

Příloha č. 1 

Specifikace služeb dočasné provozní podpory pro zajištění provozu IIS VoZP ČR.

Vysvětlení pojmů

Integrovaný informační systém VoZP ČR (IIS)
Koncem roku 2014 byl do plného provozu nasazen informační systém „IIS“, který je novým a moderním prvkem IT technologií zajišťující zpracování nadpoloviční většiny agend pojišťovny – výdajovou část a správu registrů. Společně se systémy NIS (příjmová část), RIS2000 (účetnictví) a EZOP (spisová služba), se kterými je propojen, zajišťuje podstatnou část elektronické agendy pojišťovny.
 
Základními částmi IIS jsou:
· Aplikace ISŘZP (informační systém řízení zdravotní péče) – agendy výdajové části
· Registr pojištěnců, zdravotnických zařízení a dalších subjektů - pro uživatele je součástí ISŘZP
· Modul kontrol poskytování zdravotní péče (ERIAN)
· MIS – manažerský informační systém
· Komunikační moduly pro navázání externích registrů a aplikací - například Portálu ZP, Základních registrů, Access Pointu CMÚ, JRF atd.
· Komunikační moduly pro navázání interních systémů (RIS2000, NIS, EZOP)
· Integrované moduly agend kapitací, lázeňské péče, zdravotních pomůcek, přímých plateb atp.

IIS je tvořen souborem SW aplikací a technických prvků, vyvinutých dodavatelem a s využitím SW třetích stran. Prvky jsou integrovány do funkčního celku na principech SOA.

 IIS tvoří kompaktní a ucelený systém, který přinesl pojišťovně:
· moderní technologické vybavení, ve smyslu náhrady dřívějšího koncepčně a technicky zastaralého systému, s modernějším ovládáním a designem a kvalitnějšími funkčními vlastnostmi
· větší schopnost plynulého a méně pracného elektronického zpracování agend, možnost návaznosti na externí informační systémy a rejstříky veřejné a státní správy
· kvalitní reporting s novými nástroji MIS který umožňuje sledovat procesy zpracování agend a zobrazovat výsledky činností pojišťovny ve vztahu k výdajové části
· schopnost zavádět a udržovat přísnější pravidla pro kontrolu lékařské péče
· prostředí pro bezpečné uchovávání dat klientů, ve smyslu zabezpečení přístupu k datům a jejich archivaci
· možnost centralizace dříve rozprostřených agend (např. zdravotní pomůcky) s prvky optimalizace procesů zpracování a tím snížení pracnosti a náročnosti
· schopnost zajištění „čistoty dat“ díky validacím základních údajů o pojištěncích proti Základnímu registru

Aplikace ISŘZP a MIS je dostupná přes tzv. „tenké klienty“ – web prohlížeče. Informační systém je možné užívat i vzdáleně přes „virtuální plochy“ a VPN připojení. Z pohledu zpracování a údržby dat v systému jsou využity moderní prvky Oracle aplikační architektury, které umožňují trvalý dohled nad zpracováním agend, nad čistotou pořizovaných a zpracovávaných dat.
Součástí řešení je rozsáhlý datový sklad (DWH), ve kterém jsou uchovávány záznamy pro zpracovávání reportů a výkazů pro interní účely i z důvodů legislativních. Z tohoto skladu jsou čerpána data zobrazovaná sadou připravených reportů, které shrnují informace ze všech zpracovávaných oblastí. 

Služby provozní podpory – soubor služeb pro zajištění rozvoje a provozu IIS v kvalitě pro udržení optimálního funkčního stavu. Služby v tomto rozsahu nejsou předmětem zakázky.
Služby dočasné provozní podpory jsou redukovaným souborem služeb, které VoZP požaduje poskytovat formou outsourcingu. Soubor je redukovaný na kvalitativní minimum, které je nutné pro zajištění funkčního provozního stavu systému. Neobsahuje prvky profylaktické údržby a služby vývoje systému. Dočasnost poskytování služeb provozní podpory je vedle kvality služby vyjádřena i časovým omezením poskytování po dobu v řádu měsíců.
RIS2000 – účetní informační systém, těsně datově svázaný s IIS a NIS. Zajišťuje mj. platební transakce výdajové části agend pojišťovny.
NIS – informační systém pro správu příjmové části agend pojišťovny. Je těsně datově svázaný s agendami registru IIS.
EZOP – spisová služba. Zajišťuje automatizovanou distribuci korespondenčních výstupů z IIS.
Dodavatel IIS – generálním dodavatelem Integrovaného informačního systému VoZP je společnost Aquasoft a.s.

Obecný popis služeb provozní podpory








Model znázorňuje zavedený a žádaný princip Provozní podpory a znázorňuje uspořádání služeb, jejich vazby a odpovědnosti za jejich výkon.

Významy:
· červeně označené služby jsou předmětem zakázky
· modře označené služby jsou zajišťovány VoZP nebo třetími stranami
· šedivě označené služby nejsou v modelu dočasné provozní podpory požadovány

Vstupem do procesu Provozní podpory jsou Služby zákaznické podpory a Provozní dohled systému.
Služby zákaznické podpory reagují na podněty uživatelů ve smyslu úprav v systému, zaznamenaných vad, požadavků na odstranění nechtěného stavu, úprav v datech apod. Provozní dohled poskytuje vstupy na základě proaktivního monitoringu aplikačního prostředí.
Požadavky jsou sbírány službou Incident Managementu, která zajišťuje reakční doby zpracování, rozhodování o typu požadavku (požadavek, závada) a následnou distribuci do služeb Provozní správy. Incident Management zajišťuje workflow zpracování požadavku/incidentu až po jeho finální zpracování a akceptaci.
Provozní správa obsahuje sadu služeb shrnutých do oblastí ad-hoc zásahů a profylaktické údržby. Struktura služeb podchycuje všechny oblasti infrastruktury od vlastních aplikací až po hardware. Některé ze služeb jsou poskytovány VoZP, či třetími stranami.

Zákaznická podpora I. úrovně – je zajišťována VoZP

Zákaznická podpora II. a III. úrovně
Služba Zákaznické podpory II. a III. úrovně slouží k poskytování poradenství a odborné pomoci uživatelům při užívání systému. Navazuje na Zákaznickou podporu I. úrovně, která je zajišťována VoZP. Služba je zajištěna prostřednictvím kontaktních telefonů a e-mailů na pověřené pracovníky Dodavatele nebo prostřednictvím SW nástroje pro podporu Service Desk VoZP. Poskytování služby vyžaduje důkladnou znalost aplikačního i systémového prostředí IIS (II. úroveň), zejména aplikace ISŘZP  a dále procesní znalost agend výdajové části zdravotní pojišťovny a jejich průmět do aplikačního software (III. úroveň). 

