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PROVOZ PPSP

Tato priloha rekapituluje stav zajisténi provozu od 16.11.2016 do 15.11. 2017.

A. Provoz PPSP pro zajisténi Sluzby BDC - Zajisténi a provoz produkcéniho

1.

prostredi IISSP od 15.11.2009
Zajisténi sluzeb provozu

Cilem sluzeb provozu je zajistit dodrzeni definovanych SLA a udrzba predmétnych
komponent PPSP.

Sluzby provozu jsou ¢lenény na:

Podpora SW produktl - zahrnuje sluzby a ¢innosti nad rémec produktové
maintenance

Servis HW - zahrnuje sluzby a ¢innosti nad rdmec produktové maintenance

Zajisténi provozu PPSP - zahrnuje dalsi sluzby a ¢innosti nezbytné pro
zajisténi provozu

Sluzby jsou poskytovany ve strukture::

Sluzby jsou rozclénény do nasledujicich kategorii:

Rizeni projektu a systémova integrace
Sprava dokumentace

Expertni podpora, tj. netrividlni Cinnosti spravy zahrnujici jak periodické, tak
Ad-Hoc ¢&innosti na zakladé servisnich pozadavkd, a to véetné prace s
nastrojem Service Desk objednatele.

Defektni podpora Urovné L2 (tj. fedeni relevantnich incidentl a problému dle
servisnich pozadavkd na zakladé produktové maintenance), a to véetné prace s
nastrojem Service Desk objednatele a komunikace s vyssSimi stupni podpory
(L3, Lab/Dev).

Operativni podpora, tj. aktivni participace na schiizkach projektu a schiizkach
baze a provadéni pravidelnych i mimotadnych odstavek a DR testd.

Navrhové sluzby, tj. navrh rozvoje architektury a opera¢niho modelu a jiné
znalostni konzultacni sluzby dle stanoveného rozsahu.

Single point of contact. IBM poskytne sluzbu Single point of contact (SPOC)
odstinujici pracovniky SPCSS od interni IBM struktury L2 a L3 podpory a
nutnosti pfimé komunikace s jednotlivymi pracovniky na strané IBM. Sluzba
je primarné cilena na defektni podporu, nicméné bude pokryvat expertni i
operativni podporu v situacich, kdy to bude vzajemné davat smysl. Sluzba
nepokryva sit IISSP (LAN).

Jakykoli servisni pozadavek na IBM musi byt pracovniky SPCSS nejdrive zaznamenan
v nastroji Service Desk SPCSS.
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3. Predmét sluzeb provozu

Predmétem sluzeb provozu jsou HW a SW komponenty definované v ostatnich
prilohach této smlouvy.

4. Provozni procesy

Provozni procesy budou béhem implementace nové infrastruktury revidovany a budou

v nich uplatnény zkusenosti z dosavadniho provozu a fizeni projektu. Zmény budou
7 Vg 7 v 7 . . 7 [o]
zapracovany do Provozniho manualu, casti Popis provoznich procesu.

e Rizeni zmén

Cilem procesu je umoznit je provadét zmény rychle a s minimalnim narusenim

v v . _.1.0 . . . 7

provozu a soucasne se vyhnout rizikum a minimalizovat dopady na obchodni

procesy a objednatele.

e Rizeni incidentd a problémd
V rdmci procesu fizeni problém{ dodavatel zaznamenava vsechny problémy v
souvislosti se zajistovanim sluzeb pro objednatele a zabyvat az do jejich
vyreseni.

o Rizeni kvality
Rizeni kvality je reprezentovano stanovenim kontrolnich mechanism@ v celém
procesu dodavky sluzby. Zahrnuje pravidelné vyhodnocovani poskytnutych

v v 4 7 I o o

sluzeb a dodrzovani odsouhlasenych procesu a postupu.

o Rizeni bezpednosti
Proces spocCivda mimo jiné v prosazovani zasad bezpecnosti obsazenych v

bezpednostnich politikdch, smérnicich a priru¢kdch do navrhovych dokumentd,
nastaveni spravovanych komponent, do provoznich procest a postupd.

e Rizeni kontinuity sluzeb

Pro optimalni reagovani na potreby objednatele zreviduje dodavatel havarijni
plan a plan obnovy pro zajisténi dostupnosti sluzeb.

o Rizeni dostupnosti sluzeb (SLA)

Rizeni dostupnosti sluZzeb a jejich reporting je definované Smlouvou. Proces
bude dale zrevidovan tak, aby plné odpovidal pozadavkiim objednatele.

