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Odbor informatiky a provozu informacnich technologii

Pfiloha €. 1

a) nazev zakazky,
Technicka podpora software pro systém NS-VIS a VISMAIL

b) predmét a rozsah pInéni verejné zakazky

Helpdesk (SPoC)

Pozadovana sluzba Helpdesku — Single Point of Contact vuci dodavateli.

Helpdesk bude slouzit jak pro zaznamenavani pfipadnych zavad, problému, tak dotazu
zodpovédnych osob jmenovanych zakaznikem.

Dostupnost systému, Call entry pro nahlaseni problém0, zavad v rezimu 24x7, zajisténi
reaktivnich sluzeb podpory zaméfenych na feSeni problémd a zavad, které nebylo mozné
odhalit v ramci proaktivnich sluzeb supportu v rezimu 5x9 (v pracovni dny 8:00 — 17:00 hod).

Aplika¢ni support centralni ¢asti NS-VIS a klientskvch aplikaci
V ramci aplika¢niho supportu budou mésicné poskytovany nasledujici proaktivni sluzby,
provozni €innosti:

Oracle
1. Provozni ¢innost
e Ladéni vykonnosti.
Nutné upravy konfiguraci
Doplriovani indexa.
Optimalizace fyzického designu.
RozloZeni I/O v ASM, rebalancovani v ramci RAC.
Zapinani a obnova béhu databaze po HW problémech nebo vypadcich sitovych sluzeb.
. Profylaxe
Preventivni ovéfovani
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- kontrola logu Oracle,

- kontrola stavu clusteru RAC,

- kontrola funkci DataGuard,

- kontrola integrity nastaveni Oracle.
Navrhy preventivnich opatfeni.

Infrastruktura

Diagnostika hardwarového vybaveni (1x tydné) pomoci management nastroj.
Kontrola operacniho systému RedHat Enterprise Linux (1x tydné).
- Podrobna kontrola chybovych logl
- Kontrola zaplnéni systému soubor, ¢isténi souborovych systému
- Kontrola stavu skupin disk
- Test komunikaci
Vyhodnoceni trend( vyuziti zdroju server( (1x mésicné).
Kontrola diskovych poli (1x za dva tydny).
Kontrola SAN (1x za dva tydny) - logl a integrity konfigurace aktivnich prvka SAN.
Kontrola stavu SAN diskovych zafizeni.
Udrzba systémovych SW ¢&asti infrastruktury NS-VIS (opravné patche, upgrade
firmware).
Konzultace s externimi systémy, CP.
Pfipadné HW rekonfigurace a upravy centralni ¢asti NS-VIS.
Pfipadné SW rekonfigurace a nastaveni centralni ¢asti NS-VIS.

Systémova podpora

Udrzba spoustécich, zastavovacich skriptd WAS a HTTP servert.

Konzultace nastaveni parametrd WAS a HTTP server.

Konzultace a pomoc pfi aktualizaci fix packdl WAS a HTTP serverd.

Konzultace nastaveni monitorovacich nastrojl.

Pomoc pfi nefunkénosti zakladnich (nikoli aplikacnich) sluzeb aplikacnich server( a
HTTP serveru.

Instalace releasu.

CA, ESB moduly, KA support

Diagnostika aplika¢nich logu.

Diagnostika a feSeni problému, nedostatkd.

Monitoring replikaci lustracnich databazi.

Optimalizace vykonnosti.

Monitoring datovych vymén s externimi systémy.
Monitoring bé&hu timerl a zpracovani asynchronnich sluzeb.

Ostatni support (analyza, testy)
1. Hlavni ¢ast:

2.

Analyticka podpora rozboru AF, tedy procesu, pfipadu uziti, datového modelu, rozbor
rozhrani.

Analyticka podpora pro feSeni problému, vyplyvajicich z pozadavk( supportu pro CA,
ESB (modull rozhrani) a KA.

Reakce na dotazy uzivatel(l, zadavatele.

Udrzba, konfigurace, releases vyvojové prostiedi.

Doplrikové casti

Analyticka podpora pro feSeni problému, vyplyvajicich z pozadavkl provozniho
supportu.



- Analyticka podpora pro FeSeni problémd, vyplyvajicich z pozadavkd supportu
databaze.

- Analyticka podpora pro feSeni problém0, vyplyvajicich z pozadavkl systémového
supportu.

- Analyticka podpora pro feSeni problému s Ciselniky.

- Ovéreni, zkoumani, (re)testy pripadnych problémi, nedostatku.

3. Aktualizace provozni dokumentace

ROZSAH SLUZEB:

Sluzby, ¢innosti Rozsah

1. Fixni ¢ast Predpokladany rozsah
(hod/mésic)

Oracle, database support 32

Infrastruktura support 24

Systémova podpora 40

Project managemen, koordinace, administrativni zpracovani 32

Ostatni support — hlavni &ast 32+20

2. Dle vykazu prace Maximalni rozsah
(hod/mésic)

CA, ESB, KA support 40

Ostatni support — doplfikové Casti 40

Garance funkénosti a prodlouzena zaruka

Garance funkénosti

Jedna se o sluzby nutné pro zajisténi funkénosti vSech aplikaci a modull v pfipadé zmén
rozhrani vaci okoli (na externi systémy) a dalSi podobné sluzby.

