťová infrastruktura)
	Katalogový list – Služba č. 04
	KL-S04

	Název služby
	Správa – Infrastruktura SAN
	Verze: 1.0

	Specifikace služeb na vyžádání Objednatele
· Zajištění bezproblémového provozu aktivních prvků infrastruktury SAN - 1,2,3 úroveň podpory
· Pravidelná instalace aktualizací firmware aktivních prvků (Objednatel / doporučení výrobce)
· Pravidelná diagnostika a následná analýza diagnostických údajů o zařízení
· Zajištění záručního servisu na základě uzavřených servisních smluv
· Pozáruční servis na základě uzavřených servisních smluv
· Hledání a odstraňování HW/SW chyb 
· Řešení komplikovaných problémů s výrobcem
· Změny konfigurace aktivních prvků (vč. portů) na vyžádání Objednatele
· Změny topologie sítě na vyžádání Objednatele 
· Vedení a aktualizace dokumentace

	Podporované lokality
· Hlavní lokalita – Korunní 98, Praha 
· Záložní lokalita – Datové centrum Chodovec

	Rozsah – prvky podporované službou
· Počet fyzických zařízení (+/- 25%): 8
· Hlavní lokalita: 6
· Záložní lokalita: 2
· Vzdálené lokality: 0



4.1. SLA Služba č. 04 – zaručený provoz
	Kategorie SLA
	Způsob reakce
	Dostupnost služby
	Čas odezvy

	Priorita 1 (výpadek – systém není schopen provozu)
	Přítomnost technika na místě 
Vzdálená podpora
	24x7x365
	do 240 min

	Priorita 2 (poškození – systém není schopen provozu v plném rozsahu, funkčnost omezena)
	Vzdálená podpora
	24x7x365
	do 120 min

	Priorita 3 (omezení – systém je provozuschopný s omezením bez podstatných vlivů na funkčnost)
	Vzdálená konzultace
	9x5 (Po-Pá 8-17h)
	do 360 min


4.2. SLA Služba č. 04 - měření a reportování SLA
	Měření
	Popis

	Metoda měření
	Vyhodnocování probíhá na základě hlášení z Helpdesku Poskytovatele

	Časové vymezení
	Kontrolní bod 1: Začátek měsíce. 
Kontrolní bod 2: Konec měsíce.

	Časový interval
	Rychlost reakce se měří a reportuje zvlášť za každý měsíc roku. 
Vyhodnocení se provádí na měsíční bázi.

	Jednotky
	Maximální počet výpadků služby se měří pro každé dohodnuté místo dodání zvlášť. V případě dual-path řešení se vyhodnocuje jako celek.


5. [bookmark: _Toc497137578]Katalogový list – Služba č. 05 (Správa – Serverová virtualizace)
	Katalogový list – Služba č. 05
	KL-S05

	Název služby
	Správa – serverová virtualizace
	Verze: 1.0

	Specifikace služeb na vyžádání Objednatele
· Zajištění bezproblémového provozu virtualizačních systémů jako základní vrstvy pro provoz OS - 1,2,3 úroveň podpory, preventivní údržba
· Instalace a změny konfigurace a upgrade virtualizačních systémů, dle požadavků Objednatele
· Pravidelná instalace aktualizací a bezpečnostních balíčků/patchů
· Přidávání a odebírání výpočetního výkonu dle požadavků Objednatele
· Návrh a implementace platformy v rámci dohodnutých politik
· Správa vCenter (administrace virt. infrastruktury)
· Správa licencí, komunikace s výrobcem
· Řešení komplikovaných problémů s výrobcem
· Vedení a aktualizace dokumentace

	Podporované lokality
· Hlavní lokalita – Korunní 98, Praha 
· Záložní lokalita – Datové centrum Chodovec

	Rozsah – prvky podporované službou
· Počet fyzických serverů (+/- 25%): 23
· Hlavní lokalita: 15
· Záložní lokalita: 8
· Vzdálené lokality: 0


[bookmark: _Toc497137579]
5.1. SLA Služba č. 05 – zaručený provoz
	Kategorie SLA
	Způsob reakce
	Dostupnost služby
	Čas odezvy