5. Popis jednotlivych sluzeb

5.1 Rizeni projektu a systémova integrace

Sluzby fizeni projektu a reporting jsou popsany v piiloze P07 - Rizeni projektu.

V ramci rizeni projektu bude poskytovana systémové integrace, jejimz cilem je zajistit
navrh, implementaci a provoz reseni infrastruktury datovych center PPSP jako celku a
sejmout z objednatele odpovédnost za vzajemnou spolupraci jednotlivych soucasti
infrastruktury. Tim dava objednateli moznost soustredit se na oblasti souvisejici s jeho
hlavnim predmétem cinnosti. Systémova integrace snizuje rizika na strané
objednatele a prenasi je na stranu dodavatele. Dodavatel poskytovanim systémové
integrace prebira odpovédnost za predmét dodavky jako celku a to i v pripadé, Ze jsou
jednotlivé Casti projektu pokryty dalSimi subjekty, které jsou dodavatelem zastreSeny.
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Reporting spociva zejména v mésicnich zpravach, které jsou predkladany prislusSnym
vedoucim Urovnim objednatele a které obsahuji sjednané charakteristiky pro
hodnoceni vykonu sluzeb dodavatelem.

5.2 Sprava dokumentace

Sluzba pokryva aktualizaci relevantni provozni dokumentace béhem zajistovani sluzeb
provozu PPSP podle provadénych zmén a zajisténi souladu dokumentace s realnym
stavem.

5.3 Navrhové sluzby

Sluzba zajistuje znalostni a architektonické konzultace pro oblast infrastruktury
PPSP. Sluzba je poskytovana na vyzadani s omezenim uvedenymi nize

5.3.1 Navrh rozvoje architektury
Sluzba zajistuje konzultace v oblasti architektury infrastruktury a tyka se oblasti:
e Infrastruktura jako celek: servery, storage, SAN
e Virtualizace, operacni systémy
e Zalohovani a zabezpeceni dat
e Infrastrukturni monitoring
e Infrastruktura PPSP v globalnim prostfedi SPCSS (vazby, interakce, atd.)

Konkrétni ¢innosti jsou:

e Periodické Cinnosti
e spoluprace na vytvareni ICT strategie (max. 1 x rocné)
e sprava technologickych standardd (revize max. 1 x roéné)
e sprava architektonickych principt (technicka architektura) (max. 1 x

rocné)

e revize architektury (max. 1 x ro¢ng)

e Ad-Hoc Cinnosti

e navrh konkrétnich reSeni infrastruktury na zakladé konsolidovanych
rozvojovych principl & Ad-Hoc pozadavki

e posouzeni infrastruktury PPSP z hlediska jejiho zaclenéni do komplexni
infrastruktury SPCSS z technického i strategického pohledu (max. 1x
za rok)

e navrh optimalizace infrastruktury PPSP a jejich jednotlivych
komponent (max. 1x za rok)

e poskytnuti konzultace pri vybéru vhodného softwarového i
hardwarového vybaveni
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e pravo a povinnost se vyjadiovat k jednotlivym poZadavkdm majicich
primy i neprimy dopad do oblasti spravovanych sluzeb (tj. servery,
storage, zalohovani, infrastrukturni monitoring)

e spoluprace na zpracovani a udrzbé planu obnovy dat a Disaster
Recovery procedur

e odborné konzultace dle dohody

5.3.2 Navrh zmén a optimalizace provozniho modelu

Navrhové sluzby zmén a optimalizace provozniho modelu obsahuji:
e Navrh zmén a optimalizace Cinnosti provozu PPSP

e Optimalizace provozniho modelu s ohledem na zmé&nu pozadavk( IISSP

Tyto navrhové sluzby budou vyuzivdny zejména v souvislosti s integraci nové
infrastruktury pro IISSP.

