
Číslo jednací: MMR – 18925/2017-32
Číslo smlouvy v CES: 5872

Číslo úkolu: 3661/6111/45/32, 3661/5168/44/32

Česká republika - Ministerstvo pro místní rozvoj

se sídlem: Staroměstské nám. 6, Praha 1, 110 15

Zastoupena: Ing. Stanislav Bogdanov, ředitel odboru národních a EU informačních systémů

IČO: 66 00 22 22

Bankovní spojení: ČNB Praha 1, Na Příkopě 28

číslo účtu: 629001/0710

(dále jen „Objednatel“)

a

Obchodní firma: AUTOCONT a.s.

Sídlo: Hornopolní 3322/34, Moravská Ostrava, 702 00 Ostrava

Bankovní spojení:

IČ: 04308697

DIČ: CZ04308697 (dodavatel je plátcem DPH)

Zastoupena: Ing. Jaroslav Biolek, člen představenstva

Ing. Ondřej Matuštík, člen představenstva

- ve věcech smluvních: Jan Slezák, tel.: +420 724 051 828, e-mail: jan.slezak@autocont.cz,

- ve věcech technických: Vladimír Váňa, tel.:+420 606 640 412, e-mail: vladimir.vana@autocont.cz

zapsaná v obchodním rejstříku: vedeném u Krajského soudu v Ostravě pod spisovou značkou B 11012

e-mail:

(dále jen „Dodavatel“)

(dále společně „Smluvní strany“)

uzavřely níže uvedeného dne, měsíce a roku v souladu se zákonem č. 134/2016 Sb., o zadávání
veřejných zakázek, ve znění pozdějších předpisů (dále jen „ZZVZ“), a podle ust. § 1742 odst. 2 zákona

č. 89/2012 Sb., občanský zákoník, ve znění pozdějších předpisů (dále jen „OZ“), tuto

Smlouvu na zajištění souboru centrálních služeb národní infrastruktury pro
elektronické zadávání veřejných zakázek - Centrální ServiceDesk NIPEZ

(dále jen „Smlouva“)
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I. Úvodní ustanovení 

1. Objednatel provedl v souladu se ZZVZ zadávací řízení na veřejnou zakázku „Soubor centrálních 
služeb národní infrastruktury pro elektronické zadávání veřejných zakázek“ část 6. veřejné 
zakázky – Centrální ServiceDesk NIPEZ s názvem „Soubor centrálních služeb národní 
infrastruktury pro elektronické zadávání veřejných zakázek - Centrální ServiceDesk NIPEZ“ 

zadávanou v otevřeném řízení dle § 56 a násl. ZZVZ za účelem uzavření této Smlouvy (dále jen 
„Zadávací řízení"). 

2. Nabídka Dodavatele byla v souladu se ZZVZ vyhodnocena jako ekonomicky nejvýhodnější. 

3. Ustanovení této Smlouvy je třeba vykládat v souladu se zadávacími podmínkami Zadávacího 
řízení a nabídkou Dodavatele. 

4. Dodavatel bere na vědomí, že Objednatel považuje účast Dodavatele v Zadávacím řízení při 
splnění kvalifikace za potvrzení skutečnosti, že Dodavatel je ve smyslu ust. § 5 odst. 1 OZ schopen 
při plnění této Smlouvy jednat se znalostí a pečlivostí, která je s jeho povoláním nebo stavem 
spojena, s tím, že případné jeho jednání bez této odborné péče půjde k jeho tíži. Dodavatel nesmí 
svou kvalitu odborníka ani své hospodářské postavení zneužít k vytváření nebo k využití závislosti 
slabší strany a k dosažení zřejmé a nedůvodné nerovnováhy ve vzájemných právech a 
povinnostech Smluvních stran. 

5. Dodavatel bere na vědomí, že se svou účastí v zadávacím řízení hlásí jako příslušník určitého 
stavu nebo povolání k odbornému výkonu nebo jinak vystupuje jako odborník a dle ust. § 2950 
OZ tak nahradí škodu, způsobí-li ji neúplnou nebo nesprávnou informací nebo škodlivou radou 
danou za odměnu v záležitosti svého vědění nebo dovednosti. 

 

II. Předmět smlouvy 

1. Předmětem této Smlouvy je  

a) dodání a implementace modulu Centrální ServiceDesk NIPEZ (dále jen „Modul CSD“) a 
zahájení jeho řádného provozu, 

b) zajištění služeb provozu a rozvoje Modulu CSD. 

2. Služby provozu a rozvoje dle čl. II. odst. 1 písm. b) této Smlouvy jsou dále členěny na: 

a) Služby s jednorázovým plněním, tedy služby 1 - 4 vymezené v dokumentu „Specifikace 

požadavků na služby provozu a rozvoje modulu Centrální ServiceDesk NIPEZ“, který je 
přílohou č. 3 této Smlouvy.   

b) Služby s průběžným plněním: 

i. Služby spojené se zajištěním technické infrastruktury a middleware - služby 5 a 6 

vymezené v dokumentu „Specifikace požadavků na služby provozu a rozvoje modulu 
Centrální ServiceDesk NIPEZ“, který je přílohou č. 3 této Smlouvy. 

ii. Provozní služby - služby 7 - 11 vymezené v dokumentu „Specifikace požadavků na 
služby provozu a rozvoje modulu Centrální ServiceDesk NIPEZ“, který je přílohou č. 3 

této Smlouvy. 

c) Služby s výkonovým plněním - služby 12 - 17 vymezené v dokumentu „Specifikace 
požadavků na služby provozu a rozvoje modulu Centrální ServiceDesk NIPEZ“, který je 
přílohou č. 3 této Smlouvy. 

3. Dodavatel musí služby CSD NIPEZ dodat v souladu s požadavky na funkcionality a vlastnosti, 

která  jsou obsahem dokumentu „Technická specifikace modulu Centrální ServiceDesk NIPEZ“, 
který je přílohou č. 1 této Smlouvy.  
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4. Modul CSD musí být Dodavatelem dodán a zaveden do řádného provozu postupem, který je 
v souladu s požadavky popsanými v dokumentu „Požadavky na proces dodání a zahájení 
řádného provozu modulu Centrální ServiceDesk NIPEZ“, který je přílohou č. 2 této Smlouvy. 

5. Dodavatel musí služby uvedené v odst. 1 písm. b) tohoto článku poskytovat v souladu 

s požadavky na ně uvedenými v dokumentu „Specifikace požadavků na služby provozu a rozvoje 
modulu Centrální ServiceDesk NIPEZ“, který je přílohou č. 3 této Smlouvy.  

 

III. Doba a místo plnění 

1. Modul CSD musí být dodán nejpozději do 6 měsíců ode dne účinnosti této Smlouvy. Dodáním se 
rozumí ukončení fáze pilotního provozu definované v požadavcích na proces dodání v příloze č. 
2. Jednotlivé části Modulu CSD budou dodávány dle harmonogramu uvedeného v příloze č. 4 
této Smlouvy (dále jen „Harmonogram“). 

2. Služby uvedené v čl. II. odst. 2 písm. a) této Smlouvy budou Dodavatelem provedeny 
jednorázově, a to na základě pokynu Objednatele, nebo na základě pravidel odsouhlasených 
Objednatelem.   

3. Služby uvedené v čl. II. odst. 2 písm. b) bodu i. této Smlouvy budou Dodavatelem zajišťovány po 
dobu 2 let ode dne dodání Modulu CSD dle čl. III. odst. 1 této Smlouvy. Objednatel má právo 
nejpozději 6 měsíců před uplynutím lhůty na poskytování služeb uvedených v čl. II. odst. 2 písm. 
b) bodu i. této Smlouvy vyzvat Dodavatele k prodloužení zajišťování těchto služeb o jeden rok. 
Objednatel je oprávněn vyzvat Dodavatele k prodloužení předmětných služeb opakovaně.  

4. Služby uvedené v čl. II. odst. 2 písm. b) bodu ii. této Smlouvy budou Dodavatelem zajišťovány 
ode dne dodání Modulu CSD dle čl. III. odst. 1 této Smlouvy do doby jejich vypovězení dle čl. XIV. 

této Smlouvy.  

5. Služby uvedené v čl. II. odst. 2 písm. c) této Smlouvy budou Dodavatelem zajišťovány ode dne 
dodání Modulu CSD dle čl. III. odst. 1 této Smlouvy do doby jejich vypovězení dle čl. XIV. této 
Smlouvy.  

6. Služby provozu a rozvoje budou Dodavatelem zajišťovány v sídle Objednatele, Dodavatele a 
v datových centrech, v nichž je provozován Modul CSD. 

 

IV. Cena plnění a platební podmínky 

1. Cena za dodání Modulu CSD dle čl. II. odst. 1 písm. a) této Smlouvy a přílohy č. 5 – Cena plnění 
(Cena za dodání Modulu CSD) této Smlouvy činí 4 795 230,- Kč (slovy: 

čtyřimilionysedmsetdevadesátpěttisícdvěstětřicet korun českých) s DPH, tj. 3 963 000,- Kč (slovy: 

třimilionydevětsetšedesáttřitisíc korun českých) bez DPH. DPH ve výši 21% činí  
832 230,- Kč (slovy: osmsettřicetdvatisícdvěstětřicet korun českých). 