	Priorita 1 (výpadek – systém není schopen provozu)
	Přítomnost technika na místě 
Vzdálená podpora
	9x5 (Po-Pá 8-17h)
	do 240 min

	Priorita 2 (poškození – systém není schopen provozu v plném rozsahu, funkčnost omezena)
	Vzdálená podpora
	9x5 (Po-Pá 8-17h)
	do 120 min

	Priorita 3 (omezení – systém je provozuschopný s omezením bez podstatných vlivů na funkčnost)
	Vzdálená konzultace
	9x5 (Po-Pá 8-17h)
	do 360 min


5.2. [bookmark: _Toc497137580]SLA Služba č. 05 - měření a reportování SLA
	Měření
	Popis

	Metoda měření
	Vyhodnocování probíhá na základě hlášení z Helpdesku Poskytovatele

	Časové vymezení
	Kontrolní bod 1: Začátek měsíce.
Kontrolní bod 2: Konec měsíce.

	Časový interval
	Rychlost reakce se měří a reportuje zvlášť za každý měsíc roku. 
Vyhodnocení se provádí na měsíční bázi.

	Jednotky
	Měření je nastaveno pro každou instanci zvlášť.


[bookmark: _Toc497137581]

6. Katalogový list – Služba č. 06 (Správa – Desktopová virtualizace)
	Katalogový list – Služba č. 06
	KL-S06

	Název služby
	Správa – desktopová virtualizace
	Verze: 1.0

	Specifikace služeb na vyžádání Objednatele
· Zajištění bezproblémového provozu management systémů pro správu virtuálních desktopů, preventivní údržba
· Instalace a změny konfigurace a upgrade management systémů, dle požadavků Objednatele
· Pravidelná instalace aktualizací a bezpečnostních balíčků/patchů 
· Správa management infrastruktury virtuálních desktopů
· Asistence při vytváření, rekonfiguraci a správě virtuálních stanic
· Asistence při optimalizaci virtuálních stanic a jejích aplikací 
· Asistence při optimalizací doménových politik a tiskových služeb virtuálních desktopů
· Součinnost při konfiguraci a správě vzdálených přístupů do infrastruktury virtuálních desktopů
· Konzultace a asistence s činnostmi souvisejících s provozem virtuálních desktopů 
· Řešení komplikovaných problémů s výrobcem
· Sledování a návrhy optimalizace infrastruktury virtuálních desktopů
· Vedení a aktualizace dokumentace

	Podporované lokality 
· Hlavní lokalita – Korunní 98, Praha 
· Záložní lokalita – Datové centrum Chodovec

	Rozsah – prvky podporované službou 
· Počet fyzických serverů (+/- 25%): 19
· Hlavní lokalita: 11
· Záložní lokalita: 8
· Vzdálené lokality: 0


[bookmark: _Toc497137582]
6.1. SLA Služba č. 06 – zaručený provoz
	Kategorie SLA
	Způsob reakce
	Dostupnost služby
	Čas odezvy

	Priorita 1 (výpadek – systém není schopen provozu)
	Přítomnost technika na místě
Vzdálená podpora 
	9x5 (Po-Pá 8-17h)
	do 240 min

	Priorita 2 (poškození – systém není schopen provozu v plném rozsahu, funkčnost omezena)
	Vzdálená podpora
	9x5 (Po-Pá 8-17h)
	do 120 min

	Priorita 3 (omezení – systém je provozuschopný s omezením bez podstatných vlivů na funkčnost)
	Vzdálená konzultace
	9x5 (Po-Pá 8-17h)
	do 360 min


6.2. [bookmark: _Toc497137583]SLA Služba č. 06  - měření a reportování SLA
	Měření
	Popis

	Metoda měření
	Vyhodnocování probíhá na základě hlášení z Helpdesku Poskytovatele

	Časové vymezení
	Kontrolní bod 1: Začátek měsíce.
Kontrolní bod 2: Konec měsíce.

	Časový interval
	Rychlost reakce se měří a reportuje zvlášť za každý měsíc roku. 
Vyhodnocení se provádí na měsíční bázi.

