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 INDEX \r \h "A" \c "2" \z "1029" 
1. Definice dalších pojmů
	ID služby
	ID služby definuje typ katalogového listu (provoz a servis aplikace, provoz a servis infrastruktury

	Služby provozu
	jsou provozní služby aplikované na Infrastruktuře, provozní služby jsou popsané v katalogových listech

	Služby servisu
	jsou servisní služby aplikované na Infrastruktuře, servisní služby jsou v katalogových listech

	Parametry SLA  
	jsou měřitelné parametry, které jsou smluvně definovány v tabulce SLA

	Parametr DRP
	Disaster recovery plan – DRP je vyhlašováno pro Kritické Incidenty Dohledovým centrem (DCeGOV)

	Incident
	výpadek Infrastruktury nebo její části

	Dostupnost
	parametr kvality provozu Infrastruktury

	Výkonnost
	parametr kvality výkonnosti Infrastruktury

	Služby reportingu
	jsou reportovací služby, smluvené v rámci smluvního vztahu

	Podpora L1
	operátor Service Desk, který přímá požadavky či Incidenty od uživatelů

	Podpora L2
	podpora druhé úrovně, pracovníci Dohledu, řeší požadavky či Incidenty předané z L1, popřípadě je předává na L3 nebo zpět na L1. V případě Krajů je L2 zajištována v rámci L3.

	Podpora L3
	podpora třetí úrovně je zajištována pracovníky Kraje, řeší požadavky či Incidenty předané z L2 nebo L1 

	Odezva
	za čas odezvy se považuje rozdíl časů přeposlání žádosti na odstranění Incidentu na Kraj a času převzetí žádosti servisní podporou z Kraje. 

	Obnovení služby
	je časová lhůta, ve které je Kraj povinen obnovit parametry provozní služby na sjednanou úroveň nebo servisním zákrokem zajistit snížení priority Incidentu na Infrastruktuře Kraje

	Produkční prostředí
	je prostředí kde jsou aplikovány Služby provozu, služby servisu a parametry SLA

	Testovací prostředí
	je prostředí kde jsou aplikovány pouze Služby provozu

	Režimy poskytování služeb
	pracovní režim, při kterém jsou služby poskytovány (od-do, dny v týdnu)

	Režim 8x5
	pracovní režim od 8:00 do 16:00 hodin poskytovaný v 5 pracovních dnech

	Režim 10x5
	pracovní režim od 8:00 do 18:00 hodin poskytovaný v 5 pracovních dnech

	Režim 24x7
	nepřetržitý pracovní režim

	Service desk
	nástroj Dohledového centra eGOV – nástroj je umístěn na centrálním pracovišti; jsou zde umístěny ostatní dohledové nástroje a pracoviště Helpdesku

	Infrastruktura
	Infrastruktura Registru smluv (aktivní prvky, servery, virtualizace a OS). Specifikace je součástí dokumentu NAKIT_Priloha_3_Infrastruktura_Vysocina

	Plánovaná odstávka
	je to časový interval smluvený pro Infrastrukturu, v rámci tohoto intervalu je povoleno prováděn plánovaný zákrok na Infrastruktura