2. Cena za zajišťování jednotlivých služeb uvedených v čl.  II. této Smlouvy je uvedena v příloze č. 5 

– Cena plnění této Smlouvy. 

3. Ceny za dodání Modulu CSD dle čl. II. odst. 1 písm. a) této Smlouvy a zajišťování služeb dle čl. II. 
odst. 1 písm. b) této Smlouvy jsou pevné po celou dobu plnění a zahrnují veškeré náklady 
Dodavatele nutné k řádnému a včasnému poskytování plnění. Ceny jsou stanoveny jako nejvýše 
přípustné, nepřekročitelné, přičemž budou překročitelné pouze v případě, dojde-li v průběhu 
realizace ke změně daňových předpisů s dopadem na cenu. 

4. Objednatel neposkytuje zálohy.  
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5. Cena bude vyplácena na základě daňových dokladů – faktur vystavených Dodavatelem (dále jen 
„Faktura“).  

6. Cena za dodání Modulu CSD dle čl. II. odst. 1 písm. a) této Smlouvy bude placena na základě 
dílčích Faktur za provedení jednotlivých fází (milníků) dle Harmonogramu, s tím, že Faktura za 

každou fázi může být vystavena nejdříve dnem, kdy má daná fáze skončit dle Harmonogramu. 

7. V případě absence části integračního rozhraní (na úrovni jednotlivých vazeb mezi systémy) 
z důvodů uvedených v kap. 2.4 Přílohy č. 2 této Smlouvy při předání Modulu CSD dle čl. V. odst. 

4 této Smlouvy může Dodavatel vystavit Fakturu znějící na částku odpovídající rozdílu ceny za 

dodání Modulu CSD dle čl. II. odst. 1 písm. a) této Smlouvy a ceny za implementaci integračního 
rozhraní. Dodavatel může vystavit Fakturu za implementaci integračního rozhraní po jeho 
předání Objednateli.  

8. Dílčí Faktura za dodání Modulu CSD dle čl. II odst. 1 písm. a) této Smlouvy bude uhrazena 

v rozsahu (procentuálním vyjádření reálné úplnosti milníku proti plánu), v jakém bude splnění 
každého milníku odsouhlaseno ve stanovisku k průběžnému plnění Objednatelem s tím, že 
zbývající část z fakturované částky bude použita jako pozastávka (zádržné). Objednatelem 

odsouhlasené stanovisko k průběžnému plnění je podmínkou pro vystavení daňového dokladu 
(Faktury). Právo na úhradu zádržného vznikne Dodavateli na základě jeho písemné výzvy a při 
splnění podmínek uvedených v čl. IV odst. 9 této Smlouvy. 

9. Zádržné v rozsahu dle čl. IV. odst. 8 této Smlouvy z celkové ceny za dodávku Modulu CSD bude 

uhrazeno Dodavateli po podpisu protokolu o předání Modulu CSD dle čl. V odst. 4 této Smlouvy 
a po započtení případných sankcí.  

10. Cena za poskytování služeb uvedených v čl.  II. této Smlouvy bude placena za skutečně 
provedené služby uvedené v čl.  II. této Smlouvy dle Objednatelem stanovených parametrů, 

případně upravených na základě škálování služeb dle č. VI. této Smlouvy, po ukončení každého 
kalendářního měsíce. Pokud bude během jednoho kalendářního měsíce poskytována jedna 
služba uvedená v čl.  II. této Smlouvy v různých parametrech, bude to promítnuto do výkazu 
služeb za daný měsíc (dále jen „Akceptační protokol“).  

11. Objednatel je povinen předložený Akceptační protokol  

a) schválit nebo  

b) uvést, ve které části neodpovídá skutečnosti, nebo  

c) uplatnit nárok na jeho úpravu.  

12. Uvede-li Objednatel připomínky k Akceptačnímu protokolu ve smyslu čl. IV. odst. 11 písm. b) či 
c) této Smlouvy, zahájí Smluvní strany jednání o jejich bezodkladném vyřešení.  

13. Na základě schválení Akceptačního protokolu Objednatelem bude Dodavatelem neprodleně 
předložen daňový doklad / Faktura (Akceptační protokol bude nedílnou součástí Faktury).  

14. Podmínky fakturace a náležitosti Faktury:  

a) Jednotlivé platby budou vypláceny na Faktury řádně vystavené Dodavatelem. Každá 
Faktura bude dále obsahovat minimálně tyto náležitosti: den splatnosti Faktury, číslo 
Smlouvy v CES, IČO Objednatele, IČO a DIČ Dodavatele, označení banky a číslo účtu 
Dodavatele, údaj o vedení Dodavatele v příslušném obchodním rejstříku, označení plnění, 
za nějž je Faktura vystavena, razítko a podpis oprávněné osoby Dodavatele u listinné 
formy Faktury. V záhlaví Faktury bude výrazně uveden název Objednatele včetně osoby, 
která jej zastupuje, její funkce. Nedílnou součástí Faktury je rovněž doložení 
Objednatelem písemně potvrzeného výkazu o poskytnutí služeb, jejichž poskytnutí je 
Objednateli fakturováno. 
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b) Nebude-li daňový doklad (Faktura) obsahovat všechny zákonem a Smlouvou stanovené 
náležitosti nebo přílohy nebo v něm nebudou správně uvedené údaje, je Objednatel 
oprávněn vrátit jej ve lhůtě jeho splatnosti Dodavateli s uvedením výčtu chybějících 
náležitostí nebo nesprávných údajů. Dodavatel je poté povinen vystavit novou Fakturu 

s novým termínem splatnosti. V takovém případě není Objednatel v prodlení s úhradou.  

c) Faktury se platí bankovním převodem na účet Dodavatele uvedený na Faktuře, přičemž 
za okamžik uhrazení Faktury se považuje okamžik, kdy byla předmětná částka odepsána 
z účtu Objednatele. 

d) Splatnost všech Faktur činí třicet (30) dní ode dne jejich doručení Smluvní straně povinné 
platit. Faktura musí být Objednateli doručena nejpozději do 15. 12. daného roku, aby 
mohla být proplacena v tomtéž kalendářním roce. V případě nedodání do tohoto data 
bude Faktura proplacena až v roce následujícím.   

 

V. Proces dodání Modulu CSD 

 

1. Dodavatel je povinen při dodání Modulu CSD a zahájení jeho řádného provozu dodržet 
požadavky formulované v příloze č. 2 - „Požadavky na proces dodání a zahájení řádného provozu 

modulu Centrální ServiceDesk NIPEZ“. Dodání Modulu CSD a zahájení jeho provozu nebrání 
absence části integračního rozhraní z důvodů uvedených v kap. 2.4 Přílohy č. 2 této Smlouvy. 
Integrační rozhraní je Dodavatel povinen dodat v době určené pro jeho dodání v Harmonogramu 
po odstranění překážek uvedených v kap. 2.4 Přílohy č. 2 této Smlouvy. 

2. Dodavatel musí při dosažení milníku dle Harmonogramu předložit Objednateli report o stavu 
projektu a předložit k ověření souladu se zadávacími podmínkami a předešlými závěry projektu 
výstup části plnění, která je s milníkem dle Harmonogramu svázaná. 

3. Objednatel po provedení ověření souladu předávaného výstupu se zadávacími podmínkami a 
předešlými závěry projektu zpracuje stanovisko k průběžnému plnění, které bude obsahovat: 

a) informace o identifikaci milníku, 
b) seznam případných identifikovaných nesouladů se zadávacími podmínkami a 

předešlými závěry projektu identifikovaných v průběhu ověření Objednatelem, 
c) procentuální vyjádření reálné úplnosti milníku proti plánu (Harmonogramu). 

4. Při ukončení pilotního provozu, jako závěrečné fáze dodání a řádné implementace Modulu CSD 

dle čl. II. odst. 1 písm. a) této Smlouvy, předloží Dodavatel akceptační protokol o dodání Modulu 
CSD (dále jen „Akceptační protokol modulu“).  

5. Akceptační protokol modulu bude obsahovat: 

a) informace o identifikaci projektu, 

b) souhrnné informace o průběhu dodávání Modulu CSD, 

c) předávací protokol pro úplné předání Modulu CSD Objednateli, 

d) vyhodnocení průběhu implementace Modulu CSD z pohledu: 

i. doporučení směrem k provozu a rozvoji modulu, 

ii. vyčíslení případných sankcí dle pravidel stanovených touto Smlouvou.   

6. Objednatel je oprávněn nejpozději do 10 pracovních dnů od obdržení návrhu Akceptačního 
protokolu modulu vyjádřit svůj nesouhlas s jeho obsahem. Dodavatel je v takovém případě 
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povinen bez zbytečného odkladu, nejdéle však do 10 pracovních dnů od obdržení nesouhlasu 
prověřit namítané skutečnosti a na základě tohoto prověření upravit Akceptační protokol 
modulu a doručit jej Objednateli. K tomuto prověření se obě Smluvní strany zavazují poskytnout 
veškerou potřebnou součinnost. Pokud dojde k úpravě Akceptačního protokolu modulu, má 
Objednatel 5 pracovních dnů od obdržení upravené verze na jeho případné rozporování. Pokud 
se Smluvní strany na obsahu Akceptačního protokolu modulu neshodnou, budou postupovat dle 
čl. XIII. této Smlouvy.  