	Jednotky
	Měření je nastaveno pro každou instanci zvlášť.


7. [bookmark: _Toc497137584]Katalogový list – Služba č. 07 (Podpora disaster recovery řešení)
	Katalogový list – Služba č. 07
	KL-S07

	Název služby
	Správa – disaster recovery řešení
	Verze: 1.0

	Specifikace služeb na vyžádání Objednatele
· Zajištění bezproblémového provozu disaster recovery systémů, preventivní údržba
· Instalace a změny konfigurace a upgrade disaster recovery systémů, dle požadavků Objednatele
· Pravidelná instalace aktualizací 
· Spolupráce při zkouškách systémů disaster recovery 
· Akutní řešení krizového stavu dle postupu disaster recovery
· Podpora při plánovaných i neplánovaných odstávkách a následném náběhu systémů
· Správa komunikace s řídícím serverem pro korektní odstavení, vypnutí a následný korektní náběh kompletní HW infrastruktury
· Spolupráce při vytváření postupů řešení havarijních stavů (= krizových scénářů) - role ICT architekta (posouzení vazeb v infrastruktuře)
· Provádění pravidelných testů DRP ve spolupráci se Objednatelem
· Účast na zpracování Business Continuity plánů Objednatele

	Podporované lokality 
· Hlavní lokalita – Korunní 98, Praha 
· Záložní lokalita – Datové centrum Chodovec

	Rozsah – prvky podporované službou 
· Systémy z KLS-05 



7.1. [bookmark: _Toc497137585]SLA Služba č. 07 – zaručený provoz
· Dle požadavku Objednatele a to maximálně čtyřikrát do roka. 
· Do celkového počtu se nepočítají mimořádné situace (havárie, živelné pohromy).
· Na základě vzniku havarijních situací, katastrof nebo na základě požadavků Objednatele.

7.2. [bookmark: _Toc497137586]SLA Služba č. 07 - měření a reportování SLA
· Zpráva z jednotlivých havárií a způsoby jejich odstranění.
· Zpráva řešení testování havarijních situací.



8. [bookmark: _Toc497137587]Katalogový list – Služba č. 08 (Správa – zálohování dat)
	Katalogový list – Služba č. 08
	KL-S08

	Název služby
	Správa – zálohování dat 
	Verze: 1.0

	Specifikace služeb na vyžádání Objednatele
· Zajištění bezproblémového provozu zálohovacích systémů 
· Instalace, údržba zálohovacích systémů, pravidelná instalace aktualizací
· Kontrola backup úložišť, pravidelné testovací obnovy dat
· Adaptace a realizace stávajících zálohovacích / replikačních schémat Objednatele
· Průběžná optimalizace v souladu s best practices a požadavky Objednatele
· Změny konfigurace prvků na vyžádání Objednatele
· Obnovy dat na vyžádání Objednatele
· Nasazování klientů zálohovacích systémů pro zálohované entity (OS, DB, souborové systémy, …)
· Provozní zálohování virtuálních instancí (strojů) VMware infrastruktury
· Provozní zálohování – operační systémy, databázové systémy, souborové systémy, …
· Řešení komplikovaných problémů s výrobci systémů 
· Vedení a aktualizace dokumentace

	Podporované lokality 
· Hlavní lokalita – Korunní 98, Praha 
· Záložní lokalita – Datové centrum Chodovec

	Rozsah – prvky podporované službou 
· Počet zálohovaných systémů: XX (+/- 25%)


8.1. [bookmark: _Toc497137588]SLA Služba č. 08 – zaručený provoz
	Kategorie SLA
	Způsob reakce
	Dostupnost služby
	Čas odezvy

	Priorita 1 (výpadek – systém není schopen provozu)
	Přítomnost technika na místě 
Vzdálená podpora
	9x5 (Po-Pá 8-17h)
	do 240 min

	Priorita 2 (poškození – systém není schopen provozu v plném rozsahu, funkčnost omezena)
	Vzdálená podpora
	9x5 (Po-Pá 8-17h)
	do 120 min