5.3.3 Navrhové a konzultacni sluzby bezpecnostni politiky SPCSS

Tyto sluzby budou objedndvany volitelné dle aktualnich potfeb SPCSS. Sluzby
nejsou soucasti zavazného pInéni a budou objednavany v prib&hu plinéni
odpovidajici smlouvy. Jednda se o nasledujici typy sluzeb:

e Navrh Bezpecnostni politiky IS PPSP

e Konzultace zajisténi souladu Bezpecnostni politiky PPSP; jak s odpovidajicimi
bezpecnostnimi politikami MF CR resp. SPCSS; tak s bezpecnostnimi
politikami jednotlivych podporovanych informaénich systémda /
automatizovanych agend.

e Konzultace a navrh na vytvoreni ohodnoceni bezpecnostnich rizik.

e Konzultace a spoluprace na navrhu bezpecnostnich opatreni ve spolupraci
s SPCSS a fy ANECT.

5.4 Expertni podpora

Sluzba zahrnuje expertni podporu a provadéni netrividlnich cinnosti ohledné
konfigurace infrastruktury a implementace zmén v nasledujicich oblastech:

e Provoz vypocetniho vykonu

e Provoz diskovych kapacit (mimo SAN)

e Provoz zalohovani a obnovy

e Provoz komponent spravy infrastruktury

Pro expertni podporu je vyuzivan Single Point of Contact (viz kapitola 0 5.7 Single
point of contact)
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5.4.1 Provoz vypocetniho vykonu

Sluzba se tyka infrastruktury serverl PPSP a zahrnuje:
« Cinnosti na Grovni serverd
« Cinnosti na Urovni virtualizace

M. . Ve . v s 7 ]
e Cinnosti na Urovni operacnich systému

Sluzba zahrnuje ad hoc ¢&innosti specialistd IBM. Jednd se zejména o poskytovani
konzultaci specialistl a v ptipadé dohody i provedeni specializovanych ¢&innosti.

Nasledujici ¢innosti jsou zajistovany SPCSS

o Globalni nastaveni servert a virtualizace
« optimalizace velikosti regiond paméti, ladéni vyuziti paméti
» optimalizace rozvrzeni LPARU, zmé&ny souvisejici s pfidanim LPARG
e instalace Firmware v pravidelnych intervalech

e Zmény na Urovni LPARU
e pfidani & odebirdni LPARU, konfigurace virtualizace pro LPARy

e Operacni systémy
e instalace verzi/patchd OS v pravidelnych intervalech
e instalace kritickych oprav OS

e kontrola existence bezpeénostnich patchl OS a analyza jejich dopadd
na provoz

e vyhodnocovani vystupl z monitoringu a reportovani vykonl a zatizeni
(expertni konzultacni prace nad vystupy, které jsou soucasti béZzného
provozu PPSP)

e profylaxe systému dle harmonogramu v mésicnich intervalech
e Ad-Hoc ¢&innosti dle servisnich pozadavk( v uvedeném limitu

e nastavovani jiné konfigurace dle pozadavkl ostatnich spravcd (sit&,
aplikace, zalohovani atd.)

e Zapis provedenych cinnosti do Service Desku

Z vySe uvedeného vyctu budou nasledujici ¢innosti provadény po konzultacich a
v soucinnosti s IBM:

e Operacni systémy
e instalace verzi/patcht OS v pravidelnych intervalech
e instalace kritickych oprav OS
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o kontrola existence bezpeé&nostnich patchl OS a analyza jejich dopadd
na provoz

e vyhodnocovani vystupl z monitoringu a reportovani vykonQ a zatizeni
(expertni konzultacni prace nad vystupy, které jsou soucasti bézného
provozu PPSP)

e Ad-Hoc ¢&innosti dle servisnich pozadavki v uvedeném limitu

e nastavovani jiné konfigurace dle pozadavkl ostatnich spravcd (sité,
aplikace, zalohovani atd.)

5.4.2 Provoz diskovych kapacit
Sluzba se tyka infrastruktury diskovych kapacit PPSP a zahrnuje:
« Cinnosti na Grovni diskovy poli

V ramci této sluzby jsou provadény nasledujici ¢innosti:
« Pridani nového diskového pole (max. 2x za rok)
o fyzické zapojeni do SAN
« logické zapojeni do SAN

« vytvoreni diskovych prostor a jejich prfipojeni k definovanych
OS/virtualizaci

o Aktualizace Firmware (max. 1x za rok)
« aktualizace Firmware diskovych poli

« Ad-Hoc ¢&innosti dle servisnich poZadavk( v uvedeném limitu (max. 12x za
rok)