 

VI. Proces poskytování služeb 

1. Dodavatel musí služby dle čl. II. odst. 1 písm. b)této Smlouvy poskytovat v souladu s požadavky 
na ně uvedenými v dokumentu „Specifikace požadavků na služby provozu a rozvoje modulu 

Centrální ServiceDesk NIPEZ“, který je přílohou č. 3 této Smlouvy.  

2. V případě služeb s průběžným plněním dle čl. II. odst. 2 písm. b) této Smlouvy Objednatel na 
konci každého kalendářního měsíce sestaví na základě dat evidovaných v centrálním 
ServiceDesku NIPEZ, která jsou získávaná automatizovaně z Modulu CSD nebo opatřovaná při 
plnění služeb provozu a rozvoje, akceptační protokol o poskytnutí služeb s průběžným plněním 
a předá jej Dodavateli nejpozději první pracovní den následujícího kalendářního měsíce.  

3. Akceptační protokol o provedení služeb uvedených v čl.  VI. odst. 2 této Smlouvy obsahuje 

informace o:  

a) období, na které se vztahuje,  
b) provedených službách,  
c) požadovaných parametrech služeb,  
d) reálně dosažených parametrech služeb a  
e) výši případné slevy z plnění vycházející z rozdílu mezi požadovaným a reálně 

dosaženým parametrem služby. 

4. V případě služeb s jednorázovým plněním dle čl. II. odst. 2 písm. a) této Smlouvy a služeb 
s výkonovým plněním dle čl. II. odst. 2 písm. c) této Smlouvy je Dodavatel povinen po ukončení 
jejich poskytování a po akceptaci jejich splnění Objednatelem bez zbytečného odkladu sestavit 
a doručit Objednateli akceptační protokol o provedení služby.  

5. Akceptační protokol o provedení služby ve smyslu čl. VI. odst. 4 této Smlouvy musí obsahovat 
informace o: 

a) identifikaci provedené služby, 
b) požadovaných parametrech služby,  
c) reálně dosažených parametrech služby a  
d) výši případné slevy z plnění vycházející z rozdílu mezi požadovaným a reálně 

dosaženým parametrem služby. 

6. Pro služby s výkonovým plněním je v případě počáteční dohody obou Smluvních stran možná i 
průběžná akceptace dle podmínek stanovených v požadavku Objednatele na provedení služby. 

7. Smluvní strana, která obdrží návrh akceptačního protokolu ve smyslu čl. VI. odst. 2 či odst. 4 této 
Smlouvy od druhé Smluvní strany, je oprávněna nejpozději do 10 pracovních dnů od jeho 
obdržení vyjádřit svůj nesouhlas s jeho obsahem. Smluvní strana, která akceptační protokol 
zpracovala, je v takovém případě povinna bez zbytečného odkladu, nejdéle však do 10 
pracovních dnů od obdržení nesouhlasu prověřit namítané skutečnosti. K tomuto prověření jsou 
obě Smluvní strany povinny poskytnout veškerou potřebnou součinnost. Pokud dojde k úpravě 
akceptačního protokolu ve smyslu čl. VI. odst. 2 či odst. 4 této Smlouvy, má Smluvní strana, která 
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jeho návrh obdrží, 5 pracovních dnů od obdržení upravené verze na jeho případné rozporování. 
Pokud se Smluvní strany na obsahu akceptačního protokolu neshodnou, budou postupovat dle 
čl. XIII. této Smlouvy. 

 

VII. Škálování služeb  

1. Vybrané služby provozu a rozvoje dle čl. II. odst. 1 písm. b) této Smlouvy může Objednatel 
požadovat ve škálované podobě, tj. upravovat jejich parametry dle definovaných pravidel 
stanovených pro škálování v této Smlouvě. Objednatel může ve škálované podobě požadovat 
služby, které mají tuto možnost (tj. škálovatelnost) uvedenou v rámci své specifikace 
v dokumentu „Specifikace požadavků na služby provozu a rozvoje modulu Centrální ServiceDesk 
NIPEZ“, který je přílohou č. 3 této Smlouvy, a to dle definovaného rozsahu a míry škálování 
služeb.  

2. Dodavatel provede změnu parametrů služby neprodleně, nejpozději však do 20 pracovních dnů 
od doručení požadavku Objednatele na změnu parametrů služby. 

3. Od úpravy parametrů služeb Dodavatelem dle požadavků Objednatele je služba nadále 
poskytována dle takto upravených parametrů. 

4. Parametry jednotlivých služeb může Zadavatel upravovat (škálovat) opakovaně kdykoliv 
v průběhu poskytování služeb provozu a rozvoje dle čl. II. odst. 1 písm. b) této Smlouvy. 

 

VIII. Vlastnické právo a nebezpečí škody na věci 

1. Zahrnuje-li plnění Dodavatele poskytnutí hmotné součásti předmětu plnění Objednateli, 
vlastnické právo k předaným výstupům přejde na Objednatele podpisem předávacího protokolu, 
přičemž od stejného okamžiku nese Objednatel nebezpečí náhodné zkázy nebo škody. 

2. Modul CSD a jeho části mohou být předmětem autorskoprávní ochrany podle zákona č. 
121/2000 Sb., autorský zákon, ve znění pozdějších předpisů, tj. můžou naplňovat znaky 

autorského díla ve smyslu uvedeného zákona. 

3. Dodavatel prohlašuje, že Modul CSD ani jeho části, které jsou autorským dílem, k němuž 
vykonává autorská práva Dodavatel, nemají žádné právní vady, že nejsou zatíženy právy třetích 
osob a že Dodavatel je zcela oprávněn vykonávat veškerá majetková autorská práva v celém 
rozsahu, a je zcela oprávněn s Modulem CSD disponovat a uzavřít s Objednatelem smlouvu na 

celý rozsah předmětu plnění dle této Smlouvy. Dodavatel prohlašuje, že mu k Modulu CSD a jeho 

částem náleží veškerá oprávnění, jejichž výkon Objednateli poskytuje, a to v rozsahu 

majetkových práv autorských, práv souvisejících s právem autorským i práv spadajících pod 
režim ostatních právních předpisů na ochranu duševního vlastnictví.  

4. Dodavatel tímto poskytuje Objednateli právo užití (licenci) k Modulu CSD i k jeho částem, 

přičemž licence je poskytována jako výhradní a nijak neomezená (množstevně ani územně), jako 
neodvolatelná, poskytovaná na celou dobu trvání majetkových práv autorských k autorskému 
dílu, a je poskytována pro veškeré známé způsoby užití. Licenci není Objednatel povinen využít, 
a to ani zčásti. Licence umožňuje Objednateli do autorského díla zasahovat, a to případně i 
s využitím třetích osob, autorské dílo upravovat, a to i pro případ, že bude nutné zasahovat do 
zdrojového kódu. Pro vyloučení jakýchkoli pochybností Dodavatel výslovně uvádí, že uděluje 
Objednateli souhlas ode dne účinnosti poskytnuté Licence dle této Smlouvy provádět jakékoliv 
modifikace, úpravy, změny autorského díla a dle svého uvážení do něj zasahovat, zapracovávat 
jej do dalších autorských děl, zařazovat jej do děl souborných či do databází apod., a to i 
prostřednictvím třetích osob.  
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5. V souvislosti s poskytnutou Licencí je Dodavatel povinen nejpozději ke dni ukončení akceptace 
plnění či jeho části předat Objednateli zdrojový kód každé jednotlivé části plnění, která je 
počítačovým programem, a která je Objednateli poskytována na základě této Smlouvy, aby s ním 
mohl Objednatel libovolně nakládat. Zdrojový kód musí být spustitelný v prostředí Objednatele 
a zaručovat možnost ověření, že je kompletní a ve správné verzi, tzn. umožňující kompilaci, 
instalaci, spuštění a ověření funkcionality, a to včetně podrobné dokumentace zdrojového kódu. 
Zdrojový kód bude Objednateli Dodavatelem předán na nepřepisovatelném technickém nosiči 
dat s viditelně označeným názvem „Zdrojový kód“ a označením počítačového programu či její 
části a jeho verze a dne předání zdrojového kódu. O předání technického nosiče dat bude oběma 
Smluvními stranami sepsán a podepsán písemný předávací protokol. 

6. Povinnost Dodavatele uvedená v odst. 5 tohoto článku se přiměřeně použije i pro jakékoliv 
opravy, změny, doplnění, upgrade nebo update zdrojového kódu jednotlivého dílčího plnění 
tvořícího Modul CSD nebo jeho část, k nimž dojde při plnění této Smlouvy nebo v rámci záručních 
oprav (dále jen „změna zdrojového kódu“). Dokumentace změny zdrojového kódu musí 
obsahovat podrobný popis a komentář každého zásahu do zdrojového kódu. 