Zaškolování uživatelů – je zajišťována VoZP s podporou dodavatele IIS

Incident Management
Služba Incident Management slouží k zajištění sběru informací o stavu informačního systému od uživatelů a ze služby Provozní dohled. Zabezpečuje proces rozlišování Požadavků vs Incidentů, kategorizaci na  záruční/nezáruční typy Incidentů a zadávání požadavků na realizaci v rámci služby Provozní správa. Součástí služby je dohled nad dodržováním reakčních dob služby Provozního dohledu a její vyhodnocování. Součástí služby je dále členění Incidentů dle kategorie závažnosti (A,B,C) a prioritizace požadavků na Provozní dohled. Služba je zajišťována v prostředí Service Desku VoZP, případně v podobném nástroji Dodavatele, který dodavatel poskytne v rámci plnění a který splňuje kritéria pro evidenci, sledování a vyhodnocování toku incidentů.

Provozní dohled systému
Služba provozního dohledu zajišťuje monitoring běhového prostředí IIS VOZP za účelem okamžitého zjišťování provozních výpadků nebo snížení provozních parametrů. V případě zjištění incidentu je spouštěna služba Incident Management, která zajistí jeho odstranění a opětné obnovení provozu v souladu s nastavenými parametry. Provozní dohled je dělen na oblast sledování HW a systémového prostředí a na oblast Kontrol datových zpracování.
Posledně jmenovaná služba zajišťuje monitoring toku provozních dat v rámci celého integrovaného řešení, např. mezi systémy IIS, NIS a EZOP navzájem, tok dat do DWH, datové provozy do externích systémů apod.

Provozní správa
Je sada dílčích služeb „na vyžádání (ad-hoc)“: Správa aplikace ISŘZP, Správa dat, Správa infrastruktury a Správa HW, LAN a přístupů. A dále sada služeb poskytovaných v pravidelných intervalech (tzv. profylaktické a optimalizační služby): Správa dat – profylaxe, Správa infrastruktury – profylaxe a Správa HW – profylaxe. 
Provozní správa je komplex těchto služeb, které mají preventivní a korektivní charakter vzhledem k zajištění bezporuchového a bezproblémového běhu informačního systému. Její zajištění vyžaduje mj. schopnost administrace na hluboké úrovni aplikačního prostředí, zejména aplikace ISŘZP a dále schopnost konfigurovat a administrovat aplikace třetích stran a systémové prvky řešení na dané platformě.

Správa infrastruktury, Správa infrastruktury - profylaxe
Zajišťuje průběžnou péči o technické prvky na rozmezí mezi HW a aplikační vrstvou (middleware). Jedná se o vrstvu operačních systémů, virtualizačních nástrojů, databází, prvků pro datové transfery a nástrojů zpracování dat, nástrojů pro optimalizaci výkonu, systémových a dohledových nástrojů a podpůrných aplikací nutných pro běh IIS jako celku. Z pohledu služby se jedná o konfigurace těchto prvků a zajištění jejich optimálního chodu formou pravidelných funkčních kontrol, korekcí zjištěných chyb a průběžnou funkční optimalizací.

Správa dat, Správa dat- profylaxe
Služba zajišťuje korekce chyb datových zpracování v rámci všech prvků IIS. Má tedy korektivní charakter i charakter optimalizační – zajištění co nejvyšší efektivity datových zpracování z hlediska času a objemu. Služba je těsně vázána na službu Provozní dohled – Kontrola datových zpracování, která poskytuje podněty ke zpracování. Její zajištění vyžaduje mj. znalost administrace systémových prvků pro zajištění datových transferů na úrovni datové sběrnice.




Soupis požadovaných služeb dočasné provozní podpory


	
	Identifikace
	 Požadovaný rozsah (hod) za měsíc

	Služba Zákaznická podpora II. a III. Úrovně
	IIS.PP.0010
	                      56,0    

	Služba Incident Managementu
	IIS.PP.0020.1
	 

	Kontrola datových zpracování
	IIS.PP.0031
	                   189,0    

	Správa infrastruktury
	IIS.PP.0040
	                      24,0    

	Správa dat
	IIS.PP.0042
	                      44,0    

	Správa dat - profylaxe
	IIS.PP.0043.1
	                      20,0    

	Správa aplikace ISŘZP a dalších vrstev      
integrovaného systému
	IIS.PP.0044.1
	                      20,0    





Tabulka obsahuje soupis požadovaných služeb, jejich identifikaci a požadovaný minimální počet hodin plnění v měsíci. Služba Incident Management je chápána jako režijní služba poskytovaná v potřebném rozsahu, dle zvážení poskytovatele služby. Neuvedené služby Provozní podpory budou zajištěny VoZP, externími subjekty, nebo nebudou po dobu dočasné podpory zajišťovány vůbec.

Systémové parametry prostředí IIS
IIS je postaven jako soubor aplikací na nosné systémové platformě Oracle, využívající prvky SOA architektury. Ohraničení systému je dáno využitou HW a SW platformou a návaznostmi na externí informační systémy či služby. Z pohledu údržby jsou jasně stanoveny odpovědnosti za jednotlivé oblasti mezi VoZP a externími dodavateli outsourcingových služeb.


Ilustrativní výčet systémových prvků (součástí IIS):
· HW platforma: servery Oracle s vlastním datovým úložištěm
· OS: Oracle RHEL5, OS Windows
· Systémové prostředí: Oracle OVM Manager, LVS Piranha, Apache proxy, DNS, NTP, SMTP, Nagios
· SOA: Oracle SOA Suite, Oracle Service Bus, Weblogic
· DB&BI&DWH : Oracle databáze v prostředí RAC, Oracle BI Suite, Oracle BI Publisher
· Aplikace: ISŘZP + vnořené SW moduly

Požadavky na kvalifikaci pracovníků
Komplexní údržba systému vyžaduje zajištění personálem s odpovídajícími kvalifikačními a profesními schopnosti. Zkušenost s provozem IIS ukazuje potřebu zajištění v dále uvedených profesích. Vzhledem k časovému rozsahu a struktuře poskytovaných služeb zadavatel připouští vykonávání více profesí jednou osobou.

