PRILOHA €. 1 - SPECIFIKACE SLUZEB

Cesky rozhlas na zakladé vefejné zakazky ¢. VZ008/2016 pofidil pro integraci nékterych internich IT
systému ESB platformu postavenou na open source integracni technologii Talend. Tato ESB sbérnice
v soucasné dobé zajistuje propojeni mezi nékolika internimi systémy (ELO, AIS, SAP, Provys, USYS).
Propojeni jsou realizovana pres definované Interface kontrakty bud formou webovych sluzeb (SOAP),
DB transformace (SOAP) nebo souborovym prenosem.

Pfedmétem plnéni této rdmcové dohody bude zajisténi bezchybného provozovani a pfipadny rozvoj
nainstalovaného ESB prostiedi.

Popis aktuadlné provozovani SW a HW konfigurace systému

Prostfedi integracni platformy se sklada ze dvou virtualizovanych serverl pro ESB, které jsou
v konfiguraci Microsoft failover clusteru, tedy zatéZ odbavuje jeden ze server( (active). Druhy
(standby) server ¢eka na pripadny failover. Dale databaze se 3 schématy (Audit, ESB a ActiveMQ).

Platforma je rozdélena na 2 prostfedi — Test a Produkce a kazdé prostfedi ma vlastni cluster server( a
DB.

Serverové prostredi jsou 2 jednojadrové procesory s 12GB RAM a 70GB HDD, OS — Windows Server
2012 R2 Datacenter, SW komponenty Talend runtime ActiveMQ

A. PARAMETRY SERVISNi PODPORY

1. Seznam mist poskytovani servisni podpory:
a) Cesky rozhlas, Vinohradskd 12, 120 99 Praha 2

b) [DOPLNIT - sidlo poskytovatele]

2. Poskytovani servisni podpory vzdalenym pfistupem:
Ano, do testovaciho prostfedi u objednatele. Do ostatnich prostiedi vidy po domluvé objednatele
s poskytovatelem.

3. Dostupnost servisni podpory:

Sluzba Dostupnost

ReZim sluzby 5x9
Servisi podpora

Zpracovani incident( / pozadavk( od - do | 8:00—17:00 v pracovni dny

4. ReakEni doba a predpokladany c¢as zahajeni FeSeni v zavislosti na kategorii incidentu:



Kategorie Pobis Reakéni doba Zahdjeni feseni
incidentu P nejpozdéji
Do 4 hodin po
Pot — nahlaseni incidentu.
otvrzeni pfijeti S
sad kp { tn Prioritou je navrh
T ozadavku véetné Y . ;
Jednotliva aplikacni feseni P . ] , | FeSeni nebo nahradni
. v. . , stanoveni predpokladané |, . . .
nejsou pouzitelna ve svych dobv wwieteni incident feSeni do odstranéni
. , , oby vyfeseni incidentu . .
. zakladnich funkcich. Tento y vy ) .. |problému, které bude
A — Havarie do 2 hodin od nahlaseni

stav muZze ohrozit
podnikatelskou ¢i obchodni
¢innost objednatele.

problému

objednatelem
odsouhlaseno a
poskytovatelem
dodano nejpozdéji do
72 hodin od nahldseni
incidentu.

B - Vyznamna

Nékteré funkce aplikacnich
fesSeni pracuji omezené, toto
omezeni vsak nelze povazovat

Potvrzeni pfijeti
pozadavku vcetné
stanoveni predpokladané

Do konce nasledujiciho
pracovniho dne (NBD)

dostupna, ale nékteré funkce
jsou omezeny.

zavada za takové, které muze ohrozit |doby vyfeseniincidentu e .
) .. , . .. ., |odnahlaseniincidentu
podnikatelskou ¢i obchodni do 6 hodin od nahlaseni
¢innost objednatele. pozadavku
. v e Potvrzeni pfijeti Do tfi pracovnich dn(
Neni nebezpeci pfimého OE eni prijet ot plavco“ C_ dnd
" . . poZadavku do konce po nahlaseni incidentu
L. ohroZeni podnikatelské , o , v Ly ,
C-Méné Y. L nasledujiciho pracovniho |vcetné stanoveni
, ] ¢innosti objednatele. . . i
vyznamna g rvow g dne predpokldadané doby
. Aplikaéni feSeni jsou Yy
zavada vyreSeni incidentu,

nedohodnou-li se
strany jinak

D - Konzultace

PoZadavky na osobni a/nebo
telefonické konzultace
formou hot-line.

Potvrzeni pfijeti
pozadavku vcetné
dohodnuti vhodné formy
a terminu feSeni do
konce nasledujiciho
pracovniho dne