	Priorita 3 (omezení – systém je provozuschopný s omezením bez podstatných vlivů na funkčnost)
	Vzdálená konzultace
	9x5 (Po-Pá 8-17h)
	do 360 min


8.2. [bookmark: _Toc497137589]SLA Služba č. 08  - měření a reportování SLA
	Měření
	Popis

	Metoda měření
	Vyhodnocování logu zálohovacího systému. Pro určení úspěšnosti jsou vyhodnocovány všechny provedené zálohy (sety) dle backup/recovery plánu. Mimořádné zálohy a obnovy nejsou počítány. V případě neúspěšného pokusu může být zálohování provedeno opakovaně, pokud je předpoklad, že bude opakovaný pokus ukončen v průběhu daného zálohovacího okna. Pro třídu „záložní kopie“ je konec zálohovacího okna stanoven na konec reportovacího období.

	Časové vymezení
	Kontrolní bod 1: Začátek měsíce.
Kontrolní bod 2: Konec měsíce.

	Časový interval
	Rychlost reakce se měří a reportuje zvlášť za každý měsíc roku.
Vyhodnocení se provádí na měsíční bázi.

	Jednotky
	Úspěšnost zálohování se měří pro každý typ zálohy zvlášť.


[bookmark: _Toc497137590]

9. Katalogový list – Služba č. 9 (Správa – proaktivní dohled běhu HW/SW)
	Katalogový list – Služba č. 09
	KL-S09

	Název služby
	Správa nástrojů pro dohled běhu HW/SW
	Verze: 1.0

	Specifikace služeb na vyžádání Objednatele
· Zajištění bezproblémového provozu monitorovacích systémů
· Instalace a údržba monitorovacích systémů
· Pravidelná instalace aktualizací a bezpečnostních balíčků
· Změny konfigurace monitorovacích prostředků na vyžádání Objednatele
· Upgrade monitorovacích systémů na vyžádání Objednatele
· Vytváření uživatelsky definovaných kontrolních bodů a přípravy výstupů/sestav ohledně sledování
· Řešení komplikovaných problémů s výrobcem 
· Monitoring systémů a pravidelné měsíční nebo ad-hoc reportování výsledků
· Reporty o poruchovosti včetně všech důležitých alarmů a událostí 
· Vedení a aktualizace dokumentace

	Podporované lokality 
· Hlavní lokalita – Korunní 98, Praha 
· Záložní lokalita – Datové centrum Chodovec

	Rozsah – prvky podporované službou 
· Specifikace architektury/infrastruktury a technologií



9.1. [bookmark: _Toc497137591]SLA Služba č. 09 – zaručený provoz
	Kategorie SLA
	Způsob reakce
	Dostupnost služby
	Čas odezvy

	Priorita 1 (výpadek – systém není schopen provozu)
	Přítomnost technika na místě 
Vzdálená podpora
	24x7x365
	do 240 min

	Priorita 2 (poškození – systém není schopen provozu v plném rozsahu, funkčnost omezena)
	Vzdálená podpora
	24x7x365
	do 120 min

	Priorita 3 (omezení – systém je provozuschopný s omezením bez podstatných vlivů na funkčnost)
	Vzdálená konzultace
	9x5 (Po-Pá 8-17h)
	do 360 min


9.2. [bookmark: _Toc497137592]SLA Služba č. 09  - měření a reportování SLA
	Měření
	Popis

	Metoda měření
	Vyhodnocování probíhá na základě hlášení z Helpdesku Poskytovatele

	Časové vymezení
	Kontrolní bod 1: Začátek měsíce.
Kontrolní bod 2: Konec měsíce.

	Časový interval
	Rychlost reakce se měří a reportuje zvlášť za každý měsíc roku.
Vyhodnocení se provádí na měsíční bázi.

	Jednotky
	Rychlost reakce se měří pro každý prvek zvlášť. V případě clusterového nebo load-balancovaného řešení se vyhodnocuje cluster, resp. farma jako celek.