· administrátor a správce databáze Oracle v prostředí RAC
· systémový administrátor technologií: Oracle OVM Manager, Oracle RHEL5, LVS Piranha, OS Windows
· systémový administrátor a správce: DNS, NTP, SMTP, Nagios
· datový analytik, správce integrační vrstvy
· administrátor a správce Oracle BI technologií: Oracle BI Suite, Oracle BI Publisher
· administrátor a správce SOA prostředí: Oracle SOA Suite, Oracle Service Bus, Weblogic apl. server
· administrátor a správce aplikačního prostředí: aplikace pro chod výdajové části pojišťovny
· business analytik-konzultant aplikační logiky: aplikace pro chod výdajové části pojišťovny
· business analytik-konzultant MIS: DWH
· projektový manažer, koordinátor


Kvalitativní parametry poskytování služby
Každá z požadovaných služeb je popsána svými kvalitativními parametry (SLA), které VoZP vyžaduje pro zajištění provozu IIS. Každá ze služeb je popsána z hlediska rozsahu a předmětu požadovaného plnění, způsobu poskytování, reportingu, času poskytování, součinnosti a reakčních dob.

	1. Hlavička

	ID Služby:
	IIS.PP.0010

	Název služby:
	Zákaznická podpora II. a III. úrovně

	Cíl služby:
	Poskytování odborných poradenských a konzultačních služeb uživatelům při užívání systému; výstupem je písemná, či slovní rada týkající se předmětné žádosti o podporu.

	Příjemce služby:
	Uživatelé IIS VOZP

	Vazba na ostatní služby:
	Zákaznická podpora I. úrovně
Zdrojem aktivit je „Incident management - IIS.PP.0020.1“ – schválená konzultace

	2. Specifikace služby

	Popis služby:
	Požadavky na konzultační podporu jsou předávány formou záznamu v Service Desku VoZP. Požadavek musí být validován pracovníkem VoZP odpovědným za Zákaznickou podporu I.vrstvy, který odfiltruje a odbaví jednodušší typy požadavků. Poskytovatel je povinen do určitého termínu poskytnout poradenskou službu a předat vhodnou formou potřebné informace uživateli (telefonicky, mailem, osobně). O době trvání poskytnuté služby je povinen pořídit záznam do Service Desku. Do doby trvání se započítává jen doba potřebná pro efektivní řešení včetně doby pro přípravu relevantní odpovědi tazateli. Minimální doba trvání je 30min, po tomto čase se reálná doba vždy matematicky zaokrouhluje na 0,5hod.

	Součástí služby je:
	2. a 3. úroveň podpory určená pro pokročilé uživatele IIS VOZP a technické pracovníky Objednatele. 
Provedení uživatelských operací v systému při zpracování obtížných úloh (nelze provádět pod autentitou konkrétního uživatele, objednatel bere na vědomí že v logu bude operace zaznamenána pod účtem administrátora) Každý zaslaný požadavek je automaticky prověřen pracovníkem zákaznické podpory z pohledu plnění záručních podmínek k dodanému dílu. Tj. požadavky typu záruční vady budou Poskytovatelem automaticky zařazeny do záznamů Incident managementu.

	Součástí služby není:
	1. úroveň podpory určená pro koncové uživatele IIS VOZP
Zásahy do dat či jiné zásahy do integrovaného řešení.

	Způsob poskytování:
	Služba je zajištěna prostřednictvím kontaktních telefonů na pověřené pracovníky Poskytovatele, mailové komunikace nebo prostřednictvím SW nástroje pro podporu Service Desk.

	Komunikační kanály:
	Service – Desk Objednatele a jeho integrace s nástrojem Poskytovatele
Telefon
Mail
Osobní konzultace

	Součinnost Objednatele:
	Zajištění zákaznické podpory I. úrovně

	Reporting služby:
	Měsíční report poskytnutých konzultací s celkovou časovou náročností

	3. Parametry služby

	Servisní hodiny:
	Dle služby „Incident Management – IIS.PP.0020.1“

	Reakční doba:
	Dle služby „Incident Management – IIS.PP.0020.1“

	Provozní zajištění (role):
	Pracovník zákaznické podpory

	4. Cena

	Cena za službu (měsíčně)
	……………. Kč (bez DPH)

	Rozsah plnění
	56 hodin za měsíc





	1. Hlavička
	 

	ID Služby:
	IIS.PP.0020.1

	Název služby:
	Incident Management

	Cíl služby:
	Ustanovit garanci poskytovatele z pohledu pracovních dob, reakčních dob a dob na vyřešení jednotlivých Konzultací, Požadavků a Incidentů.

	Příjemce služby:
	IT VoZP; subjekty zajišťující služby Provozní správy

	Vazba na ostatní služby:
	Definice pracovní doby, reakční doby a doby na vyřešení pro:
- Zákaznická podpora II. a III. Úrovně (IIS.PP.0010)
- Správa infrastruktury (IIS.PP.0040)
- Správa dat (IIS.PP.0042)
- Správa aplikace ISŘZP a dalších vrstev integrovaného systému (IIS.PP.0044)

Příjem incidentů identifikovaných Dodavatelem v rámci:
- Kontrola dat (IIS.PP.0031)

	2. Specifické služby
	 

	Popis služby:
	Řídit zpracování incidentů a požadavků v rámci Provozní údržby systému a zabezpečovat adekvátní reakční doby a doby na odstranění závad. 
Řídit konzultace II. a III.úrovně v rámci zákaznické podpory

	Součástí služby je:
	- Řízení řešení incidentů omezujících funkce IIS VOZP a odstraňování havárií IIS VOZP. Dále řízení řešení požadavků na provoz systému, včetně služeb: Správa aplikace ISŘZP, Správa dat, Správa OS, virtualizace a systémových nástrojů, Správa infrastruktury.
- Řízení poskytování konzultací v rámci Zákaznické podpory II. a III. úrovně
- Příjem incidentů identifikovaných Poskytovatelem v rámci Kontroly Dat 

	Součástí služby není:
	Vlastní realizace Konzultací, Požadavků, Incidentů

	Způsob poskytování:
	Incidenty jsou hlášeny výhradně prostřednictvím služby "Zákaznická podpora" nebo služeb "Kontrola dat" a to formou záznamů Objednatele v Service Desku VoZP.

Hlášení Incidentů:
- Objednatel při nahlášení incidentu navrhne, zda se jedná o havarijní nebo nehavarijní závadu a navrhne závažnost v kategoriích A,B,C. 
- Navrhne, zda se jedná o záruční či nezáruční závadu. 
- Poskytovatel potvrdí popř. modifikuje po dohodě se Objednatelem tyto informace a stanoví další postup při odstraňování závady formou služeb "Správa Infrastruktury", "Správa dat" a "Správa aplikace IS ŘZP".
- Po jeho vyřešení a ověření, že řešení je správné a plně funkční, požádá Poskytovatel o akceptaci vyřešení incidentu Objednatele.
- Po akceptaci je Incident uzavřen.