7. Dodavatel se dále zavazuje, že výsledky své činnosti pro Objednatele, zachycené a předané 
Objednateli v jakékoliv podobě, neposkytne bez předchozího písemného souhlasu Objednatele 

třetí straně. 

8. V případě, že se některé ze shora uvedených prohlášení Dodavatele nezakládá na pravdě, 
odpovídá Dodavatel Objednateli za z toho vyplývající důsledky v plném rozsahu včetně 
odpovědnosti za způsobenou škodu (újmu). Uplatní-li třetí osoba své právo k Modulu CSD nebo 

jeho části, zavazuje se Dodavatel bez zbytečného odkladu a na vlastní náklady učinit potřebná 
opatření k ochraně výkonu práv Objednatele, pokud jej k tomu Objednatel zmocní.  

9. Objednatel je oprávněn poskytovat neomezený počet podlicencí ve stejném nebo omezeném 
rozsahu, ve kterém je Modul CSD oprávněn užívat dle této Smlouvy. Objednatel je oprávněn 
převést, respektive postoupit právo užívat Modul CSD na třetí osobu ve stejném nebo 
omezeném rozsahu, ve kterém je Modul CSD oprávněn užívat dle této Smlouvy.  

10. Smluvní strany tímto výslovně souhlasí s tím, že veškerá odměna za udělení licenčního oprávnění 
k užití Modulu CSD dle této smlouvy je již plně zahrnuta v ceně stanovené v článku IV. této 
Smlouvy. 

 

IX. Ochrana informací 

1. Smluvní strany se zavazují v plném rozsahu zachovávat povinnost mlčenlivosti a povinnost 

chránit důvěrné informace vyplývající z této smlouvy a též z příslušných právních předpisů, 
zejména povinnosti vyplývající z Nařízení 2016/679 (GDPR) a navazujících tuzemských právních 
předpisů. 

2. Smluvní strany se zavazují nezpřístupnit třetí osobě důvěrné informace dle čl. IX. odst. 4. 

Smlouvy (dále jen „Důvěrné informace“), které při plnění této Smlouvy získala od druhé Smluvní 
strany. To neplatí, mají-li být za účelem plnění této Smlouvy Důvěrné informace zpřístupněny 
zaměstnancům, orgánům nebo jejich členům, podílejícím se na plnění dle této Smlouvy; 

k takovému zpřístupnění Důvěrných informací však musí dojít za stejných podmínek, jaké jsou 
stanoveny smluvním stranám, a to jen v rozsahu nezbytně nutném pro řádné plnění této 
Smlouvy. 

3. Ochrana informací se nevztahuje na případy, kdy: 

a) Smluvní strana prokáže, že je taková informace veřejně dostupná, aniž by tuto dostupnost 
způsobila sama Smluvní strana; 
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b) Smluvní strana prokáže, že měla tuto informaci k dispozici ještě před datem zpřístupnění 
druhou stranou, a že ji nenabyla v rozporu se zákonem; 

c) obdrží Smluvní strana od zpřístupňující strany písemný souhlas zpřístupňovat danou 
informaci; 

d) je-li zpřístupnění informace vyžadováno zákonem nebo závazným rozhodnutím 
oprávněného orgánu, anebo k výkonu práv některé ze smluvních stran v souvislosti 

s touto smlouvou, a to zejména v případě, pokud informace budou sděleny osobám, které 
mají ze zákona stanovenou povinnost mlčenlivosti. 

4. Za Důvěrné informace jsou dle této Smlouvy Smluvními stranami považovány veškeré informace 
vzájemně poskytnuté v ústní, písemné listinné nebo elektronické podobě, které se Smluvní 
strany dozvěděly v souvislosti s touto Smlouvou, jakož i know-how, jímž se rozumí veškeré 
poznatky obchodní, výrobní, technické či ekonomické povahy související s činností Smluvní 
strany, které mají skutečnou nebo alespoň potenciální hodnotu, a které nejsou v příslušných 
obchodních kruzích běžně dostupné a mají být utajeny. Za Důvěrné informace jsou dále dle této 
Smlouvy považovány komunikační strategie, výsledky analýz činností, dokumentace včetně 
grafických manuálů a veškeré další informace, které jsou písemně označeny jako důvěrné 
informace Dodavatele nebo Objednatele. 

5. Smluvní strany se zavazují, že nebudou Důvěrné informace poskytnuté druhou Smluvní stranou 

v listinné podobě kopírovat jako celek ani zčásti; tato povinnost se nevztahuje na případy, kdy je 
to nezbytné k opravě nebo modifikování Důvěrných informací pro jejich oprávněné užití ve 
smyslu této Smlouvy.  

6. Smluvní strany se zavazují nakládat s Důvěrnými informacemi, které jim byly poskytnuty druhou 
Smluvní stranou nebo je jinak získaly v souvislosti s plněním této Smlouvy tak, aby je uchovaly 

v tajnosti, a učiní veškerá smluvní a technická opatření zabraňující jejich zneužití či prozrazení; 
uvedené se vztahuje i na případné poddodavatele Dodavatele. 

7. Smluvní strany se zavazují, že poučí své zaměstnance, statutární orgány a jejich členy, kterým 
jsou zpřístupněny důvěrné informace, o povinnosti utajovat Důvěrné informace ve smyslu výše 
uvedeného; uvedené se vztahuje i na případné poddodavatele Dodavatele. 

8. Povinností utajovat Důvěrné informace, popř. jiné neveřejné informace dle této Smlouvy, se 

zavazují Smluvní strany po dobu účinnosti této Smlouvy a též po ukončení jejich smluvního 
vztahu založeného touto Smlouvou; uvedené se vztahuje i na případné poddodavatele 
Dodavatele. 

 

X. Smluvní sankce 

1. V případě, že Dodavatel bude v prodlení s dodáním Modulu CSD, zaplatí Objednateli smluvní 
pokutu ve výši 10 000 Kč za každý započatý den prodlení. 

2. Přestane-li CSD NIPEZ splňovat vlastnosti či jiné parametry požadované Objednatelem dle této 
Smlouvy či bude-li provozován bez předchozího písemného souhlasu Objednatele v rozporu 

s údaji uvedenými v nabídce a Dodavatel neuvede CSD NIPEZ do souladu s požadavky této 
Smlouvy nejpozději do sedmi (7) kalendářních dnů ode dne doručení písemné výzvy 
Objednatele, je Objednatel oprávněn uplatnit nárok na zaplacení smluvní pokuty ve výši 10 000,-

Kč za každý započatý den prodlení Dodavatele s uvedením CSD NIPEZ do souladu s požadavky 
této Smlouvy. 

3. V případě, že Objednatel bude v prodlení se zaplacením Faktury Dodavatele, zaplatí Dodavateli 
smluvní pokutu ve výši 0,05 % z fakturované částky za každý den prodlení. 
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4. Za porušení povinnosti v oblasti ochrany informací dle čl. IX. této Smlouvy je Dodavatel povinen 

uhradit Objednateli smluvní pokutu ve výši 250 000,- Kč, a to za každý jednotlivý případ porušení 
povinnosti.  

5. V případě porušení povinnosti Dodavatele předložit doklady o pojištění ve stanovené lhůtě dle 
čl. XII. této Smlouvy, je Dodavatel povinen uhradit Objednateli smluvní pokutu ve výši 25 000,- 

Kč. Smluvní pokutu je možné udělit opakovaně.  

6. V případě, že se jakékoliv prohlášení Dodavatele dle čl. VIII. (autorská práva) této Smlouvy se 

ukáže jako nepravdivé, je Dodavatel povinen uhradit objednateli smluvní pokutu ve výši 
500 000,- Kč za každý jednotlivý případ. 

7. Objednatel je oprávněn požadovat po Dodavateli v souvislosti s poskytováním některé služby 
uvedené v čl. II. odst. 1 písm. b) této Smlouvy smluvní pokutu za podmínek a ve výši dle přílohy 
č. 6.  

8. Objednatel bude o částku odpovídající výši smluvní pokuty snižovat částku placenou Dodavateli 
na základě měsíční fakturace dle čl. IV. odst. 10 této Smlouvy. 

9. Po skončení každého kalendářního roku po dobu trvání této Smlouvy zpracuje Objednatel 
vyúčtování smluvních pokut, ve kterém vypočte celkovou Dodavatelem dlužnou částku na 
pokutách. V případě, že tato Smlouva neskončí ke konci kalendářního roku, obdobné vyúčtování 
zpracuje Objednatel ke dni skončení Smlouvy bez zbytečného odkladu po jejím skončení. 

10. Vyúčtování smluvních pokut musí být zasláno doporučeně s dodejkou nebo prostřednictvím 
datové schránky. Smluvní pokuta, pokud nebude uplatněna formou slevy ve smyslu čl. X. odst. 

8 této Smlouvy, je splatná ve lhůtě 30 kalendářních dnů ode dne doručení vyúčtování.  

11. Uplatněním jakékoliv smluvní pokuty ze strany Objednatele není nijak dotčeno právo na náhradu 
vzniklé škody (újmy) a ušlý zisk v celém rozsahu způsobené škody (újmy).  