2. Specifikace infrastruktury
2.1. Technologická centra
Produkční řešení je navrženo jako distribuované do dvou místně oddělených technologických center (TCK), a to Kraje Vysočina a kraje Plzeňského. Pro testovací prostředí je k dispozici pouze jedno technologické centrum, a to Kraje Vysočina. Požadavky na provoz Infrastruktury kraje Vysočina jsou následující:
2.2. Dostupný HW
2.2.1. Prostor na diskovém poli 20 TiB v TCK Vysočina s následujícím rozdělením na „rychlou” a „pomalou” kapacitu storage TCK Vysočina 5 TiB „rychlé" kapacity a 15 TiB „pomalé” kapacity. Za pomalou kapacitu jsou považovány disky NL-SAS 7,2k rpm nebo pomalejší. Za rychlou kapacitu jsou považovány disky SAS s min. 10k rpm o maximální velikosti 900 GB. Použitá storage bude umožňovat Tiering.
2.2.2. Zálohovací řešení pro zálohování virtualizovaných systémů na úrovni obrazu virtuálního serveru, které umožní realizaci záloh bez nutnosti instalace agenta do zálohovaných systémů a s realizací záloh v následujícím schématu — 1x záloha jednou denně tak, aby bylo možné obnovit data pro dobu 14 dnů včetně potřebného prostoru pro uložení záloh. Zálohovací systém neřeší konzistenci databázových dat.
2.2.3. Síťová infrastruktura pro běh virtualizovaných serverů a pro připojení do krajského konektoru CMS, kde budou zakončeny 2 „VPN CMS” vždy na samostatném portu krajského konektoru.
2.2.4. Virtualizované serverové prostředí splňující parametry pro provoz serverů.
2.3. Lokalita Vysočina – produkční prostředí
Celkem 11 serverů 68 VCPU 160 GB RAM zařazených do celkem 4 VLAN dle podrobné specifikace NAKIT_Priloha_3_Infrastruktura_Vysocina.
2.4. Lokalita Vysočina – testovací prostředí
Celkem 20 serverů 30 VCPU 90 GB RAM zařazených do celkem 4 VLAN dle podrobné specifikace NAKIT_Priloha_3_Infrastruktura_Vysocina.
2.5. Požadované služby TCK
2.5.1. · Vytvoření prostředí pro import virtualizovaných systémů
2.5.2. · Vytvoření LAN a jejich napojení na Krajský konektor do vytvořených „VPN”
2.5.3. · Vytvoření diskových prostorů
2.5.4. · Nastavení zálohovacích politik a případná obnova dle požadavků
2.5.5. · Instalace a údržba virtualizační platformy
2.5.6. · Provoz, údržba a dohled prostředí na úrovni dodávaných služeb, kdy bude umožněn ICMP PING na jednotlivé stroje (nejedná se o monitoring vlastních virtualizovaných systémů)
3. Specifikace poskytovaných služeb
Služby jsou definovány v katalogových listech níže. Předpokladem pro úspěšně zajištění provozu Infrastruktury, je zajištění srovnatelných provozních a servisních podmínek s jinými systémy provozovanými v resortu MV, které jsou integrovány pro podporu funkčnosti systému registru smluv. Jde o integrované Služby. Většinou jde o Služby již poskytované v rámci perimetrů CMS a ITS. 
3.1. Dostupnost infrastruktury kraje Vysočina
	Katalogový list – Dostupnost infrastruktury

	ID
	KLD01IVY

	Název služby 
	Zajištění dostupnosti infrastruktury kraje Vysočina

	Popis Služby
	Zajištění dostupnosti za účelem udržení smluveného parametru dostupnosti

	Název parametru
	Dostupnost poskytování služeb v produkčního prostředí

	Popis činnosti
	Dostupnost je monitorována nástroji Kraje. Výsledky jsou pravidelně měsíčně reportovány v dokumentu NAKIT_Priloha_4_Vykaz_SLA_Vysočina.

	Parametr dostupnosti Způsob měření a výpočtu
	Monitorovací nástroj pravidelně každé 2 minuty monitoruje dostupnost infrastruktury a funkcionalitu vstupních a výstupních odezev infrastruktury. Dostupnost se monitoruje na klíčových prvcích infrastruktury jako jsou prvky CPU, paměť, disková plocha, síťové komponenty.  Dostupnost se monitoruje v provozním prostředí a do parametru se nezapočítávají plánované odstávky.

	Hodnota parametru
	99,8 %

	Režim Služby
	Služby se poskytují v režimu 7x24

	Reportování výsledků
	Report měření „NAKIT_Priloha_4_Vykaz_SLA_Vysočina“ za periodu a kopii záznamů v provozním deníku


3.2. Služba provozu Infrastruktury 01
	Katalogový list služby – Proaktivní údržba Infrastruktury Kraje (Profylaxe)

	ID 
	KLPR01SY

	Název služby 
	Proaktivní údržba Infrastruktury Kraje

	Popis Služby
	Proaktivní a profylaktické činnosti, směřující k udržení funkčnosti, spolehlivosti a výkonnosti Infrastruktury. Součástí služby je implementace patchů, updatů, nutných malých změn nebo kontrol konfigurací na úrovni virtualizace. Činnosti se provádí v rámci plánované odstávky, evidované v dokumentu NAKIT_Priloha_4_Vykaz_SLA_Vysočina.