Prodlouzena zaruka

Jedna se o zaruku pro systém NS-VIS, sluzby na odstranéni pfipadnych zavad, chyb
systému zjisténych po uplynuti zaru¢ni doby.

»Zavadou typu A“ se rozumi stav, kdy systém neposkytuje nékterou z kritickych funkcionalit
systému. Seznam kritickych funkcionalit je stanoven v Analyze funkénosti.

»Zavadou typu B* se rozumi stav, kdy je systém schopen omezeného provozu nebo
neposkytuje nékterou z nekritickych funkcionalit.

»Zavadou typu C* se rozumi zavada, ktera nema vliv na provoz nebo funkcionality systému.

Pokud v ramci prodlouzené zaruky vznikne zavada, ktera bude zakaznikem nahlaSena na
Helpdesk, pozadujeme nasledujici response time:

Pro zavadu typu A 6 hodin od jejiho prokazatelného nahlaseni

Pro zavadu typu B 24 hodin od jejiho prokazatelného nahlaseni

Pro zavadu typu C Projedna dodavatel se zakaznikem zpUsob a termin jejiho odstranéni do
3 pracovnich dnu ode dne nahlaseni zavady




Pokud bude zavada nahlasena o vikendu, bude jeji odstrariovani zahajeno prvni pracovni den.

ROZSAH SLUZEB:

1. Fixni ¢ast

Pro zajisténi garance funk&nosti (sluzby pro rychlé prvotni zjisténi a zkoumani pfipadnych
zmeén rozhrani, vlivli okoli apod. a pro zaji$téni vy$e uvedenych SLA prodlouzené zaruky
(pro rychlé prvotni zjisténi a zkoumani nahlasenych vad a stanoveni navrhu feseni)
predpokladame nutnost zajisténi jakési ,pohotovosti“ odbornych pracovniki v rozsahu 40
hodin mési¢né, ktera bude hrazena mésicné fixni, pausalni ¢astkou.

2. Dle vykazu prace

Ostatni sluzby nutné pro realizace zmén, Uprav systému at’ jiz v ramci garance funknosti
a/nebo prodlouzené zaruky (vyvoj, testovani, Uprava dokumentace,...) odhad 80 hodin
mési¢né. Tyto budou fakturovany dle vykazl odvedené prace, pficemz hodiny, které
nebudou vy€erpany v daném kalendaifnim mésici, bude mozno preveést, Cerpat v mésici
nasledujicim, s tim, ze v jednom mésici nelze Cerpat vice nez 200 (takto kumulovanych)
hodin.

Opravy nahlasenych (Helpdesk) a uznanych chyb budou nasazovany na testovaci prostredi
na zakladé predavaciho protokolu v intervalu jednou tydné (mimo dny pfedchazejici dnim
volna) v definovanych releasech a po jejich pretestovani zakaznikem na produkéni prostredi
na zakladé akceptacniho protokolu.

V pfipadé zavady typu A: stav, kdy systém neposkytuje nékterou z kritickych funkcionalit
systému, nebo v jiném urgentnim pfipadé bude fix nasazen okamzité na zakladé souhlasu
odpovédného pracovnika zakaznika.

Drobné rozvojové aktivity
Jedna se 0 zménové pozadavky (ZP), které zakaznik specifikoval s prioritou 4 a nizsi.

Pro jejich realizaci budou provadény a poskytovany nasledujici ¢innosti:
¢ Analyza pozadavkl zakaznika pro vyvoj a analyza pozadavkl pro drobné zmény.

e Analyza pozadavk( pro drobna vylepSeni na zakladé zkuSenosti z produkéniho
provozu.

e Specifikace zménového pozadavku.
e Realizace pozadovanych zmén, uprav zakaznika.

e Implementace doporucenych zmén/uprav dle zkuSenosti z provozu na zakladé
odsouhlaseni zakaznikem.

ROZSAH SLUZEB:

Predpoklad mési¢niho limitu téchto sluzeb je 48 hodin, fakturace dle vykaz(i odvedené
prace, pficemz hodiny, které nebudou vyCerpany v daném kalendarnim mésici, Ize pfevést a
Cerpat v mésici nasledujicim, s tim, Ze v jednom mésici nelze Cerpat vice nez 80 (takto
kumulovanych) hodin.

Zakladni systémovy support VIS MAIL
Predpoklad nejzakladnéjSiho supportu systému VIS MAIL:




Sluzby, éinnosti Predpokladany
rozsah (hod/mésic)

Oracle, database support 10
Infrastruktura support 8
Systémova podpora (WAS, Tomcat) 8
Postovni server 8
Ostatni 12
Konzultace 40

Plati za pfedpokladu, ze support VIS MAIL bude poskytovan spole€né se supportem NS-VIS.