12. Objednatel je oprávněn využít k úhradě smluvní pokuty veškeré zádržné, které Objednatel 
zadržel z jakékoliv Faktury. 

13. Objednatel je pro případ neuhrazení smluvní pokuty ze strany Dodavatele oprávněn využít 
započtení vzájemných pohledávek. 

 

XI. Náhrada škody 

1. Každá ze Smluvních stran je povinna nahradit způsobenou škodu v rámci platných právních 
předpisů a této Smlouvy. Obě Smluvní strany se zavazují k vyvinutí maximálního úsilí 
k předcházení škodám a k minimalizaci vzniklých škod. 

2. Dodavatel je povinen nahradit Objednateli veškeré škody způsobené porušením této Smlouvy. 
Dodavatel se zároveň zavazuje Objednatele odškodnit za jakékoliv škody, které mu v důsledku 
porušení povinností Dodavatele vzniknou na základě pravomocného rozhodnutí soudu či jiného 
státního orgánu. 

3. Žádná ze Smluvních stran nemá povinnost nahradit škodu způsobenou porušením svých 
povinností vyplývajících z této Smlouvy, bránila-li jí v jejich splnění některá z překážek 
vylučujících povinnost k náhradě škody ve smyslu § 2913 odst. 2 OZ. 

4. Smluvní strany se zavazují upozornit druhou Smluvní stranu bez zbytečného odkladu na vzniklé 
překážky vylučující povinnost k náhradě škody bránící řádnému plnění této Smlouvy. Smluvní 
strany se zavazují k vyvinutí maximálního úsilí k odvrácení a překonání překážek vylučujících 
povinnost k náhradě škody.  
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5. Případná náhrada škody bude zaplacena v měně platné na území České republiky, přičemž pro 
propočet na tuto měnu je rozhodný devizový kurs České národní banky ke dni vzniku škody. 

6. Každá ze Smluvních stran je oprávněna požadovat náhradu škody i v případě, že se jedná 
o porušení povinnosti, na kterou se vztahuje smluvní pokuta či sleva z ceny, a to v celém rozsahu. 

 

XII. Pojištění 

1. Dodavatel se dále zavazuje udržovat v platnosti a účinnosti po celou dobu účinnosti této 
Smlouvy pojistnou smlouvu, jejímž předmětem je pojištění odpovědnosti Dodavatele za škodu 
způsobenou jinému v souvislosti s výkonem činností podle této Smlouvy a která bude krýt škody 
i vůči Objednateli, a to tak, že limit pojistného plnění vyplývající z pojistné smlouvy nesmí být 
nižší než 10 000 000,- Kč za rok. Pojistnou smlouvu dle tohoto odstavce nebo pojistku potvrzující 
uzavření takové smlouvy je Dodavatel povinen předložit Objednateli nejpozději do 10 
pracovních dnů po uzavření této Smlouvy a dále kdykoliv bezodkladně po písemném vyžádání 
Objednatele.  

 

XIII. Řešení sporů 

1. V případě sporu mezi Smluvními stranami, který se nepovedlo vyřešit mechanismy popsanými 
v rámci jednotlivých součástí plnění, postupují Smluvní strany dle ustanovení tohoto článku. 
Stejně tak podle tohoto článku Smluvní strany postupují, pokud na něj tato Smlouva v některém 
případě odkazuje, či pokud je sjednáno, že pro takový případ bude využita eskalační procedura 
či proces řešení sporů dle této Smlouvy. 

2. Předmětem sporu může být i kapacitní odhad pracnosti u služeb s výkonovým plněním nebo 
výše ceny za poskytování škálovaných služeb provozu a rozvoje. 

3. Právní vztahy vzniklé touto Smlouvou a z této Smlouvy vyplývající či s ní související se řídí 
právním řádem České republiky. Práva a povinnosti Smluvních stran touto Smlouvou výslovně 
neupravené se řídí OZ a dalšími právními předpisy. 

4. Smluvní strany se zavazují vyvinout maximální úsilí k odstranění vzájemných sporů vzniklých na 
základě této Smlouvy nebo v souvislosti s touto Smlouvou, včetně sporů o její výklad či platnost, 

a usilovat o jejich vyřešení nejprve smírně prostřednictvím jednání oprávněných osob nebo 
pověřených zástupců. Tím není dotčeno právo Smluvních stran obrátit se ve věci na příslušný 
obecný soud České republiky. 

5. V případě, že se Smluvní strany neshodnou ve lhůtě 20 pracovních dnů, kdy nedojde k dohodě 
v rámci plnění jednotlivých částí předmětu této Smlouvy, bude o sporu rozhodnuto na základě 
znaleckého posudku, jehož vypracování ke sporné oblasti zadá Objednatel. 

6. V případě, že se spor týká provedení změn, které je nutné provést na základě legislativních změn, 
musí tyto změny Dodavatel zapracovat do účinnosti nové legislativní úpravy bezodkladně a 
případný spor ohledně výše odměn řešit dodatečně. 

 

XIV. Trvání smlouvy a její ukončení 

1) Tato Smlouva je uzavřena na dobu od vzniku její platnosti do ukončení plnění všech služeb 
uvedených v čl. II. odst. 1 písm. b) této Smlouvy. 

2) Tato Smlouva může být před uplynutím sjednaného trvání ukončena dohodou obou Smluvních 

stran. Tato dohoda vyžaduje ke své platnosti písemnou formu.  
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3) Tato Smlouva může být před uplynutím sjednaného trvání dále ukončena výpovědí ze strany 
Objednatele, který je oprávněn vypovědět Smlouvu kdykoliv během jejího trvání bez uvedení 
konkrétního důvodu. Objednatel je oprávněn ukončit výpovědí plnění i jen některé služby 
uvedené v čl. II. odst. 1 písm. b) této Smlouvy. 

4) Tato Smlouva může být před uplynutím sjednaného trvání ukončena též výpovědí ze strany 
Dodavatele. Dodavatel je oprávněn vypovědět Smlouvu, jestliže je splněna kterákoli z těchto 
podmínek:  

a) Objednatel je v prodlení s platbami sjednanými v této Smlouvě ve prospěch 
Dodavatele o více než 90 (devadesát) dnů;  

b) Objednatel přes předchozí písemné upozornění neposkytuje Dodavateli potřebnou 
součinnost, ač se k ní touto Smlouvou zavázal.  

5) Dodavatel není oprávněn v prvních čtyřech letech vypovědět Smlouvu. Po uplynutí čtyř let trvání 
této Smlouvy je Dodavatel oprávněn vypovědět smlouvu s výpovědní dobou jeden rok, její běh 
začíná prvním dnem měsíce následujícího po měsíci, v němž došlo k doručení výpovědi druhé 
Smluvní straně. 

6) Výpovědní doba se sjednává na 6 měsíců pro obě Smluvní strany, její běh začíná prvním dnem 
měsíce následujícího po měsíci, v němž došlo k doručení výpovědi druhé Smluvní straně. 
Dodavatel se zavazuje dodržovat standardy poskytování služeb až do okamžiku ukončení této 
Smlouvy.  

7) Pokud bude Dodavatel v prodlení s dodáním některé části Modulu CSD o více než 30 
kalendářních dnů oproti Harmonogramu, má Objednatel právo okamžitě odstoupit od Smlouvy. 
Smluvní strany si vrátí veškerá plnění poskytnutá do doby odstoupení od Smlouvy 
z důvodu uvedeného v předchozí větě.  

 

XV. Závěrečná ustanovení 

1. Smluvní strany berou na vědomí, že tato Smlouva podléhá uveřejnění podle zákona č. 340/2015 

Sb., o zvláštních podmínkách účinnosti některých smluv, uveřejňování těchto smluv a o registru 
smluv, ve znění pozdějších předpisů. Smluvní strany souhlasí s tím, že tato Smlouva bude 

uveřejněna v registru smluv bez jakýchkoliv omezení, a to včetně případných příloh a dodatků. 
Dle dohody Smluvních stran uveřejní Smlouvu Objednatel. Smluvní strany prohlašují, že 
skutečnosti uvedené v této Smlouvě, včetně všech příloh, nepovažují, kromě jasně označených, 
za obchodní tajemství a důvěrné informace ve smyslu ustanovení platných právních předpisů a 
udělují svolení k jejich užití a uveřejnění, vyjma Přílohy č. 7 této Smlouvy, bez stanovení 
jakýchkoliv dalších podmínek či omezení. 

2. Tato Smlouva nabývá platnosti dnem podpisu oběma Smluvními stranami. Tato Smlouva nabývá 
účinnosti dnem uveřejnění v registru smluv. 

3. Tato Smlouva může být měněna formou postupně číslovaných písemných dodatků 
podepsaných oběma Smluvními stranami. 

4. Dodavatel se za podmínek stanovených touto Smlouvou zavazuje jako osoba povinná dle ust. 
§ 2 písm. e) zákona č. 320/2001 Sb., o finanční kontrole ve veřejné správě, ve znění pozdějších 
předpisů, spolupůsobit při výkonu finanční kontroly, mj. umožnit všem subjektům oprávněným 
k výkonu kontroly přístup ke všem dokumentům, tedy i k těm částem nabídek, smluv a 
souvisejících dokumentů, které podléhají ochraně podle zvláštních právních předpisů (např. 
obchodní tajemství), a to za předpokladu, že budou splněny požadavky kladené právními 
předpisy (např. zákonem č. 255/2012 Sb., o kontrole, ve znění pozdějších předpisů); tuto 

povinnost rovněž zajistí Dodavatel u případných poddodavatelů Dodavatele. 



