Katal6g sluzieb

Fakultnd Nemocnica Nitra

Parametre SLA

Balik sluzieb |Typsluzhy | S<UuPina Nézov sluzby Struény popis sluzby eI DTy RECIIETILS7H IR || (BEEE| |- (M COICTE Cena za sluzby bez DPH Poznamky
sluzieb (sluzba neobsahuje) pre poskytnutie sluzby podpory odozvy vyrieSenia
Telefonicky alebo emailom. Pracovnik Prijem poziadaviek mimo tych suvisiacich |Katalég sluzieb nastaveny do
poskytovatela vyZiada od pouzivatela Udaje, ktoré |s podporou a prevadzkou sluzieb aplikacie PosAm Servio.
Prijem a spracovanie |sU potrebné na registraciu poZiadavky (meno definovanych v tomto katal6gu. Prijem Vykonana tranzicia sluZieb.
poZiadavky pouzivatela, organizécia, prip. kontakt). Zakladnd poZiadaviek z od inych ako pomenovanych
kontrola Uplnosti a spravnosti Ziadosti o sluzbu v pouzivatelov.
pripade mailovej Ziadosti.
Pridelenie zaklasifikovanej poZiadavky prislusnému |Tvorba a schvalovanie riesitelskych
geiiterovi podla schvélenej prevadzkovej politu[l)ov. Dhohl’adévanie rizéitel’%v mimo N/A
. okumentacie schvalenych postupov. Zodpovednost za - . N/A 2 x4
SR (BIEK Pausalna Podpora 1. Identifikacia rieSitelskej skupiny neplnenie parametrov SLA, OLA, UC 24x7 (vid os}tatne (vid ostatné Zahrnuta v pauSalnom
(SPOC) 2. Vytvorenie pracovného prikazu pre riesitelské riesitefskych skupin. Tvorba a baliky baliky sluzieb) poplatku
S skupiny schvalovanie eskala¢nych postupov. sluzieb)
Dispecing 3. Postiipenie pracovného prikazu riesitelskej Dohladavanie eskalagnych pracovnikov
poziadavky skupine / rieitelskym skupinam podla prevadzkovej |mimo schvalenych prevadzkovych
dokumentécie postupov.
4. Monitoring priebehu poskytovania sluzieb
pracovnymi skupinami
5. Eskalacie v pripade nedodrziavania ¢asov SLA
(OLA/UC)
Pausalna | Odstranenie |Infrastruktira Odstranenie poruchy na zariadeniach podra Prilohy |Rie3enie pordch vzniknutych na Poskytnutie vzdialeného
poruchy 6 Zoznam podporovanych zariadeni a podla priority |hardvérovom alebo inom vybaveni mimo pristupu a napojenia P1 - 24x7 |30 min 4h
incidentu (kriticky P1, zavazny P2, bezny P3) prilohy ¢. 6. Nezasielanie monitorovacich zariadeni na centralnu
informéciu na adresu administratora monitorovaciu konzolu £ x4
zakaznika v pripade vypadku konektivity | prostrednictvom VPN tunelu. | p2.gx5 [1h NPD Zahrnuta v pausainom
zékaznika alebo inej nedostupnosti na Podporované zariadenia poplatku
strane zékaznika. Update / Upgrade / musia mat platnt podporu od
Patching. Starostlivost o VMware. vyrobcu. P3-8x5 |1h 5PD
Prevadzkaa |VYZiadana Podpora Zapezpecenie Vykonanie pozadovanych ¢innosti vzdialenym Vykondvanie inych prac nesuvisiacich s IT |Poskytnutie fyzického a
podpora podpory (technickej |spésobom alebo na mieste. Minimalna merna vybavenim zékaznika. vzdialeného pristupu k
infrastruktary alebo metodickej) na |jednotka je 15 minat. zariadeniam. Stcinnost
mieste alebo lok&lnych administratorov pri
vzdialenym V pripade pozadovanej pritomnosti technika mimo vykone. Uz pri zaslani
spbsobom Standardnych pracovnych hodin (pracovné dni 8:00 - poziadavky je Zakaznik X 2 Sl
18:00) je Uctovana prirazka 50% k hodinovej sadzbe povinny definovat presny Dohodou |NPD Dohodou Vyziadana SIPZba'
technika. popis a charakter 100€ / hodina
vyzadovanych prac
V pripade poZadovanej pritomnosti technika po¢as vyzadovanych od technika.
vikendov, sviatkov a dni pracovného pokoja je
ucdtovana prirazka 100% k hodinovej sadzbe
technika.
Konzultacie Konzultacie k hardvérovému a softvérovému Neobsahuje pripadné cestovné naklady. |Nezahrnuté v mesacnom Vyiad 4 slu%b
A e 5 < ; vybaveniu. pausali. Pisomna Po - Pi Yyziadana sluzba:
OStan BRRY)| vyziadana né Skolenia Skolenia pouzivatelov / administratorov zakaznika. objednavka. 8:00 - 18:00 2PD Dohodou 100€ / hodina