5. Vécny rozsah servisni podpory
V rdmci servisni podpory jsou provadény tyto Cinnosti:

Pravidelné priibézné provadéné cinnosti

Zajisténi a garance vySe uvedenych parametrd SLA

kontrola béZicich procest

kontrola mista na disku




e kontrola logl

e kontrola auditni databaze

Opravy chyb standardniho produktu a integrace oprav do aplikaci objednatele
e instalace dodaného fesSeni do vyvojového nebo testovaciho prostiedi objednatele
e otestovani funkcnosti feseni v testovacim prostiedi objednatele

e instalace dodaného rfeseni do produkéniho prostredi objednatele

Dodani a instalace novych verzi aplikaci
e instalace dodaného feseni do vyvojového nebo testovaciho prostiedi objednatele
e otestovani funkcnosti feSeni v testovacim prostiedi objednatele

e instalace dodaného rfeseni do produkéniho prostredi objednatele

Opravy chyb programovych tprav a ostatnich vad plnéni
e opravy chyb programovych Uprav, které byly radné pfedany poskytovateli na technickou podporu

e (iSténi auditni databaze na vyzvu objednatele

Dokumentace oprav a servisnich zasahti objednatele

e dokumentace oprav chyb standardniho produktu, oprav chyb programovych Uprav a ostatnich
vad plnéni

e dokumentace novych verzi aplikace
e dokumentace integraci oprav do aplikace objednatele,
e prfipadné dalsi dokumentace dle dohody mezi objednatelem a poskytovatelem,

e dokumentace bude vedena v ¢eském jazyce v systému aplikace Service Desk nebo bude
preddvana ve formé okomentovanych zdrojovych kodd, pfipadné jako samostatné dokumenty.

e Priprava mikroreportd provozu webovych sluzeb

Konzultace objednatele s poskytovatelem
e ad-hoc telefonicka ¢i e-mailova konzultace.
e osobni konzultace v misté plnéni.

e provedeni Skoleni na zakladé poZzadavku objednatele.



6. Casovy rozsah podpory:

Za pravidelné provddéné cinnosti uvedené v prvnim odstavci bodu 5. Vécny rozsah podpory bude
Uctovana pausalni mésicni ¢astka a za ostatni Cinnosti servisni podpory aplikace (¢innosti uvedené
v ostatnich odstavcich bodu 5. Vécny rozsah podpory) bude cena Uctovdna na zdkladé skutecné
odpracované doby poskytovatele. Ta bude evidovdna v mésiénich vykazech prace poskytovatele, které
budou objednatelem odsouhlasovany.

Servisni kanaly:

e Online aplikace Service Desk na adrese: [BUDE DOPLNENO]

e Telefonicky na éislech: [BUDE DOPLNENO]

e Emailem na adrese: [BUDE DOPLNENO]

7. Zakladni komunikacni pravidla pro hlaseni a feSeni incidenti:
a) Pro zadavani, spravu, evidenci, dokumentaci, komunikaci a vyhodnocovani incidenti bude
pouzita aplikace dohodnutd mezi poskytovatelem a objednatelem. Tato aplikace by méla
umoznit obéma smluvnim strandm minimalné:

e online vzdaleny zabezpeceny pfistup definovanym uZivatelim za kazdou smluvni stranu

e fadnou evidenci jednotlivych incident( véetné mozZnosti jejich kategorizace dle bodu 4 této

pfilohy

e sledovani Casového prlibéhu a narocnosti feseni incidentu (vCetné uvedeni casové znamky
jednotlivych statusa)

e pfifazeni vlastnika reseni

o filtrovani a fazeni incidentl (podle kategorie, zadavatele, aktualniho stavu, data vloZeni)

e e-mailovou notifikaci zadani a zmény incidentu

e reporty incidentd (exporty seznamU incidentl podle vyse uvedenych filtrd do .xls, pfipadné
jiného obecné pouzivaného formatu).

V pfipadé, Ze incident je zplsoben vadou nebo vlastnosti standardniho licencovaného softwarového
produktu, informuje o tom poskytovatel objednatele a vyzada si instrukce k dalSimu postupu, napfiklad
vytvofeni nahradniho feSeni, je-li to technicky mozné, nebo predani Incidentu na technickou podporu

pfislusného vyrobce.

8. Kontaktni osoby objednatele:

Typ kontaktu

Jméno a prijmeni

Telefon

Email

Projektovy manazer
za CRo

Ing. Martin Zadrazil

+420 221 551
285

martin.zadrazil@rozhlas.cz

Hlavni kontaktni
osoba pro servisni
podporu

Ing. Karel Babicky

+420 221 553
298

karel.babicky@rozhlas.cz




Eskalac¢ni kontakt

(v pfipadé nedohody
projektového
manazera nebo
kontaktni osoby
objednatele a
poskytovatele)

Zbynék Javornicky,
vedouci odboru IT

+420 221 553
273

zbynek.javornicky@rozhlas.c
Z

9. Kontaktni osoby poskytovatele:

Typ kontaktu

Jméno a pfijmeni

Telefon

Email

Hlavni kontaktni
osoba pro servisni
podporu

DalSi osoby
pfijimajici servisni
podporu

Eskalac¢ni kontakt

(v pfipadé nedohody
projektového
manazera nebo
kontaktni osoby
objednatele a
poskytovatele)

B. Dalsi rozvoj ESB platformy

Dalsi rozvoj pfedpokladame zejména v téchto oblastech:

e Mozné doplnéni novych typl rozhrani (stejné komplexity jako jsou existujici) pro pripojeni
dalSich internich IT systém@ CRo

e Doplnéni o efektivni monitorovani provozu ESB platformy, pfip. napojeni na monitorovaci

systém CRo

e Podpora automatizace vybranych procesti CRo s vyuzitim informacnich systém@ a jejich

integrace



mailto:zbynek.javornicky@rozhlas.cz
mailto:zbynek.javornicky@rozhlas.cz