Hlášení problémů:
- Při nahlašování Požadavků Objednatel navrhne prioritu řešení 3.
- Po vzájemné dohodě mezi Objednatelem a Poskytovatelem může být změněna priorita na 2 nebo 1.
- Poskytovatel potvrdí popř. modifikuje po dohodě se Objednatelem tyto informace a stanoví další postup při odstraňování závady formou služeb "Správa Infrastruktury", "Správa dat" a "Správa aplikace IS ŘZP".
- Po jeho vyřešení a ověření, že řešení je správné a plně funkční, požádá Poskytovatel o akceptaci vyřešení incidentu Objednatele.
- Po akceptaci je Požadavek uzavřen.

Hlášení konzultací:
- Objednatel nahlásí žádost o poskytnutí konzultace
- Reakční doba (příprava odpovědi) je počítána od záznamu žádosti
- Doba na vyřešení je počítána do poskytnutí odpovědi koncovému příjemci
- Po jejím vyřešení, požádá Poskytovatel o akceptaci vyřešení konzultace Objednatele.
- Po akceptaci je Konzultace uzavřena.

	Komunikační kanály:
	Service – Desk Objednatele a jeho integrace s nástrojem Poskytovatele a dohledovým nástrojem pro službu "Monitoring SW a HW"

	Součinnost Objednatele:
	Zajištění přímého přístupu dodavatele do nástroje Service-Desk
Zajištění funkcionality v Service-Desk Objednatele pro reporting služby dle této specifikace služby

	Vazba na Incident management zajišťovaný objednavatelem
	Poskytovatel při řešení Incidentů nebo Požadavků ve lhůtách uvedených ve specifikaci služby může vyžadovat součinnost na Objednateli (např. zpřístupnění zálohy z centrální zálohovací jednotky, konfiguraci síťové infrastruktury) nebo po dalších dodavatelích (HW infrastruktura, zásah do okolních systémů).
Koordinace těchto aktivit je zajišťována Objednatelem na vyžádání Poskytovatele (vyžádání je zaznamenáno do konkrétního incidentu/požadavku v rámci kterého Poskytovatel součinnost požaduje).
Doba plnění součinnosti se standardně nezapočítává do definované doby na vyřešení incidentu

	Reporting služby:
	 Poskytovatel předloží měsíční souhrn incidentů a způsob jejich řešení.

	3. Parametry služby
	 

	Incidenty:

	Závažnost incidentu
	Definice
	Akce
	Čas na akci
	Pracovní doba

	A
	Aplikace nebo jednotlivý modul jako celek je mimo provoz nebo je převážná část jeho funkcí nedostupná. Jedná se o kritickou vadu znemožňující užití IIS VoZP. Tedy vadu, která způsobuje tak závažné problémy, že zadavatel nemůže aplikace IIS VoZP používat v základních funkcích nebo nijak ovládat. Další užívání systému musí být pozastaveno, dokud vada nebude odstraněna. Vady této úrovně by způsobily velkou ztrátu nebo úplné znemožnění samotné podstaty účelu užití IIS VoZP, nebo by způsobily stav, kdy by bylo další užití aplikace nebezpečné nebo by způsobilo úplné zastavení systému.
	Reakční doba
(zahájení řešení Incidentu)
	2 hod.
	Po-Pá, 8:00-16:00

Po-Ne, 0:00-23:59
(pro výpadek systému jako celek a kritické dávkové úlohy)

	
	
	Vyřešení Incidentu
	24 hodin (pokud nebude mezi Objednatelem a Zhotovitelem domluveno jinak)
	

	B
	Důležité funkce IIS VoZP jsou nedostupné a nelze je vyvolat jiným způsobem nebo je nelze jednoduchým způsobem nahradit organizačním opatřením. Jedná se o závažnou vadu, vážně ohrožující užití dodaného řešení. Tedy taková vada, kdy funkčnost dodaného řešení je ve svých funkcích degradována tak, že tento stav omezuje běžný provoz VoZP. Vada této úrovně by způsobila nemožnost použít podstatné funkce či data IIS VoZP řešení bez jejich rozumné náhrady Užití jiných částí systému může ale pokračovat.
	Reakční doba
(zahájení řešení Incidentu)
	1 den
	Po-Pá, 8:00-16:00

	
	
	Vyřešení Incidentu
	3 dny
(pokud nebude mezi Objednatelem a Zhotovitelem domluveno písemně jinak)
	

	C
	Funkční vady drobnějšího charakteru, výpadky funkcí, které lze vyvolat jiným způsobem. Jedná se o vadu neohrožující další provoz a užití IIS VoZP, která nemá vliv na ostatní části systému ani nedochází ke ztrátě žádných závažných dat ani neznemožňuje vykonávání žádné závažné funkce systému, nebo je možné nalézt za ní vhodnou alternativu.
	Reakční doba
(zahájení řešení Incidentu)
	1 den
	Po-Pá, 8:00-16:00

	
	
	Vyřešení Incidentu
	10 dnů
(pokud nebude mezi Objednatelem a Zhotovitelem domluveno písemně jinak) 
	

	Požadavky:

	Priorita Požadavku
	Definice
	Akce
	Čas na akci
	Pracovní doba

	1
	Požadavek vyplývá z běžného provozu systému a může se týkat zásahu dodavatele v infrastruktuře nebo vlastním integrovaném systému. Požadavek může obsahovat i žádost pracovníka VoZP o odbornou radu či pomoc s užíváním informačního systému, či žádost o zásah do zpracování dat v systému.

	Reakční doba
(zahájení řešení požadavku)
	2 hod.
	Po-Pá, 8:00-16:00

	
	
	Vyřešení požadavku
	24 hodin (pokud nebude mezi Objednatelem a Zhotovitelem domluveno jinak)
	

	2
	Požadavek vyplývá z běžného provozu systému a může se týkat zásahu dodavatele v infrastruktuře nebo vlastním integrovaném systému. Požadavek může obsahovat i žádost pracovníka VoZP o odbornou radu či pomoc s užíváním informačního systému, či žádost o zásah do zpracování dat v systému.