	Časová perioda služby
	Plánovaná odstávka

	Detailní popis prováděných činností
	1. Provádění pravidelných kontrol nastavení (konfigurace) infrastruktury. 
2. Profylaxe obsahuje činnosti pravidelné promazání logů, kontrola kritických a závažných událostí v logách generovaných na úrovni infrastruktury. V případě, že se opakuje výskyt nějaké události, Kraj je povinen na tyto události upozornit a zajistit zápis těchto aktivit v provozním deníku. Při jakýchkoliv změnách je nutné zajistit aktualizaci provozní dokumentace.
3. Provádění pravidelné zálohování Image infrastruktury, minimálně při změnách image.
4. Implementace patchů a updatů

	Režim Služby
	Služby se poskytují v režimu 5x8

	Objem poskytované Služby
	Podle harmonogramu schváleného NAKIT v rozsahu nutném pro zajištění parametrů služby požadovaných v rámci Smlouvy.

	Služba nezahrnuje
	Bezpečnostní monitoring a monitoring dostupnosti a rychlosti, nezahrnuje change a release management. Správu systémů navazujících na Infrastrukturu.

	Způsob dokladování
	Měsíční záznam o poskytnutí Služby zajištění provozu Infrastruktury (profylaxe)


3.3. Služba provoz Infrastruktury 02
	Katalogový list služby – Rozvoj Infrastruktury

	ID
	KLPR02SY

	Název Služby
	Rozvoj infrastruktury

	Popis Služby
	Provádění prací spojených s podporou nepravidelných aktualizací infrastruktury.

	Název činnosti
	Rozvoj Infrastruktury musí být v souladu s doporučením výrobců 

	Časová perioda služby
	Plánovaná odstávka

	Detailní popis prováděných činností
	Provedení aktualizace nebo změnu Infrastruktury
Kraj při provádění změn zajišťuje a zodpovídá za:

1) Jednorázovou zálohu prvku (pokud je potřeba)
2) Analýzu přínosů, rizik a dopadů aktualizací na infrastrukturu, výběr vhodných aktualizací. 
3) Předání návrhů na změny 
4) Odsouhlasení implementace vybraných aktualizací s Contacid a NAKITem.
5) Provedení implementace na testovacím prostředí/v případě clusterového řešení, implementace např. na jeden uzel následně na druhý po ověření funkčnosti.
6) Provedení testování implementované aktualizace a ověření zachování funkčnosti celého řešení.
7) Implementace odsouhlasených aktualizací.
8) Implementace aktualizace na vyžádání formou servisního požadavku.
9) Aktualizace provozní dokumentace.
10) Správa a údržba běhu serverů a služeb zajištující aktualizaci SW.

	Objem poskytované služby
	Jen objednané práce schválené NAKIT

	Režim Služby
	Služby se poskytují v režimu 5x8

	Způsob dokladování
	Měsíční Záznam o poskytnutých Službách, záznam v provozním deníku


3.4. Služba provoz Infrastruktury 03
	Katalogový list služby – Dokumentace provozní dokumentace

	ID 
	KLPR03SY

	Název Služby
	Dokumentace provozní dokumentace

	Popis Služby
	Udržování aktuálnosti dokumentace, předávání aktuálních zdrojových kódů, administrace předávaných dokumentů.