« pripojovani serverl/LPARU/virtualizace k SAN
o sprava LUN - vytvareni, zména velikosti, ruseni

« vyhodnocovani vystupl z monitoringu a reportovani vykonl a zatizeni
(expertni konzulta¢ni prace nad vystupy, které jsou soucasti bézného
provozu PPSP - max. 6x za rok)

o Profylaxe systému dle dohodnutého harmonogramu v mésicnich intervalech

o Zapis provedenych ¢innosti do Service Desku

5.4.3 Provoz zalohovani a obnovy
Sluzba se tyka zalohovaciho prostredi PPSP a zahrnuje:

. Cinnosti na Urovni zalohovaci software Tivoli Storage Manager a Tivoli
Workload Scheduler

« Cinnosti na Grovni HW prosttredkl zalohovani (paskové knihovny a diskové
prostory)
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V ramci této sluzby jsou provadény nasledujici ¢innosti:
« Globalni nastaveni a konfigurace IBM TSM a TWS SW (max. 2 za rok)
e konfigurace TSM databaze
¢ konfigurace zalohovacich knihoven, mechanik a médii
e konfigurace TWS jako celku
« instalace patchl v pravidelnych intervalech (max. 1 x za rok)
« Konfigurace paskovych knihoven (max. 2x za rok)
e prace souvisejici s HW modifikaci paskové knihovny
e pridani paskovych mechanik
e pridani nové paskové knihovny
« Pridavani a modifikace zalohovacich dloh (max. 6x za rok)
e souvisejici ¢innosti na urovni TSM serveru
e souvisejici ¢innosti na Urovni TWS serveru
e souvisejici ¢innosti na Urovni zalohovanych systému
« Ad-Hoc ¢&innosti dle servisnich pozadavkl v uvedeném limitu

e navrh optimalizace nebo zménu konfigurace zalohovaciho systému
(max. 1x za rok)

e provadéni obnovy dat na zakladé schvalenych Zzadosti (max. 6x za rok
pro jednotlivé zalohy, max. 1x za rok pro celou skupinu
systémd/zaloh)

« instalace kritickych oprav zalohovaciho SW (serveru a klient()

« Zapis provedenych cinnosti do Service Desku

5.4.4 Provoz infrastrukturniho monitoringu
Sluzba se tyka monitoring prostfedi PPSP a zahrnuje:

e Nastroj infrastrukturniho monitoringu IBM Tivoli Monitoring, ktery zahrnuje
spravované servery, vios a zalohovani. Toto sluzba je poskytovana vyhradné
pro stavajici technické vybaveni a nebude dale rozSirovana. Predpoklada se,
Ze v souvislosti s poskytovanim L1 podpory zdroji SPCSS budou postupné
predmétné technické prostfedky monitorovany prostiredky SPCSS, tedy
zejména nastroji firmy CA v ramci centralniho dohledu. S prechodem na
novou architekturu a integraci nové infrastruktury (nové servery produkéniho
a preprodukéniho prostredi) sluzba spojena s timto nastrojem zcela zanikne

e Nastroje pro spravu komponent (IBM ,, Systems Director", NIM)
e Nastroj LPAR2RRD, STOR2RRD
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V ramci této sluzby budou provadény nasledujici ¢innosti:
e GlobdlIni nastaveni a konfigurace nastrojl (max. 2x za rok)

v v 7 7 . . 7 Iré Iré 7 . 0
e overeni spravnosti a vhodnosti globalnich nastaveni nastroju,
implementace pripadnych Uprav

e navrh optimalizace nebo zménu konfigurace systému
e Ad-Hoc ¢&innosti dle servisnich pozadavkl v uvedeném limitu
 instalace nutnych patchl v pravidelnych intervalech (max. 1 x za rok)
o pridavani ¢ modifikace napojenych systémui) (max. 12x za rok)
e instalace kritickych oprav SW (serveru a klient()
e Zapis provedenych cinnosti do Service Desku

5.5 Operativni podpora

Operativni podpora zahrnuje sluzby v oblasti odstdvek, DR testl, operativniho
Fizeni a reportingu &innosti, provoznich stavd a SLA.

Také pro operativni podporu je vyuzivan Single Point of Contact (viz kapitola
OChyba! Nenalezen zdroj odkazii. 5.7 Single point of contact) tam, kde to dava
smysl.