5. Poruší-li kterákoliv Smluvní strana povinnost z této Smlouvy či může-li a má-li o takovém
porušení vědět, oznámí to bez zbytečného odkladu druhéSmluvní straně a upozorní ji na možné
následky; v takovém případě nemá poškozená Smluvní strana právo na náhradu té újmy, které
mohla po oznámení zabránit.

6. Pokud se jakékoliv ustanovení této Smlouvy později ukáže nebo bude určeno jako neplatné,
neúčinné, zdánlivé nebo nevynutitelné, pak taková neplatnost, neúčinnost, zdánlivost nebo
nevynutitelnost nezpůsobuje neplatnost, neúčinnost, zdánlivost nebo nevynutitelnost Smlouvy
jako celku. V takovém případě se Smluvní strany zavazují bez zbytečného prodlení dodatečně
takové vadné ustanovení vyjasnit ve smyslu ust. § 553 odst. 2 OZ nebo jej nahradit po vzájemné
dohodě novým ustanovením, jež nejblíže, v rozsahu povoleném právními předpisy České
republiky, odpovídá úmyslu Smluvních stran v době uzavření této Smlouvy.

7. Veškeré spory mezi smluvními stranami vzniklé z této Smlouvy, objednávek nebo v souvislosti s
nimi budou řešeny pokud možno smírnou cestou. Nebude-li smírného řešení dosaženo,
sjednávají si Smluvní strany, že rozhodné je právo České republiky s tím, že místní příslušnost
věcně příslušného soudu bude určena dle sídla Objednatele. Pro vyloučení pochybností
Dodavatel výslovně potvrzuje, že je podnikatelem, uzavírá smlouvu při svém podnikání, a na
smlouvu se tudíž neuplatní ustanovení § 1793 a § 557 OZ.

8. Tato smlouva se uzavírá oběma smluvními stranami v elektronické podobě. Elektronicky
podepsaná Smlouva je odeslána prostřednictvím datové schránky.

9. Nedílnou součástí této Smlouvy jsou následující přílohy:
Příloha č. 1 – Technická specifikace modulu Centrální ServiceDesk NIPEZ
Příloha č. 2 - Požadavky na proces dodání a zahájení řádného provozu modulu
Centrální ServiceDesk NIPEZ
Příloha č. 3 – Specifikace požadavků na služby provozu a rozvoje modulu Centrální
ServiceDesk NIPEZ
Příloha č. 4 – Harmonogram plnění
Příloha č. 5 – Cena plnění
Příloha č. 6 – Smluvní pokuty pro služby provozu a rozvoje
Příloha č. 7 – Návrh řešení

V Praze dne V Praze dne

Za Dodavatele : Za Objednatele :

Autocont a.s. Ministerstvo pro místní rozvoj ČR
Ing. Jaroslav Biolek Ing. Stanislav Bogdanov
člen představenstva ředitel odboru

Autocont a.s.
Ing. Ondřej Matuštík
člen představenstva
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Soubor Centrálních Služeb 
NIPEZ Technická specifikace modulu Centrální 

ServiceDesk NIPEZ 
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1 Účel dokumentu 

Účelem tohoto dokumentu je detailní vymezení požadavků na funkcionality a vlastnosti řešení 
využitého pro „Centrální Service Desk NIPEZ“ (dále jen „CSD NIPEZ“). 

Pro jednoznačné vymezení závaznosti požadavků je při jejich popisu využita notace pro stanovení 
závaznosti využívající termíny:  

 Termíny „musí“ nebo „NESMÍ“ vyjadřují závaznost příslušného ustanovení.  
 Termíny „MĚL BY“, „DOPORUČENO“, „NEMĚL BY“ a „NEDOPORUČENO“ vyjadřují doporučení, 

ne však závaznost.  
 Termíny „MŮŽE“, „SMÍ“ a „VOLITELNÉ“ vyjadřují směr činnosti v rámci přípustných limitů 

definovaných technickou specifikací. 

Technická specifikace tak stanoví nejen minimální množinu požadavků, které musí řešení budované 
na jejím základě splnit, ale také omezení, která musí Dodavatel při implementaci respektovat. 
Požadavky jsou formulovány jako minimální, tj. Dodavatel má možnost naplnit každý z požadavků 
v rámci nastavených limitů na kvalitativně vyšší úrovni. 

Požadavky jsou zpracovány jako technologicky neutrální, tj. umožní využití různých technologických 
platforem a nepředurčují, zdali půjde o implementaci „balíkového“ SW nebo o vývoj na zakázku. 

V případě, že by došlo k rozporu mezi požadavky, bude platným vždy požadavek požadující 
kvalitativně vyšší provedení.  
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2 Centrální Service Desk NIPEZ (CSD NIPEZ) 

Centrální Service Desk NIPEZ (CSD NIPEZ) je určen k podpoře procesů souvisejících se zajištěním 
provozu a rozvoje a SLA monitoringu všech dodavatelsky zajišťovaných služeb spojených s provozem 

a rozvojem SCS NIPEZ. 

Následující schéma zachycuje přirozené okolí modulu. 

Soubor centrálních služeb NIPEZ

Agendový informační 
systém NIPEZ

Věstník 
veřejných 
zakázek

Reporting, analýza 
a vyhledávání NIPEZ

Centrální infrastruktura 
pro archivaci NIPEZ

Centrální bezpečnostní 
monitoring NIPEZ

Centrální 
ServiceDesk

NIPEZ

Provozovatelé
modulů SCS NIPEZ

Uživatelé 
NIPEZ

Správce 
NIPEZ

 

Schéma 1 CSD NIPEZ 

2.1 Požadavky na funkcionality 

ID požadavku Požadavek 

F-1 Podpora dohledu nad 

modulární 
infrastrukturou 

Modul musí zajistit podporu řízení provozních procesů a SLA monitoring 
pro modulární infrastrukturu tvořenou několika nástroji. Modul musí 
umožnit nezávislou a oddělenou správu procesů pro tyto nástroje. 
 

Iniciálně bude modul sloužit jako podpora provozu následujících modulů 
NIPEZ: 

 VVZ 

 AIS NIPEZ 

 RAV NIPEZ 

 CBM NIPEZ 

 CIA NIPEZ 

 CSD NIPEZ 
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Provoz každého z těchto modulů bude řízen a dokumentován modulem 
CSD NIPEZ a pro každý z těchto modulů bude zajištěn SLA monitoring. 
 

Modul musí umožňovat v budoucnu změny v infrastruktuře, pro kterou 
je poskytována podpora, tj. jak přidání nových modulů, tak pro jejich 
odebrání. 

F-2 Příjem a zpracování 
události 

Modul musí umožňovat založení událostí alespoň následujícími způsoby: 
 Hlášení uživatelem. 

 Vznik iniciovaný zpracováním jiných událostí dle definovaných 
pravidel. 

 Na základě automatického vytěžování získaných dat 
z infrastruktury dohlížených modulů.  

 

Událostí se v kontextu této technické specifikace rozumí každá 
skutečnost, která: 

 vznikla v souvislosti s fungováním SCS NIPEZ nebo má na 
fungování SCS dopad; 

 je řešena Správcem NIPEZ, dodavatelem nebo provozovatelem 
modulu SCS NIPEZ. 

 

Událost je charakterizovaná zejména svou kategorií, evidovanými údaji, 
způsobem řešení, metrikami a mezními hodnotami jednotlivých 
charakteristik události nebo způsobu jejího vyřizování. 

F-3 Hlášení uživatelem Uživatel může událost nahlásit:  
 Formulářem dostupným z veřejné části CSD NIPEZ. 

 Mailem, který bude automaticky přenesen do CSD NIPEZ a dále 
zpracován dle definovaných pravidel. 

 

Uživatelé budou moci hlásit události i telefonicky, tuto službu však 
budou zajišťovat poskytovatelé uživatelské podpory jednotlivých 
nástrojů, kteří budou takto nahlášené události zaznamenávat a dále 
vyřizovat také prostřednictvím CSD NIPEZ. 
 

Modul musí umožnit tvorbu a používání oddělených formulářů pro 
jednotlivé moduly NIPEZ využívající CSD. Jeden modul NIPEZ smí mít i 
několik různých formulářů pro různé kategorie událostí. 
  

Událost může být založena rovněž zasláním mailu na specifickou 
mailovou adresu přiřazenou jednotlivým modulům NIPEZ využívajícím 
CSD. Modul musí tyto maily vytěžit a informace v nich obsažené přenést 
do strukturované podoby shodné se zadáním prostřednictvím 
formuláře. Pro korektní zpracování mailového hlášení smí být 
vyžadováno dodržení předepsaných standardů. Ty by však neměly 

uživatele omezovat a i nekompletní žádost, pokud to je možné, musí být 
doplněna uživatelskou podporou bez nutnosti kontaktování 
nahlašovatele události.   