	Název činnosti
	Dokumentace, zdrojové kódy a administrativa

	Popis činnosti
	Kraj zejména zajišťuje a zodpovídá za:
1) Aktuálnost veškeré dokumentace k Infrastruktuře
2) Aktuálnost seznamů použitého HW a SW včetně informací o době platnosti podpory a maintenance.
Kraj předává aktualizovanou dokumentaci na smluveném mediu:
· Aktuální verzí kompletní dokumentace Infrastruktury
· Aktuální kopií konfigurací Infrastruktury

	Režim Služby
	Služby se poskytují v režimu 5x8

	Služba nezahrnuje
	Vytvoření, resp. úpravu dokumentace v důsledku změnového nebo rozvojového požadavku. Ta bude realizována v rámci Služby na objednávku společně s příslušným změnovým nebo rozvojovým požadavkem

	Způsob dokladování
	· DVD s aktuálními verzemi dokumentace a konfigurace
· měsíční Záznam o poskytnutých Službách NAKIT – kopie Provozního deníku


3.5. Služba provozu Infrastruktury 04
	Katalogový list služby – Provoz Infrastruktury

	ID 
	KLPR04SY

	Název a platnost služby 
	Provoz Infrastruktury

	Detailní popis prováděných činností
	Kraj zajištuje dohled a stabilní provoz nad Infrastrukturou určenou pro systém Registr smluv. V případě vzniku Incidentu se řídí procesem Incident managementem

	Časová perioda služby
	Zajištění dohledu po dobu provozních hodin Infrastruktury

	Režim Služby
	Služby se poskytují v režimu 24x7

	Objem poskytované Služby
	Objem prací je definován ve smluvním vztahu.

	Služba nezahrnuje
	Bezpečnostní monitoring a monitoring dostupnosti a rychlosti, nezahrnuje change a release management. Správu systémů navazujících na Infrastrukturu.

	Způsob dokladování
	Měsíční záznam o poskytnutí Služby zajištění „Provozu Infrastruktury“ – kopie provozního deníku


3.6. Služba servis Infrastruktury 01
	Katalogový list služby – Servis Infrastruktury

	ID
	KLSE01SY

	Název Služby
	Servis Infrastruktury

	Popis Služby
	Servisem Infrastruktury se rozumí zajištění odstranění vzniklých Incidentů v souladu se provozní smlouvou, procesy a parametry SLA.

	Detailní popis prováděných činností
	Kraj odstraňuje Incidenty v souladu s procesem Incident management.
Činnosti jsou řízeny pracovníky L1 podpory NAKIT. Incidenty musí být zaznamenány a aktualizovány v Service Desku.
Kraj zejména zajišťuje a zodpovídá za: 
· příjem převzetí Incidentu na L3
· provedení analýzy odstranění Incidentu
· Pokud je to nutné provedení výjezd na místo s náhradním dílem nebo objednání zásahu u výrobce
· Výměna nebo oprava vadné části komponenty (část aplikace/dílu/prvku a otestování funkčnosti)
· Zaslání informace o stavu řešení Incidentu na L1 NAKIT

	Režim Služby
	Služby se poskytují v režimu 24x7

	Odezva
	Stanoveno v parametrech SLA

	Obnovení Služby
	Kraj je povinen vadu odstranit v souladu s parametry SLA. 
Kraj při odstraňování Incidentů analyzuje způsob a druh náhradní řešení s ohledem na prioritu Incidentu a parametry SLA.

	Poznámka
	Služba je podmíněna uzavřenou smlouvou na podporu od výrobce nebo od jeho certifikovaného servisního partnera, nebo doložením certifikátu na poskytování této služby.

	Způsob dokladování
	Měsíční report „NAKIT_Priloha_4_Vykaz_SLA_Vysočina“ o poskytnutých Službách společně s reportem SLA ze Service Desku DC eGOV


3.7. Služba reporting Infrastruktury
	Katalogový list služby – Reporting Infrastruktury

	ID
	KLRE01SY

	Název Služby
	Poskytování vyhodnoceného reportingu 

	Popis služby
	Kraj předává reporty v souladu se smluvním ujednáním minimálně v měsíční periodě spolu s návrhem na akceptaci provedených služeb.

	Detailní popis prováděných činností
	Předávání neagregovaných dat pro vyhodnocování SLA v požadované struktuře a časové periodě (týdně a měsíčně) 
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