Obsahuje nasledujici Cinnosti:
« Koordinace a provadéni odstavek za ¢ast PPSP (max. 3x za rok)
e planovani a fizeni odstavek (pribézné)
o definice oken pro planované odstavky (pribé&zné)
e TFizeni mimoradnych odstavek (Ad-Hoc)

e provadéni ¢innosti v ramci definovanych procedur odstavek (na
zakladé servisnich pozadavkl) na infrastruktufe PPSP

e spoluprace na vytvareni planu odstavek

« Provadéni ¢innosti v ramci Disaster Recovery testd za ¢ast PPSP (max. 2 za
rok)

simulace vypadku primarni lokality

e prevod provozu do zalozni lokality

e testy funkcénosti zalohovacich procedur a testy obnovy dat
e testy vypadku jednotlivych serverd PPSP

e dohled nad provozem v zalozni lokalité

e prevod provozu zpét do primarni lokality

e koordinace Cinnosti za ¢ast PPSP infrastruktury a tymu IBM

« Vedeni tymu provozu dodavatele
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e pribé&zné fizeni tymu (prdbézné)
e reportovani ¢innosti za uplynulé obdobi (mésicné)
Aktivni participace na jednanich projektového tymu PPSP
Spoluprace s tymem baze IISSP
e poskytovani operativnich konzultaci vyplyvajicich z jednani tymu baze
Reporting IBM SLA
e reportovani dodrzovani IBM SLA (mésicné)
Sprava dokumentace (pro pfedmét plnéni Smiouvy) (pribé&zné)

7 Ve 7 v ’ [o] rNvr s
e vypracovani a udrzba pracovnich postupu a procedur vazicich se k
predmétu spravy

e sprava a implementace zalohovaciho planu
Ad-Hoc cinnosti vazici se na provoz a rozvoj

e stanoveni zasad pro infrastrukturniho monitoring a relevantni
nastaveni spravovanych komponent

e zasilani informaci o terminech ukon&eni podpory SW produktl
(systémovy a monitorovaci software)

e spoluprace se spravci aplikaci pri vytvareni zalohovaci politiky a
obnové dat

e zasilani informaci o terminech ukonéeni podpory IBM SW produktd
(systémovy a zalohovaci software)

e provedeni komplexniho vykonnostniho monitoringu dle pozadavku
zakaznika (max. 1x za rok)

5.6 Defektni podpora

Sluzba poskytuje defektni podporu pfi Fedeni relevantnich incidentd a problému dle
servisnich pozadavki na zakladé standardni produktové maintenance. Zahrnuje
praci s nastrojem Service Desk objednatele. Tyka se nasledujicich oblasti provozu:

Provoz vypocetniho vykonu
Provoz diskovych kapacit
Provoz zalohovani a obnovy

Provoz infrastrukturniho monitoringu

Sluzba defektni podpory PPSP pro IBM software/hardware obsahuje nasledujici
cinnosti:

Telefonické kontaktni centrum v rezimu 7x24 - IBM hotline
Single Point of Contact pfi fedeni incidentt

Cinnosti lokalnich specialistd pro viechny typy HW a SW produktd, které
obsahuje PPSP infrastruktura
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« Cinnosti pracovnikd IBM L2 specializované podpory

« Cinnosti pracovnikl vy$$i trovné podpory (L3, laboratofe, vyvojova
pracovisté)

« Zapis provedenych cinnosti do Service Desku SPCSS osobou v ramci sluzby
Single point of contact

Defektni produktovad podpora Veritas software bude rfeSena pfimo mezi SPCSS a
podporou vyrobce.

Podminkou defektni produktové podpory realizované v rezimu 7x24 je poskytnuti
soucinnosti ze strany SPCSS taktéz v rezimu 7x24. Jmenovité se jedna o:

« Umoznéni pfistupu k technickym prostfedkd pro IBM povéfeného technika

. Zajisténi spoluprace spravcl pro nutné administrativni zasahy (napft.
vypnuti/zapnuti systému pfed/po vyméné HW komponenty)

5.7 Single point of contact

IBM poskytne sluzbu Single point of contact odstifujici pracovniky SPCSS od interni
IBM struktury L2 a L3 podpory a nutnosti primé komunikace s jednotlivymi
pracovniky na strané IBM. Sluzba je primarné cilena na defektni podporu, nicméné
bude pokryvat expertni i operativni podporu v situacich, kdy to bude vzajemné
davat smysl.