	Reakční doba
(zahájení řešení požadavku)
	1 den
	Po-Pá, 8:00-16:00

	
	
	Vyřešení požadavku
	3 dny
(pokud nebude mezi Objednatelem a Zhotovitelem domluveno písemně jinak)
	

	3
	Požadavek vyplývá z běžného provozu systému a může se týkat zásahu dodavatele v infrastruktuře nebo vlastním integrovaném systému. Požadavek může obsahovat i žádost pracovníka VoZP o odbornou radu či pomoc s užíváním informačního systému, či žádost o zásah do zpracování dat v systému.
	Reakční doba
(zahájení řešení požadavku)
	1 den
	Po-Pá, 8:00-16:00

	
	
	Vyřešení požadavku
	10 dnů
(pokud nebude mezi Objednatelem a Zhotovitelem domluveno písemně jinak) 
	

	Konzultace:

	Kategorie Konzultace
	Definice
	Akce
	Čas na akci
	Pracovní doba

	SK
	Standardní Konzultace
	Reakční doba
(zahájení řešení Konzultace
	30min
	Po-Pá, 8:00-16:00

	
	
	Vyřešení Konzultace
	2hod
	

	Garantovaná provozní doba systému

	Typ provozu
	Definice
	Doba

	Uživatelský provoz
	Dostupnost systému pro uživatele
	Po - Pá
8:00 - 16:00

	Provoz automatických úloh
	Dostupnost systému pro spuštění plánovaných automatických a dávkových úloh
	Po - Ne
17:00 - 7:00

	Rezerva pro kritickou údržbu systému
	Nedostupnost systému pro ad-hoc administrátorský zásah (v případě urgentní potřeby)
	Po - Ne
16:00 - 17:00

	Malá servisní odstávka
	Nedostupnost systému pro malé zásahy dle plánu profylaxí a provozních incidentů, vyžadujících odstávku systému
	So - Ne
12:00 - 17:00

	Velká servisní odstávka
	Nedostupnost systému pro velké zásahy dle plánu profylaxí
	První úterý v měsíci
16:00 - 8:00

	4. Cena
	 

	Cena za službu (měsíčně):
	…………….. Kč (bez DPH)
Informativní rozpad ceny:
- Garance dostupnosti pracovníků na zahájení řešení incidentů a požadavků: ……… Kč
- Garance vyřešení incidentů a požadavků: …………. Kč
- Garance na provedení Konzultací: ………… Kč

	Rozsah plnění:
	Fixní paušální cena

	Předpokládané rozložení rolí pro plnění služby (měsíčně):
	 

	Upozornění:
	 




	1. Hlavička
	 

	ID Služby:
	IIS.PP.0031

	Název služby:
	Kontrola datových zpracování

	Cíl služby:
	Zajistit manuální dohled nad automatizovanými a dávkovými úlohami integrovaného řešení. Upozorňování objednatele na nestandardní výsledek těchto úloh jak z pohledu technologického průběhu tak věcného výsledku.

	Příjemce služby:
	IIS.PP.0020.1

	Vazba na ostatní služby:
	Zápis nestandardních stavů do „Incident management IIS.PP.0020.1“

	2. Specifické služby
	 

	Popis služby:
	Sledování průběhu a výsledku definovaných automatizovaných a dávkových úloh přímou kontrolou pracovníka.
Klíčové úlohy jsou ověřovány před zahájením pracovní doby Objednatele (tj. do 8hod) tak, aby pracovníci objednatele byli upozorněni na případné odchylky ve výsledku úloh.
Odchylky jsou evidovány do Service Desk objednatele. Odchylky od provozních parametrů jsou případně řešeny službou Incident Management.

	Součástí služby je:             (výčet komponent je orientační; v rámci služby jsou monitorovány všechny dodané technologie s výjimkou technologií uvedených v odstavci „Součástí služby není“)
	Dohled přenosů dat přes Oracle Service Bus
- komunikace s PZP
- komunikace s portálem VZP
Dohled přenosu dat do DWH včetně generování dat bufferů
Dohled zpracování dávkových úloh/datových zpracování/automatických úloh:
- Replikace dat registrů do NIS
- Načítání dat z PZP (dílčí agendy) - předání dat odborným modulům a NIS
- Noční úlohy registrů včetně automatizovaného zpracování HOZ
- Zpracování výkazů ZdP (včetně přenosů ZúZ do EZOP)
- Výpočet kapitací
- Problematika souborů CRP a AČR
- Komunikace s CMÚ

	Součástí služby není:
	Technologický dohled (řešeno službou Monitoring HW a SW)

	Způsob poskytování:
	Vzdáleně skrze administrativní VPN spojení

	Komunikační kanály:
	Service – Desk Objednatele a jeho integrace s nástrojem Poskytovatele (zápis identifikovaných nesrovnalostí formou incidentů)

	Součinnost Objednatele:
	 

	Reporting služby:
	Měsíční report s výčtem identifikovaných problémů

	3. Parametry služby
	 

	Servisní hodiny:
	5 x 8 (pracovní dny od 6.00 do 14.00)

	Reakční doba:
	Hrubé vyhodnocení denního zpracování do 8 hodin denně; detailní rozbor v průběhu následných 12ti hodin; Upozornění Objednatele na zjištěnou závadu do 30 minut od zjištění.

	Provozní spolehlivost:
	 

	Termíny:
	 

	4. Cena
	 

	Cena za službu (měsíčně)
	……………… Kč (bez DPH)
Informativní rozpad ceny:
- cca 6hod.denně - kontrola logů a výsledků zpracování výše uvedených úloh
- stěžejní úlohy: 
--Komunikace na integrační sběrnici: 2hod denně
-- Zpracování výkazů ZdP: 1hod denně

	Rozsah plnění
	189 hodin za měsíc

	Předpokládané rozložení rolí pro plnění služby (měsíčně):
	Služba bude vykonávána těmito rolemi:
- Pracovník zákaznické podpory
- Analytik (Konzultant)

	Upozornění:
	 



	1. Hlavička
	 

	ID Služby:
	IIS.PP.0040

	Název služby:
	Správa infrastruktury

	Cíl služby:
	Zajistit správu a konfiguraci specifických technologií pro běhové prostředí na základě požadavků nebo vzniklých incidentů

	Příjemce služby:
	 IIS.PP0020.1

	Vazba na ostatní služby:
	Zdrojem aktivit je „Incident management IIS.PP.0020.1“ – schválený incident nebo požadavek

	2. Specifické služby
	 

	Popis služby:
	Požadavky a Incidenty vzešlé ze služby Incident Managementu jsou ad-hoc zpracovávány podle nastavených priorit nebo úrovně závažnosti v reakčních dobách stanovených pro tuto službu.
O každé aktivitě je pořízen záznam do Service Desku, přes který je Požadavek či Incident vrácen do služby Incident Managementu.