F-4 Získávání dat 
z infrastruktury 

dohlížených modulů  

Modul musí získávat sledovaná data také přístupem do infrastruktury 

dohlíženého modulu. Zde na základě přidělených oprávnění a postupu 

stanoveného provozovatelem modulu získá data potřebná 
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k vyhodnocení SLA parametrů a provozních událostí.  
F-5 Automatické 
vytěžování získaných dat 

Modul musí v rámci automatického vytěžování získaných dat 
podporovat: 

 Identifikaci dosažení mezních hodnot sledovaných parametrů. 
 Identifikaci kombinace mezních hodnot sledovaných parametrů 

a události. 
 

Tyto informace budou využity jak k řízení událostí, tak pro SLA 
monitoring. 

 

Modul na základě vytěžených informací a definovaných pravidel založí 
v CSD událost a iniciuje jí přiřazené workflow. 

F-6 Podpora procesů 
spojených s řízením 
událostí 

Modul musí v rámci podpory procesů spojených s řízením událostí 
podporovat následující funkcionality: 

 Automatické založení a klasifikaci události dle nastavených 
pravidel upravujících vztah mezi hodnotou popisných parametrů 
a kategorií události. 

 Iniciaci životního cyklu události dle zvolené kategorie. 
 Evidenci informací souvisejících s řízením a vyhodnocováním 

události. 
 Notifikaci osob zainteresovaných na vyřizování události. 

 

Modul musí v rámci podpory parametrizace procesů spojených s řízením 
událostí podporovat parametrickou definici: 

 Atributů umožňujících evidenci potřebných informací k události 
 Kategorií událostí 
 Životního cyklu události 
 Delegace jednotlivých kroků události na role v modulu 

 Mezních hodnot a způsobu reakce na tyto hodnoty 

 Pravidel notifikace 

F-7 Sledování životního 
cyklu události 

Osoba, která událost nahlásila, má následující možnosti sledování stavu 
vyřizování události: 

 V případě, že uvedla správný kontaktní mail, bude notifikována 
o veřejných stavech vyřizování události. 

 Prostřednictvím uživatelské podpory proti uvedení 
identifikátoru události nebo uvedením údajů uvedených 
v hlášení události, které jí umožní jednoznačně identifikovat. 

Pracovníci Správce NIPEZ mají plný přístup ke všem událostem a mohou 
je vyhledávat dle všech evidovaných atributů. 
Pracovníci provozovatele modulu využívajícího CSD mají přístup 
k událostem týkajících se jimi provozovaného modulu. 

F-8 Měření dostupnosti 
služeb 

Modul musí zajistit intervalové ověřování dostupnosti vybraných služeb 
napojených na CSD. Tento interval bude nejvýše 15 minut pro každý 
dozorovaný modul. 
 

Dostupnost služeb bude ovlivňovat rovněž analýza logů jednotlivých 
modulů a uživatelská hlášení (ta budou podléhat verifikaci). 
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V rámci měření dostupnosti služeb budou rozeznávány následující 
systémové stavy: 

 V provozu – modul je v provozu v případě, že se uživatelé 
mohou do systému přihlásit a využívat veškeré funkcionality, 

které jsou předmětem jeho technické specifikace, nebo je pro 
nedostupné funkcionality (např. z důvodu jejich chyby) 
nabídnuto náhradní řešení umožňující dosažení shodného 
výsledku jako v případě, kdy by uživatel mohl tyto funkcionality 
využít. 

 Mimo provoz – modul je mimo provoz v případě, že se uživatelé 
nemohou do systému přihlásit nebo je k modulu hlášena nějaká 
vada kategorie A. 

 Omezení funkcionality - modul se nachází v stavu „omezení 
funkcionality“, když nejsou splněny podmínky ani pro jeden z 

předešlých stavů. 
 

Modul nabývá "omezení funkcionality" či stavu "mimo provoz" v 
případě, kdy alespoň jeden uživatel nebo automatická pravidelná 
kontrola modulu identifikuje nedostupnost funkcionality modulu nebo 

modulu jako celku a zároveň tento stav není způsoben uživatelem (tj. 
uživatel splňuje veškeré náležitosti pro přístup a práci se systémem). 
 

Modul bude považován za nedostupný v době trvání systémového stavu 
"mimo provoz" od okamžiku:  

 oprávněné identifikace nedostupnosti pomocí automatické 
kontroly dostupnosti modulu až do okamžiku odstranění vady,  

 oprávněného nahlášení nedostupnosti uživatelem modulu až do 
okamžiku obnovení provozu. 

 

V případě, že se modul nachází ve stavu „omezení funkcionality“, musí 
dodavatel dodržet parametry kladené na lhůty při odstraňování vad (viz 
služba „Technická podpora“). 
 

Součástí záznamu o systémových stavech musí být také informace o 
tom, v jakém prostředí modul běžel, tj. zda byl dostupný z primárního 
produkčního prostředí nebo záložního produkčního prostředí (případně 
dalších produkčních prostředí, budou-li použita). 
 

Záznamy o systémových stavech musí vznikat minimálně v intervalu 
určeném automatickou kontrolou dostupnosti systému, tedy v intervalu 
nejméně 15 minut. 
 

F-9 SLA monitoring Modul musí umožnit monitoring všech výkonových a objemových 
parametrů, jejichž naplnění je uloženo ostatním prvkům SCS NIPEZ. 

Typicky se jedná o: 
 stavy služeb, 
 využití systémových prostředků, 
 výkonové ukazatele systému (např. délka běhu funkcí). 
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Tato data budou čerpána především z: 
 aplikačních logů, 
 systémových logů, 
 uživatelských logů, 
 aplikačních databází. 

F-10 Reporting 

dodržování SLA 

Modul musí na konci vyhodnocovacího období automaticky sestavit 
report dokladující úroveň naplnění všech sledovaných SLA parametrů. 
Report musí obsahovat i vyčíslení sankcí dle podmínek definovaných 
smlouvami mezi Správcem NIPEZ a poskytovateli dozorovaných služeb. 

F-11 Využití dat SLA 
monitoringu 

Modul musí data z SLA monitoringu prezentovat následujícími způsoby: 
 Dohledová nástěnka 

 Pravidelné provozní reporty 

 Ad-hoc provozní reporty 

 

Informace obsažené na nástěnce a v reportech musí obsahovat 
informace monitorované v dohlížených modulech za účelem 
vyhodnocení smluvních SLA. Sledované informace musí být možné 
rozšiřovat nebo omezovat dle zadání Správce NIPEZ. 
 

Data musí být přístupná Správci NIPEZ a poskytovateli služeb, které jsou 
monitorovány. 
 

Zdrojová data pro nástěnky a reporty musí být možné exportovat do 
formátu xlsx, csv a xml. Nástěnky i reporty musí být možné exportovat 
do pdf v režimu vhodném pro následný tisk. 

F-12 Notifikace Modul musí umožnit nastavení notifikací v následujících případech: 
 Krok v životním cyklu 

 Kombinací časových a stavových podmínek při vyřizování 
událostí. 

 Při indikaci dosažení mezní hodnoty u sledovaných parametrů.   
Notifikace musí být rozesílány alespoň mailem a prostřednictvím CSD. 

F-13 Podpora tvorby 

provozní znalostní báze 

Provozovatelé modulů SCS NIPEZ budou povinni pro opakující se 
události zpracovat popis optimálního způsobu jejich řešení a tento 
evidovat v rámci tzv. znalostní báze. 
 

Modul musí umožnit evidenci a zpřístupnění této znalostní báze. 
F-14 Informační portál 
pro veřejnost 

Modul musí obsahovat veřejnou část, která bude obsahovat: 
 Formuláře pro založení událostí. 
 Správcem NIPEZ vybrané provozní statistiky. 
 Provozní informace pro uživatele NIPEZ. 

F-15 Řízení přístupových 
oprávnění 

Modul musí umožnit řízení prostřednictvím rolí a nastavení práv na 

jednotlivé funkčnosti. 
F-16 Export výstupů Modul musí umožnit export všech zobrazovaných dat alespoň do 

formátů PDF a xlsx nebo csv. 
F-17 Průkaznost 
podkladových dat 

Modul musí zajistit průkaznost podkladových dat pomocí pravidelného 
dávkového podepisování dat s pořízeným kvalifikovaným časovým 
razítkem a umožněním centrálního sběru logů do vzdáleného uložiště. 
Podkladová data musí být podepisována alespoň na denní bázi, tento 
interval smí být na pokyn Správce NIPEZ upraven. 
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2.2 Požadavky na vlastnosti 
2.2.1 Požadavky na použitelnost 

ID požadavku Požadavek 

V-1-1 Dostupnost 

modulu 

Přístup k funkcionalitám modulu musí být zajištěn pro různá zařízení 
(PC, mobil, tablet) a různé platformy (Windows, Android, iOS). 
Ergonomie systému musí být uzpůsobena velikosti zobrazovací plochy 
daného zařízení. 
 