Sluzba je poskytovana specialisty IBM plné seznamenymi s prostredim
infrastruktury PPSP, ktera je predmétem podpory. Sluzbu vykonava primarni
specialista s uréenym zastupem v dobé nepritomnosti (dovolena, nemoc aj.).

Kromé jednotného kontaktniho mista pro servisni pozadavky SPCSS pini také
vyznamnou Ulohy predavani know how pro L1 podporu SPCSS.

Hlavni ¢innosti sluzby jsou:

« Single Point of Contact pro feeni incidentl zahrnujici praci s nastrojem
Service Desk SPCSS a nastroji defektni podpory IBM

« Rizeni incidentd. Incident je zaznamenan pracovniky SPCSS do Service
Desku. V provozni dobé sluzby je nasledné neprodlené kontaktovan SPOC,
ktery provede filtraci incidentu a pfripadné zalozi incident v nastrojich IBM.
Mimo provozni dobu SPOC je zdznam incidentu do nastroji IBM odpovédnosti
SPCSS, ktera nasledné zapise informaci do nastroje Service Desk SPCSS a
informuje SPOC. Tato sluzba nijak neméni pravidla pro vyhodnoceni SLA
standardnich sluzeb produktové podpory (produktova maintenance).
Podrobnéjsi popis je nize.

10/13



Priloha D Dodatku ¢&. 9

SPGSS PFiloha ¢. 9 ke Smlouvé na sluzby pro zajisténi a nasledny provoz
Swia oo

e produkcniho prostredi pro Integrovany informacni systém Statni pokladny

« Rizeni servisnich poZadavkl (ndvrhové sluzby, expertni a operativni
podpora). Servisni pozadavek je zaznamenan pracovniky SPCSS do Service
Desku. Nasledné je prevzat a fizen pracovnikem Single point of contact.

« Predavani know how ziskané béhem nékolika let podpory PPSP.

« Na vyzadani provedeni workshopu se zamérenim na efektivni provozovani
L1, L2 podplrnych sluZzeb systému PPSP - max. 12x za rok.

« Filtrace servisnich pozadavkd (véetné& odmitnuti) a fedeni jednodussich
. . o . e r . Ve v ]
incidentu a jinych servisnich pozadavku

« Udast na projektovych schlzkach, reporting

Komunikacéni nastroje
« SD SPCSS
« Jednotny e-mail kontaktniho mista (bude predan pred zahajenim pinéni)
« Telefon (bude predan pred zahajenim plnéni)
o Systémy standardni produktové kontroly IBM

e Hotline - telefonni linka standardni produktové podpory IBM:
272131316

e Systémy hlaseni a sledovani chyb IBM: SRtool

Zpracovani servisniho pozadavku (navrhové sluzby, expertni sluzby, operativni
podpora)

« Servisni pozadavek je zaznamenan v SD SPCSS, reSitelem je SPOC
« SPOC vyhodnoti pozadavek z hlediska validity:
e Pokud je opravnény, pokracuje v reseni pozadavku

e Pokud je neopravnény, pozadavek odmitne a provede zdznam do SD
SPCSS

« SPOC vyhodnoti poZzadavek z hlediska slozitosti

e Jednodussi pozadavek zpracuje sam a provadi zapisy do SD SPCSS az
po zavreni pozadavku

e Slozitéjsi pozadavek preda dalSim Urovnim podpory IBM. Komunikuje
s resiteli a provadi zapisy do SD SPCSS az do zavreni pozadavku

Zpracovani incidentu - pozadavku na standardni produktovou podporu (produktova
maintenance

« Incident je zaznamenan v SD SPCSS, resitelem je SPOC

o Pokud je incident zaznamenan v pracovni dobu SPOC, prevezme SPOC fizeni
incidentu

11/13



Priloha D Dodatku ¢&. 9

SPGSS PFiloha ¢. 9 ke Smlouvé na sluzby pro zajisténi a nasledny provoz
Swia oo

e produkcniho prostredi pro Integrovany informacni systém Statni pokladny

e Vyhodnoti validitu
= Pokud je opravnény, pokracuje v reseni incidentu

= Pokud neni opravnény, pozadavek odmitne a provede zdznam
do SD SPCSS

e SPOC resi incident béhem provozni doby sluzby SPOC a v pripadé
dohody i mimo ni.