	Součástí služby je:
	Správa a konfigurace OVM Manageru
Správa a konfigurace Oracle DB serveru v prostředí RAC (produkční prostředí)
Správa a konfigurace Oracle DB serveru (testovací prostředí)
Správa a konfigurace doprovodných technologií:
     •  DNS server
     •  NTP server
     •  SMTP server
     •  Nagios
Správa a konfigurace databází pro dílčí části integrovaného IS
Správa a konfigurace virtuálních serverů včetně jejich OS (Windows, Linux)
Správa load balancingu windows serverů skrze Apache reverzní proxy server
Správa load balancingu linux severů skrze OS RHEL 5 a nástroj LVS Piranha
Správa a konfigurace aplikačních serverů (O/S Windows pro chod aplikace a .NET prostředí)
Správa a konfigurace BI serverů (Oracle Business Intelligence Suite 11g,  Oracle BI Publisher)
Správa a konfigurace SOA prostředí (Oracle SOA Suite, Oracle Service Bus, Weblogic aplikační server)
Správa a konfigurace serverů pro komunikaci s ISŘZP
Správa a konfigurace serverů pro ERIAN
Správa a konfigurace aplikačního SW IIS VOZP
Obnova konfigurací z prováděných záloh

	Součástí služby není:
	Správa sítě a HW využitého pro provoz IIS VoZP
Řízení přístupu na úrovni AD
Řízení síťové bezpečnosti

	Způsob poskytování:
	Na vyžádání za případné spolupráce s pracovníky objednatele
Vzdáleně skrze administrativní VPN spojení

	Komunikační kanály:
	Service – Desk Objednatele a jeho integrace s nástrojem Poskytovatele
Osobní komunikace

	Součinnost Objednatele:
	Poskytnutí funkční zálohy konfigurací pro případnou obnovu
Objednatel bude disponovat platnou maintenance k produktům třetích stran pro možnost poskytnutí podpory autorem SW třetích stran

	Reporting služby:
	Měsíční souhrn všech otevřených a uzavřených (v daném období) Incidentů a Požadavků včetně dílčích odvedených pracích na jejich řešení (granularita 30min, kde období prvních 30 min je vždy zaokrouhlováno směrem nahoru)

	3. Parametry služby
	 

	Servisní hodiny:
	Dle služby „Incident Management – IIS.PP.0020.1“

	Reakční doba:
	Dle služby „Incident Management – IIS.PP.0020.1“

	Provozní spolehlivost:
	 

	Termíny:
	 

	4. Cena
	 

	Cena za službu (měsíčně)
	……………. Kč (bez DPH)

	Rozsah plnění
	24 hodin za měsíc

	Předpokládané rozložení rolí pro plnění služby (měsíčně):
	Služba bude vykonávána těmito rolemi:
- Správce integrační vrstvy
- Správce DB vrstvy
- Správce aplikační vrstvy
- Správce MIS

	Upozornění:
	 




	1. Hlavička
	 

	ID Služby:
	IIS.PP.0042

	Název služby:
	Správa dat

	Cíl služby:
	Zajistit korekci chyb datových zpracování v rámci všech prvků integrovaného systému; provádět řízené zásahy na úrovni databázové vrstvy řešení; zajistit aktuálnost dat v manažerské nadstavbě a testovacím prostředí
Jednotlivé činnosti jsou realizovány na základě požadavků nebo vzniklých incidentů

	Příjemce služby:
	 IIS.PP.0020.1

	Vazba na ostatní služby:
	Zdrojem aktivit je „Incident management IIS.PP.0020.1“ – schválený incident nebo požadavek

	2. Specifické služby
	 

	Popis služby:
	Požadavky a Incidenty vzešlé ze služby Incident Managementu jsou ad-hoc zpracovávány podle nastavených priorit nebo úrovně závažnosti v reakčních dobách stanovených pro tuto službu.
O každé aktivitě je pořízen záznam do Service Desku, přes který je či Požadavek či Incident vrácen do služby Incident Managementu.

	Součástí služby je:
	Přímá modifikace dat v DB schématech řešení za účelem nápravy hlášeného incidentu či požadavku
Administrace integračních vazeb, vyvolání opakované komunikace při výpadcích integrovaného systému nebo okolních systémů, včetně ověření nápravy (komunikace s administrátory) v okolních systémech. 
Aktualizace testovacího prostředí ISŘZP (tzv. překlápění dat z produkce)
Hromadná záměna obsahu číselníku pomocí skriptů (netýká se standardní úlohy administrace externích číselníků)

	Součástí služby není:
	Aktualizace DB okolních systémů na testovací prostředí pro plnohodnotné zajištění funkcionality IS ŘZP

	Způsob poskytování:
	Na vyžádání za případné spolupráce s pracovníky objednatele
Vzdáleně skrze administrativní VPN spojení

	Komunikační kanály:
	Service – Desk Objednatele a jeho integrace s nástrojem Dodavatele
Osobní komunikace

	Součinnost Objednatele:
	Poskytnutí funkční zálohy pro případnou obnovu dat

	Reporting služby:
	Měsíční souhrn všech otevřených a uzavřených (v daném období) Incidentů a Požadavků včetně dílčích odvedených pracích na jejich řešení (granularita 30min, kde období prvních 30 min je vždy zaokrouhlováno směrem nahoru)

	3. Parametry služby
	 

	Servisní hodiny:
	Dle služby „Incident Management – IIS.PP.0020.1“

	Reakční doba:
	Dle služby „Incident Management – IIS.PP.0020.1“

	Provozní spolehlivost:
	 

	Termíny:
	 

	4. Cena
	 

	Cena za službu (měsíčně)
	…………. Kč (bez DPH)

	Rozsah plnění
	44 hodin za měsíc

	Předpokládané rozložení rolí pro plnění služby (měsíčně):
	Služba bude vykonávána těmito rolemi:
- Správce DB vrstvy

	Upozornění:
	 



	1. Hlavička
	 

	ID Služby:
	IIS.PP.0043.1

	Název služby:
	Správa dat - profylaxe

	Cíl služby:
	Realizovat pravidelné služby a činnosti nad DB vrstvou řešení za účelem minimalizace provozních incidentů, optimalizace stability a výkonnosti integrovaného systému jako celku.

