Priloha ¢. 3 k Zmluve - Katalég sluzieb IS DCOM

PD = Pracovny den
NPD = Nasledujuci pracovny def

Datacentrum elektronizacie izemnej samospravy

Parametre SLA

Dostupnost’

Balik sluzieb | Typ sluzby Sslﬂj;:]: Nazov sluzby Struény popis sluzby Nega(tsnll:ieb\;yrr‘:?:;zszr;‘l:j:;uzby Podmienky / protiplnenia pre poskytnutie sluzby Zoznam zariadeni (s:n;jcpc;ra/n (I).g(f;;)\t; Vy'ﬁ:;;:ia Cena za sluzbu Poznamky
Prijem, spracovanie a dispe€ing Sluzi ako jednotny kontaktny bod pre prijem vSetkych Ziadosti o sluzbu od Nesluzi pre nahlasovanie Ziadosti ob&anov. Poskytnutie meno, priezviska a osobného Cisla uvedeny v Zmluve
pozZiadavky koncovych pouzivatelov (pracovnici v obciach a DEUS). pouzivatela, sucinnost’ pocas telefonického
Operativne zabezpecuje: kontaktu.
a) zaznamenanie vSetkych ziadosti, ich klasifikaciu, urenie priority,
vyrieSenie, resp. pridelenie konkrétnemu rieSitefovi podla navrhnutych
procesov,
b) monitoring a sledovanie parametrov SLA/OLA, eskalacie v pripade
porusenia SLA/OLA alebo ak je riziko, Ze nebudu vyrieSené v dohodnutom
case,
Sluzby Call c) komunikacia a koordinacia ¢innosti rieSitelskych skupin (vratane tretich
Centra pre stran), L ] 3 . Tel. <120 s .
koncovych Pausalna Podpora d) kon".lunlk.ac.la s po,uz.lrvatelml % suvv|§lost|,s rlesenlm ich Ziadosti o squbg, _PO - Plf.vl Email < 2 h N/A vZ'ahrnuta v
pouzivatelov e) posielanie informécii skupine pouZivateflov o odstavkach, nedostupnosti 7:00-17:00  \vopcoh pausalnom poplatku
. sluzby, alebo nastroja ITSM,
(obce a mesta) NP . : o ,
f) priebezné overovanie spokojnosti zakaznika
Podpora 1. Urovne Komplexnu podporu 1. Urovne: Nesluzi pre nahlasovanie ziadosti ob&anov. Poskytnutie meno, priezviska a osobného Cisla
- systémova podpora 1. Urovne zahfnajlca koncové zariadenie, OS, pouzivatela, sucinnost pocas telefonického
kancelarsky balik, antivir Nazahfha: kontaktu, resp. kontaktu vzdialenym pristupom. Len
- aplikacna podpora 1. Urovne pre pracu s dodanym aplikaénym - metodicka podpora a poradenstvo 1. a 2. irovne | pre Koncové zariadenie, Email
programovym vybavenim IS DCOM aplikacii IS DCOM
- sprostredkovanie aplika¢nej a metodickej podpory pre ISO (presmerovanie |- realizacia Standardnych zmien / requestov na
ziadosti na dodavatela ISO) dialku
- podporu pouzivatelom prostrednictvom vzdialeného pristupu
Podpora Podpora na mieste, alebo vzdialene Podpora pri neznalosti obsluhy na mieste u zakaznika, alebo vzdialene. Neobsahuje podporu koncovych zariadeni dodanych  Odovzdanie zariadeni do vyluénej spravy uvedeny v Zmluve
tretimi stranami. poskytovatelovi sluZieb. Koncové body musia byt
Rie3enie incidentov Uvedenie koncového zariadenia do prevadzkyschopného stavu telefonicky, Neobsahuje obstaranie a dodavku koncovych pripojenie na Internet. Funkéna aplikacia na Zahrnuts
formou prevzatia obrazovky na dialku, alebo formou servisného vyjazdu, zariadeni. Neobsahuje rieSenie incidentov pre prevzatie obrazovky. NPD x ’a ruta v
. R e . . e . . i - . pausalnom poplatku
Porucha vratane zabezpec€enia zaruéného a pozaruéného HW servisu. Pozaruény zariadenia dodané tretimi stranami.
servis bude poskytovany na zmluvne obmedzenu dobu (t.j. 3 roky nad ramec
Podpora zaruky). Po - Pia Tel. <120 s
koncovych Pausalna Maitenance HW koncovych zariadeni |Po uplynuti zaruky zabezpeci Zhotovitel pozaru€ny servis vratane nahradnych|Zaru€ny servis je zabezpeceny zhotovitelom diela. uvedeny v Zmluve 8:00 - 18:00 Email <2 h
zariadeni dielov, alebo ndhradnych zariadeni, na zvySné obdobie trvania zmluvného Pozaruény servis sa nevztahuje na kradeze, ' ' Web <2h
vztahu. poskodenia spbsobené nespravnym pouzivanim a
Prevadzka | . . . . _pod. — . N/A Zahrnuta v
Maintenance pre antivirus Zabezpecenie SW maintenance pre antivirovy systém po celt dobu trvania  |Neobsahuje aktualizacie, ktoré nie su poskytované v uvedeny v Zmluve pausalnom poplatku
kontraktu pre vSetky PC. Zabezpecenie aktualnosti vydani antivirovej ramci maintenance poplatku vyrobcom SW.
databazy v sulade s vydaniami aktualizacii vyrobcom SW. Sluzba o rozsahu
Standardnych podmienok maintenance vyrobcov SW.
Aktualizacie Poskytnutie novych verzii APV: V udrzbe modulov IS DCOM su zahrnuté
- so zapracovanymi legislativnymi zmenami max. 4 x ro¢ne aktualizacie v existujucich agendach (eGov sluzieb). )
Legislativne zmeny nad ramec existujtcich agiend Udrzba zahfiia nasledovné
budu rieSené nad ramec sluZieb pokrytych moduly:
: pausalnym poplatkom a) eGov moduly IS DCOM
Udrzba modulov . . vyuzivané verejnostou Po - Pia Zahrnuta v
IS DCOM Pausalna | Prevadzka V paugali sa neposkytuji verzie APV b) eGov moduly IS DCOM | 8:00 - 16:30 NIA NIA pausalnom poplatku

- s jeho optimalizovanymi funkciami

- s riz8irenou funkcionalitou vSeobecného
charakteru

- v désledku zmien v informacnych technolégiach

vyuzivané referentmi obci
c) Podporné moduly IS
DCOM vyuzivanych
referentmi obci