[bookmark: _Toc497137593][bookmark: _Toc497137594]


10. Katalogový list – Služba č. 10 (Konzultace a plán rozvoje)
	Katalogový list – Služba č. 10
	KL-S10

	Název služby
	Konzultace a plán rozvoje
	Verze: 1.0

	Specifikace služeb na vyžádání Objednatele
· Účast na pravidelných řídících schůzkách min. 1x měsíčně za účasti vedoucího projektu a příslušných specialistů 
· Spolupráce na kapacitním plánování – výstupem aktivit jsou úpravy designu, konfigurace či příprava podkladů pro upgrade
· Optimalizace designu navrhovaného řešení – přípravy a realizace změn designu vycházející z analýz dohledu provozu infrastrukturních prvků, korektní provádění změn a propagace do ostatních částí infrastruktury 
· Výkonnostní ladění – úzká pro-vazba s dohledem a měřením – ladění v rozsahu prvků HW / SW
· Konzultační služby (technické) na vyžádání zákazníka
· Proaktivní návrhy optimalizace a rozvoje síťové infrastruktury respektující Best Practices v této oblasti
· Správa licencí HW/SW produktů a komunikace s výrobci
· Rozvoj a návrhy rozvoje systému s ohledem na potřeby Objednatele
· Spolupráce na projektech třetích stran

	Podporované lokality 
· Hlavní lokalita – Korunní 98, Praha 
· Záložní lokalita – Datové centrum Chodovec
· Vzdálené lokality

	Rozsah – prvky podporované službou
· pravidelné schůzky v prostorách Objednatele – řídící výbor v nejdéle jednoměsíčním intervalu



10.1. [bookmark: _Toc497137595]SLA Služby č. 10
[bookmark: _Toc497137596][bookmark: _Toc497137626][bookmark: _Toc497137627][bookmark: _Toc497137628][bookmark: _Toc497137629][bookmark: _Toc497137630][bookmark: _Toc497137631][bookmark: _Toc497137632][bookmark: _Toc497137633]Služba je poskytována na základě požadavku Objednatele, minimálně však 1x  měsíčně při plnění úloh definovaných v předmětu služby.



11. Katalogový list – Služba č. 11 (Správa – Servery)
	Katalogový list – Služba č. 11
	KL-S11

	Název služby
	Správa – Servery virtuální
	Verze: 1.0

	Specifikace služeb na vyžádání Zadavetele 
· Zajištění bezproblémového provozu OS serverů  – 1,2,3 úroveň podpory
· Pravidelná diagnostika a následná analýza diagnostických údajů HW pro OS
· Změny konfigurace prostředků na vyžádání zákazníka nebo požadavku systému
· Správa síťového připojení serveru do LAN/SAN na straně HW
· Vedení a aktualizace dokumentace 

	Podporované lokality 
· Hlavní lokalita - Korunní 98, Praha 
· Záložní lokalita – Datové centrum Chodovec

	Rozsah – prvky podporované službou 
· Počet virtuálních serverů (+/- 25%): 177
· Hlavní lokalita: 161
· Záložní lokalita: 16
· Vzdálené lokality: 0



11.1. SLA Služba č. 11 – zaručený provoz
	Kategorie SLA
	Způsob reakce
	Dostupnost služby
	Čas odezvy

	Priorita 1 (výpadek – systém není schopen provozu)
	Přítomnost technika na místě 
Vzdálená podpora
	9x5 (Po-Pá 8-17h)
	do 240 min

	Priorita 2 (poškození – systém není schopen provozu v plném rozsahu, funkčnost omezena)
	Vzdálená podpora
	9x5 (Po-Pá 8-17h)
	do 120 min

	Priorita 3 (omezení – systém je provozuschopný s omezením bez podstatných vlivů na funkčnost)
	Vzdálená konzultace
	9x5 (Po-Pá 8-17h)
	do 360 min



11.2. SLA Služba č. 11 - měření a reportování SLA
	Měření
	Popis

	Metoda měření
	Vyhodnocování probíhá na základě hlášení z Helpdesku dodavatele

	Časové vymezení
	Kontrolní bod 1: začátek měsíce
Kontrolní bod 2: konec měsíce

	Časový interval
	Rychlost reakce se měří a reportuje zvlášť za každý měsíc roku. 
Vyhodnocení se provádí na měsíční bázi.