	Příjemce služby:
	 Oddělení IT VoZP ČR

	Vazba na ostatní služby:
	Bez vazby na další služby 

	2. Specifické služby
	 

	Popis služby:
	Výčet preventivních činností a četnost jejich provádění je zaznamenán formou plánu profylaxe dat.
Profylaxe nesmí ohrozit ani omezit provozní dostupnost řešení

	Součástí služby je:
	Zálohování všech DB integrovaného systému na centrální zálohovací jednotku zadavatele
Kontrola exekučních plánů jednotlivých DB úloh
Kontrola indexů, reindexace nad všemi DB schématy integrovaného systému
Optimalizace dávkových úloh/datových zpracování na úrovni databázové vrstvy z pohledu rychlosti, nároku na technologické prostředky (paměť, výkonnost procesoru,...)
Administrace prostoru pro DB schémata (alokace nového místa, odmazávání starých logů, redukce/uvolnění místa)
Kontrola logů DB schémat
Optimalizace ETL transformací pro načítání dat do DWH
Optimalizace algoritmů pro generování tzv. bufferů
Údržba datové komunikace prostřednictvím integrační sběrnice - aktualizace certifikátů pro komunikace, údržba souborových i DB logů (odmazávání, archivace)

	Součástí služby není:
	Zálohování dat – provoz centrální zálohovací jednotky
Provádění přímých zásahů dat (řečeno formou Požadavku nebo Incidentu dle IIS.PP.0042)
Přidělování přístupových práv a úpravy reportů v rámci BI

	Způsob poskytování:
	Dle zpracovaného plánu profylaxe dat
Vzdáleně skrze administrativní VPN spojení

	Komunikační kanály:
	e-mail
Osobní komunikace

	Součinnost Objednatele:
	Provoz centrální zálohovací jednotky

	Reporting služby:
	Měsíční report všech provedených preventivních činností s časovou náročností a přínosem dílčí činnosti vůči stabilitě provozu a výkonnosti integrovanému systému jako celku

	3. Parametry služby
	 

	Servisní hodiny:
	 Dle upřesnění oddělení IT VoZP ČR

	Reakční doba:
	 Do dalšího pracovního dne

	Provozní spolehlivost:
	Profylaxe nesmí ohrozit ani omezit provozní dostupnost integrovaného systému dle parametrů uvedených v IIS.PP.0020.1

	Termíny:
	 

	4. Cena
	 

	Cena za službu (měsíčně):
	…………… Kč (bez DPH)
Informativní rozpad ceny:
- cca 1 hodina denně

	Rozsah plnění:
	20 hodin za měsíc

	Předpokládané rozložení rolí pro plnění služby (měsíčně):
	Služba bude vykonávána těmito rolemi:
- Správce integrační vrstvy
- Správce DB vrstvy
- Správce aplikační vrstvy
- Správce MIS

	Upozornění:
	 




	1. Hlavička
	 

	ID Služby:
	IIS.PP.0044.1

	Název služby:
	Správa aplikace ISŘZP a dalších vrstev integrovaného systému

	Cíl služby:
	Zajistit potřebné úpravy a běh aplikace low-level administračními nástroji a konfiguračními prvky vlastní aplikace; zastoupit uživatele při obtížných zpracováních úloh.
Jednotlivé činnosti jsou realizovány na základě požadavků nebo vzniklých incidentů

	Příjemce služby:
	 Oddělení IT VoZP ČR

	Vazba na ostatní služby:
	Zdrojem aktivit je „Incident management IIS.PP.0020.1“ – schválený incident nebo požadavek

	2. Specifické služby
	 

	Popis služby:
	Požadavky a Incidenty vzešlé ze služby Incident Managementu jsou ad-hoc zpracovávány podle nastavených priorit nebo úrovně závažnosti v reakčních dobách stanovených pro tuto službu. 
O každé aktivitě je pořízen záznam do Service Desku, přes který je či Požadavek či Incident vrácen do služby Incident Managementu.

	Součástí služby je:
	[bookmark: _GoBack]
Restart jednotlivých SW částí integrovaného systému
Instalace nových verzí SW na testovací prostředí a produkční prostředí v dohodnutém čase (defaultně v době určeném pro odstávky nebo dle dohody s Objednatelem)
Realizace úprav globálních nastavení aplikace


Návrh řešení, případně dle schválení Objednatelem provedení uživatelské operace v systému, která řeší nestandardní výsledek automatické nebo manuální úlohy:
   o Opakované stažení dat z PZP
   o Činnosti spojené se zpracováním výkazů ZdP, HOZ
   o Opakovaná komunikace – replikace záznamů do RIS
   o a další

Analýza chybových stavů k hlášenému incidentu (požadavku), korekce zpracování
Administrátorské služby pro správu agend ve výdajové části ISŘZP a v části správy registrů.

Údržba, zajištění konzistence aplikačního prostředí a dat v tzv. testovací instanci ISŘZP. V této instanci je zajišťováno nasazování nových funkčností k otestování.

	Součástí služby není:
	Testování nových funkčností systému, vyjma výše uvedeného
Provádění přímých zásahů dat (řečeno formou Požadavku nebo Incidentu dle IIS.PP.0042)

	Způsob poskytování:
	Na vyžádání za případné spolupráce s pracovníky objednatele
Vzdáleně skrze administrativní VPN spojení

	Komunikační kanály:
	Service – Desk Objednatele a jeho integrace s nástrojem Poskytovatele,
Osobní komunikace

	Součinnost Objednatele:
	Zajištění nezbytných zásahů na SW 3. stran (RIS, NIS, EZOP, PZP, portál VZP) – řešeno skrze tzv. „Incident Management 3. stran Objednatele“
Návrh nebo odsouhlasení návrhu řešení provedení uživatelské operace v systému vedoucí k řešení Incidentu nebo Požadavku
Provedení uživatelské operace v systému, kterou není vhodné provést z pohledu logování a auditování administrátorem.