» Vytvofi zdznam v systému produktové podpory a provadi jeho
aktualizaci

= Komunikuje s fesiteli

= Komunikuje se specialisty SPCSS pro zjistovani informaci a
pripadného provadéni korektivnich akci

» Provadi aktualizaci zaznamu SD SPCSS

Pokud je incident zaznamenan mimo pracovni dobu SPOC, fidi incident
opravnéna osoba SPCSS az do nasledujici pracovni doby SPOC

e Vytvofi zdznam v systému produktové podpory
e Komunikuje s resiteli

e Komunikuje se specialisty SPCSS pro zjistovani informaci a pfipadného
provadéni korektivni akci

e Provadi aktualizaci zaznamu SD SPCSS

e Béhem nasledujici pracovni doby SPOC preda Fizeni incidentu SPOCu

Podminky sluzby:

Jakykoli poZzadavek na IBM je zaznamenan do nastroje SD SPCSS. Plati pro
defektni, expertni a pro prevaznou vétsinu operativni podpory (neplati napr.
pro G&ast na schlzkach a pravidelny dohodnuty reporting)

Pristup do nastroje SD SPCSS
PFistup do systémU podpory IBM jménem zékaznika, tj. SPCSS

Poskytnuti pravidelnych reportd z nastroje SD SPCSS o véech pfidélenych
servisnich pozadavcich za dohodnuté uplynulé obdobi. Reporty jsou sumarni
a detailni (per pozadavek). Budou dohodnuty na zakladé moznosti pouzitého
produktu.

Vcasna notifikace SPOCu z nastroje SD SPCSS o incidentu nebo servisnim
pozadavku.

Kontaktni Udaje SPOC (telefon, mail adresa) bude dohodnuta na projektové
urovni pred zahajenim plnéni.

Seznam opravnénych osob bude projektovym dokumentem, bude vyhotoven
pred zahajenim poskytovani sluZeb a v prib&hu plnéni bude ptisludné
aktualizovan
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5.8 Podpora provozu UPS

Soucasti zajisténi provozu je monitoring a reportovani stavu UPS a jejich bateriovych
mod{, a to profylakticky 1x ro¢né&, v pfipadé potfeby dle pozadavku provozovatele,
vCetné pisemného vyjadreni.

6 Soucinnost

Objednatel umozni pristup do management segmentu sité primarniho i sekundarniho
datového centra pro pracovniky dodavatele.

Objednatel umozni na vyzadani modemové pripojeni (pomoci analogové telefonni
linky) paskovych knihoven, diskovych poli a serverl do sit& IBM.

Objednatel poskytne nezbytné pracovni prostory s adekvatnimi pracovnimi
podminkami pro administratory dodavatele.

Objednatel poskytne v pravidelnych dohodnutych terminech nebo i na vyzadani
reporty ze systému SD SPCSS o incidentech a servisnich pozadavcich, které budou
slouzit pro interniho hodnoceni projektu Dodavatele a jako podklad pro report
~ZPRAVA O UROVNI A ROZSAHU POSKYTOVANYCH SLUZEB"

7. Rozpis cen
Rozpis cen je uveden v priloze ¢. 11 Smlouvy

B. Provoz PPSP pro zajisténi Sluzby BDC - poskytovani dodatec¢nych cinnosti
rozSirujicich sluzbu pro uzivatele IISSP od 01.01.2010 tj. pro provoz komponent
»Zajisténi a provoz INTEL serveru pro BI precalculation services" a ,Zajisténi a
provoz prostredi pro testovani tretich stran®

Provoz komponent ,Zajisténi a provoz INTEL serveru pro BI precalculation services" a
»Zajisténi a provoz prostfedi pro testovani tretich stran™ je zajistén v rozsahu
odpovidajicim Casti A. této prilohy.

C. Provoz komponenty PPSP ,Zajisténi prostredi pro testovani tretich stran a skoleni
vC. podpory provozu®

Provoz komponenty ,ZajisSténi prostredi pro testovani tretich stran a Skoleni vc.

podpory provozu" je zajistén v rozsahu odpovidajicim c¢asti A. této prilohy.
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