	Jednotky
	Rychlost reakce se měří pro každý prvek zvlášť. 
V případě Clusterového nebo Load-Balancovaného řešení se vyhodnocuje cluster, resp. farma jako celek.





12. Katalogový list – Služba č. 12 (Správa – Desktopová virtualizace)
	Katalogový list – Služba č. 12
	KL-S12

	Název služby
	Správa – desktopy virtuální
	Verze: 1.0

	Specifikace služeb na vyžádání Zadavetele
· Zajištění bezproblémového provozu management systémů pro správu virtuálních desktopů, preventivní údržba
· Zajištění bezproblémového provozu OS desktopů  – 1,2,3 úroveň podpory
· Instalace a změny konfigurace a upgrade management systémů, dle požadavků zadavatele
· Správa management infrastruktury virtuálních desktopů
· Asistence při vytváření, rekonfiguraci a správě virtuálních stanic
· Asistence při optimalizaci virtuálních stanic a jejích aplikací 
· Asistence při optimalizací doménových politik a tiskových služeb virtuálních desktopů
· Konzultace a asistence s činnostmi souvisejících s provozem virtuálních desktopů 
· Řešení komplikovaných problémů s výrobcem
· Pravidelná diagnostika a následná analýza diagnostických údajů HW pro OS
· Změny konfigurace prostředků na vyžádání zákazníka nebo požadavku systému
· Sledování a návrhy optimalizace infrastruktury virtuálních desktopů
· Vedení a aktualizace dokumentace

	Podporované lokality 
· Hlavní lokalita – Korunní 98, Praha 
· Záložní lokalita – Datové centrum Chodovec

	Rozsah – prvky podporované službou 
· Počet virtuálních desktopů (+/- 25%): 700
· Hlavní lokalita: 580
· Záložní lokalita: 120
· Vzdálené lokality: 0


12.1. SLA Služba č. 12 – zaručený provoz
	Kategorie SLA
	Způsob reakce
	Dostupnost služby
	Čas odezvy

	Priorita 1 (výpadek – systém není schopen provozu)
	Přítomnost technika na místě
Vzdálená podpora 
	9x5 (Po-Pá 8-17h)
	do 240 min

	Priorita 2 (poškození – systém není schopen provozu v plném rozsahu, funkčnost omezena)
	Vzdálená podpora
	9x5 (Po-Pá 8-17h)
	do 120 min

	Priorita 3 (omezení – systém je provozuschopný s omezením bez podstatných vlivů na funkčnost)
	Vzdálená konzultace
	9x5 (Po-Pá 8-17h)
	do 360 min


12.2. SLA Služba č. 12 - měření a reportování SLA
	Měření
	Popis

	Metoda měření
	Vyhodnocování probíhá na základě hlášení z Helpdesku dodavatele

	Časové vymezení
	Kontrolní bod 1: Začátek měsíce.
Kontrolní bod 2: Konec měsíce.

	Časový interval
	Rychlost reakce se měří a reportuje zvlášť za každý měsíc roku. 
Vyhodnocení se provádí na měsíční bázi.

	Jednotky
	Měření je nastaveno pro každou instanci zvlášť.
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	R:
	Je zodpovědný za odvedení činnosti

	Matice zodpovědnosti (RACI)
	 
	 
	 
	A:
	Je zodpovědný za činnost jako takovou

	
	 
	 
	 
	C:
	Je s ním konzultováno, než činnost proběhne
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	Je informován, pokud činnost proběhla

	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	ID:
	KLS-S01 až S12
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 Název
	Katalogový list služby č. 1 až 12
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 Platné od:
	1.6.2019
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	Činnost
	Popis
	Objednatel služby
	Poskytovatel služby

	 
	 
	1
	služby na vyžádání Objednavatele
	 
	 
	C
	I
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13. [bookmark: _GoBack]Očekávaný rozsah smluvní kapacity všech poskytovaných služeb 

· Celková očekávaná hodinová dotace všech poskytovaných služeb definovaných ve všech KL je v rozsahu 280 – 330 člověkohodin (MH) měsíčně