	Reporting služby:
	Měsíční souhrn všech otevřených a uzavřených (v daném období) Incidentů a Požadavků včetně dílčích odvedených pracích na jejich řešení (granularita 30min, kde období prvních 30 min je vždy zaokrouhlováno směrem nahoru)

	3. Parametry služby
	 

	Servisní hodiny:
	Dle služby „Incident Management – IIS.PP.0020.1“

	Reakční doba:
	Dle služby „Incident Management – IIS.PP.0020.1“

	Provozní spolehlivost:
	 

	Termíny:
	 

	4. Cena
	 

	Cena za službu (měsíčně):
	……………… Kč (bez DPH)

	Rozsah plnění:
	20 hodin za měsíc

	Předpokládané rozložení rolí pro plnění služby (měsíčně):
	

	Upozornění:
	 







Praha dne:								……………… dne
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Stránka 13 z 17

image1.emf
Zákaznická podpora 

I.vrstva

Poradenské a konzultační 

služby on-line (telefon, 

mail)

Návody, postupy, pomoc 

zpracování rutinních úloh 

uživatelů

Zajišťuje VOZP

Zákaznická podpora 

II.vrstva

Poradenské a konzultační 

služby na základě 

incidentů v Service Desku

Návody, postupy, pomoc 

zpracování rutinních úloh 

uživatelů

Outsourcing

Incident Management

Zpracování incidentů typu:

- závada

- požadavek

Zdroj incidentu:

- uživatel

- provozní dohled

Kategorie incidentu:

- business proces

- infrastruktura

Outsourcing

Požadavek

Priorita A,B,C

Zpracovatel:

Outsourcing, VoZP

Incident (závada)

Závažnost vady A,B,C

Zpracovatel:

Outsourcing

Správa HW

Třetí strana:

Servis Hardware

VoZP:

Datová pole

Správa aplikace ISŘZP

Outsourcing:

Release management

Low-level administrace 

Admin dávková zpracování

Kontrola business procesů

VoZP:

Administrace aplikace

Uživatelská konfigurace 

Nastavení práv

Uživatelská dávková 

zpracování

Kontrola business procesů

Provozní dohled

Monitoring SW a HW

Dohled nad zpracováním dat

Monitoring SW A HW

Aplikační infrastruktura

Databázová infrastruktura

Vrstva OS

Virtualizace

Servery

Provoz Nagios

Outsourcing

Kontrola datových 

zpracování

Datová sběrnice a pumpy

Aktualizace DWH

Dávkové úlohy

Replikace dat provoz->test

Kontrola provozních logů

Outsourcing

Provozní správa

Zaškolování

Zajišťuje VoZP, ad-hoc 

dodavatel IIS

Správa dat

Outsourcing:

Konfigurace a administrace: 

Transfery dat (sběrnice), DB 

replikace, Dávkové úlohy, 

aktualizace DWH; aktualizace 

dat provoz->test

Zajištění procesu zálohování

VoZP:

Nastavení práv BI, úpravy 

reportů

Správa dat - profylaxe

Outsourcing:

Čištění a indexace databází; 

kontroly konzistence dat a 

místa v úložištích + další 

profylaktické a optimalizační 

DB operace; Zajištění 

procesu zálohování

VoZP:

Správa prostoru 

zálohovacích polí

Správa HW - profylaxe

Třetí strana

Správa Infrastruktury

Outsourcing:

Konfigurace a administrace 

databází a virtualizačních 

nástrojů a load balancingu, 

SOA, BI, dohledových a 

zálohovacích nástrojů

Správa Infrastruktury - 

profylaxe

Outsourcing:

Instalace bezp.záplat, 

upgrade a update; 

monitoring a optimalizace 

systémových zdrojů 

vzhledem k virtualizačním 

nastavením

Incident Management 3 stran VoZP

Zpracování incidentů typu:

- závada

- požadavek

Zdroj incidentu:

- uživatel

- provozní dohled

Kategorie incidentu:

- business proces

- infrastruktura

VoZP, dodavatelé

Incident Management

Správa LAN

VoZP:

Správa LAN prvků, 

kabeláží, napájení

Správa přístupů

VoZP:

Správa AD, Správa VLAN

MODEL PROVOZNÍ 

ÚDRŽBY IIS


V_kres_Microsoft_Visia11111111111111111.vsdx
Poradenské a konzultační služby on-line (telefon, mail)
Návody, postupy, pomoc zpracování rutinních úloh uživatelů
Zajišťuje VOZP
Zákaznická podpora I.vrstva

Poradenské a konzultační služby na základě incidentů v Service Desku
Návody, postupy, pomoc zpracování rutinních úloh uživatelů
Outsourcing
Zákaznická podpora II.vrstva

Zpracování incidentů typu:
	- závada
	- požadavek
Zdroj incidentu:
	- uživatel
	- provozní dohled
Kategorie incidentu:
	- business proces
	- infrastruktura
Outsourcing
Incident Management

Priorita A,B,C

Zpracovatel:
Outsourcing, VoZP
Požadavek

Závažnost vady A,B,C

Zpracovatel:
Outsourcing
Incident (závada)

Třetí strana:
Servis Hardware
VoZP:
Datová pole
Správa HW

Outsourcing:
Release management
Low-level administrace 
Admin dávková zpracování
Kontrola business procesů
VoZP:
Administrace aplikace
Uživatelská konfigurace 
Nastavení práv
Uživatelská dávková zpracování
Kontrola business procesů
Správa aplikace ISŘZP

Monitoring SW a HW
Dohled nad zpracováním dat
Provozní dohled

Aplikační infrastruktura
Databázová infrastruktura
Vrstva OS
Virtualizace
Servery
Provoz Nagios

Outsourcing
Monitoring SW A HW

Datová sběrnice a pumpy
Aktualizace DWH
Dávkové úlohy
Replikace dat provoz->test
Kontrola provozních logů

Outsourcing
Kontrola datových zpracování


Provozní správa

Zajišťuje VoZP, ad-hoc dodavatel IIS
Zaškolování

Outsourcing:
Konfigurace a administrace: Transfery dat (sběrnice), DB replikace, Dávkové úlohy, aktualizace DWH; aktualizace dat provoz->test
Zajištění procesu zálohování
VoZP:
Nastavení práv BI, úpravy reportů
Správa dat

Outsourcing:
Čištění a indexace databází; kontroly konzistence dat a místa v úložištích + další profylaktické a optimalizační DB operace; Zajištění procesu zálohování
VoZP:
Správa prostoru zálohovacích polí
Správa dat - profylaxe

Třetí strana
Správa HW - profylaxe

Outsourcing:
Konfigurace a administrace databází a virtualizačních nástrojů a load balancingu, SOA, BI, dohledových a zálohovacích nástrojů
Správa Infrastruktury

Outsourcing:
Instalace bezp.záplat, upgrade a update; monitoring a optimalizace systémových zdrojů vzhledem k virtualizačním nastavením
Správa Infrastruktury - profylaxe

Zpracování incidentů typu:
	- závada
	- požadavek
Zdroj incidentu:
	- uživatel
	- provozní dohled
Kategorie incidentu:
	- business proces
	- infrastruktura
VoZP, dodavatelé
Incident Management 3 stran VoZP


Incident Management

VoZP:
Správa LAN prvků, kabeláží, napájení
Správa LAN

VoZP:
Správa AD, Správa VLAN
Správa přístupů

MODEL PROVOZNÍ ÚDRŽBY IIS