Modul musí být uživatelům dostupný prostřednictvím webového 
prohlížeče. Modul musí být přístupný prostřednictvím webových 
prohlížečů majících alespoň 70% podíl využití pro příslušnou platformu. 

V-1-2 Ergonomie 

uživatelského rozhraní 
Uživatelské rozhraní musí být navrženo s ohledem na ergonomii, 
snadnost a intuitivnost ovládání, a to zejména v následujících 
parametrech: 

 Dodržování běžných zvyklostí – uživatelské rozhraní musí být 
navrženo v souladu s aktuálními trendy a standardy a jeho 
struktura i jednotlivé prvky musí odpovídat běžným zvyklostem 
obdobných řešení. 

 Orientace v aplikaci – uživateli musí být vždy jasně 
prezentováno, v které části systému se nachází a v jaké fázi je 
provádění procesu, který provádí. 

 Rozfázování složitějších operací – v případě komplexnějších 
operací musí být uživatel systémem veden po jednotlivých 
krocích. 

 Dostupnost funkcí s ohledem na četnost jejich používání – 

nejčastěji používané funkce musí být nejsnadněji dostupné. 
 Dostupnost nápovědy – nápověda musí být dostupná z každého 

místa systému. 
 Konzistentnost uživatelského rozhraní – stejné či podobné 

funkcionality se napříč celým systémem musí chovat stejně či 
podobně. 

 

Uživatelské rozhraní musí v maximální možné míře seskupovat ovládací 
prvky na základě jejich určení. 

V-1-3 Jazykové mutace 
modulu 

Uživatelské rozhraní musí být přístupné v české jazykové mutaci a musí 
být plně lokalizováno, tj. nesmí obsahovat výrazy z jiného jazyka. 

V-1-4 Uživatelská 
nápověda 

Součástí systému musí být uživatelská nápověda. Ta musí obsahovat:  

 popis způsobu použití jednotlivých funkcionalit systému,  
 vymezení oprávnění a povinností uživatelů ve vztahu k systému, 

 popis doporučeného způsobu použití systému. 
 

Uživatelská nápověda musí mít formu online kontextové nápovědy a 
musí být dostupná na těch místech systému, ke kterým se vztahuje. 
Uživatelská nápověda musí být přístupná v celém systému 
konzistentním způsobem (tj. bude označena jednotným ovládacím 
prvkem a bude vždy umístěna na stejném či stejně voleném místě 
obrazovky systému). 
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2.2.2 Požadavky na spolehlivost 

ID požadavku Požadavek 

V-2-1 Dostupnost 

modulu  

Modul musí být, včetně infrastruktury a provozních postupů, navržen a 
vytvořen tak, aby umožnil zajištění následujících parametrů dostupnosti: 

 Dostupnost modulu v produkčním prostředí musí být:  
o v pracovní dny od 6:00 do 18:00 (dále také „obvyklá 

pracovní doba“) alespoň 99,9 %, 

o mimo obvyklou pracovní dobu alespoň 99 %. 

 Dostupnost modulu v referenčním prostředí musí být v obvyklé 
pracovní době alespoň 90 %.  

V-2-2 Servisní okno Servisní zásahy, které snesou odklad (tj. nejedná se o odstranění 
nedostupnosti modulu nebo závažné chyby) musí Dodavatel provádět 
výhradně mimo obvyklou pracovní dobu, tj. od 18:00 do 6:00.  
 

Každý servisní zásah smí být realizován až po informování a schválení ze 
strany Správce NIPEZ. Ten si smí s ohledem na povahu zásahu vyžádat 
podrobnější informace o zásahu (harmonogram, postup, atd.). 

V-2-3 Aplikační log 
modulu 

Modul musí zaznamenávat veškeré operace: 
 prováděné uživateli prostřednictvím GUI systému – uživatelé 

mohou k datům přistupovat pouze tímto způsobem, 
 prováděné modulem automaticky – data mohou být v souladu s 

touto technickou specifikací měněna také automaticky, 
 související s komunikací s okolními nástroji, 
 prováděné následně Dodavatelem při zajišťování provozu 

systému – systém nesmí umožnit jakoukoli modifikaci dat, aniž 
by došlo k zaznamenání: data a času modifikace dat; 
identifikace osoby, která změnu dat provedla; původní hodnoty 
dat; nové hodnoty dat. 
 

Modul nesmí umožnit žádné jiné než výše uvedené způsoby pro přístup 

a manipulaci s daty. 

 

Ke každé provedené operaci musí modul zaznamenat alespoň 
následující informace: 

 identifikace iniciátora operace, 
 identifikace vyvolané operace, 
 datum a čas spuštění operace na serveru (s přesností na 

sekundy), 

 datum a čas ukončení operace na serveru (s přesností na 
sekundy), 

 výsledek operace (identifikace chybového stavu nebo informace 
o korektním ukončení operace). 

V-2-4 Požadavky na 
zálohování dat 

Data modulu musí být pravidelně zálohovaná takovým způsobem, aby i 
v případě havárie nedošlo po obnovení provozu systému ke ztrátě dat 
vložených do systému 1 hodinu před havárií. 
 

Plné zálohování musí být možné provádět bez nutnosti provozní 
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odstávky řešení. 
Zálohovaná budou i ostatní aktiva modulu vlastněná správcem 
(konfigurace prvků, aplikace, atd.). Provedení zálohy je u těchto prvků 
nutnou podmínkou jejich změny.  
 

K fyzickému uložení záloh bude modul využívat tzv. Centrální 
infrastrukturu pro archivaci NIPEZ (CIA NIPEZ). CIA NIPEZ bude zajištěna 
Správcem NIPEZ a Dodavateli bude dostupná prostřednictvím 
standardních protokolů NAS: NFS v3, NFS v4, SMB v2.0, SMB v2.1, SMB 
v3.0, http, FTP,  RESTful API. 

 

2.2.3 Požadavky na výkon 

ID požadavku Požadavek 

V-3-1 Výkon systému Modul musí být, včetně infrastruktury a provozních postupů, navržen a 
vytvořen tak, aby umožnil dosažení následujících výkonových ukazatelů: 

 Operace spojené se zobrazením seznamu prvků - operace 

provedena do 3 sekund 

 Aktualizace dohledové nástěnky - operace provedena do 10 

sekund 

 Vyhledání události - operace provedena do 3 sekund 

 Zobrazení detailu události - operace provedena do 2 sekund 

 Operace spojené s příjmem dat z dozorovaných modulů - 

operace provedena do 2 sekund 

 

Modul musí těchto parametrů dosahovat alespoň v 90 % případů. Pro 
dalších 5 % je přípustné 50% zhoršení odezev. 
 

Tyto parametry musí modul dosáhnout při následujících objemových 
ukazatelích:  

 100 současně pracujících uživatelů, 

 20 000 evidovaných tiketů měsíčně, 

 běžící monitoring SLA pro všechny prvky SCS NIPEZ. 

 

Evidovaným tiketem se v tomto kontextu rozumí takový tiket, který byl 
založen na základě provozní události vyžadující provozní reakci (tj. 
automatizovanou či manuální činnost provedenou nad infrastrukturou 
dozorovaného nástroje). Za automatizovanou reakci se nepovažuje 
prosté zaznamenání informace. Tj. získání dat z dozorovaných systémů, 
které však nevyžadují provozní reakci a jsou pouze zaznamenány pro 
účely následného vyhodnocení SLA, není považováno za provozní 
událost vyžadující provozní reakci. 

 

Na tyto mezní hodnoty objemových a výkonnostních ukazatelů musí být 
modul iniciálně koncipován a musí umožnit plnou škálovatelnost jak 
objemových tak výkonových ukazatelů (viz „Požadavky na provozní 
zajištění a rozvoj modulu“). 
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2.2.4 Požadavky na bezpečnost  

ID požadavku Požadavek 

V-4-1 Identifikace a 

autorizace přístupů 

Pro identifikaci a autorizaci přístupů uživatelů musí modul využívat 
služeb Identity a Access Managementu (IAM), který bude databází všech 
identit uživatelů a jejich autorizačních informací pro účely užívání služeb 
systému.  
Systém musí prostřednictvím IAM podporovat následující metody 
identifikace a autentizace uživatelů: 

 Identifikace a autorizace fyzických osob (v různých rolích, které 
budou přistupovat k modulu přes internetový prohlížeč) – 

použití kombinace jméno a heslo. 
 Identifikace a autorizace okolních informačních systémů – 

použití kombinace serverový certifikát a IP adresa. 
 

Po přihlášení jsou uživateli přidělena přístupová práva na základě rolí z 
IAM. Tyto role budou přenášeny po celou dobu práce klienta v systému 
a zaznamenány. 

V-4-2 Důvěrnost a 

integrita 

Žádný neprověřený provoz nesmí být vpuštěn na aplikační servery, kde 
bude prováděn přístup do datové vrstvy. Bude zajištěn zabezpečený 
individuální přístup prostřednictvím Internetového prohlížeče. 
Modul musí zajistit, že:  

 Uchovávaná data nesmí být zpřístupněna neautorizovaným 
osobám. Přístup a veškerá manipulace s daty musí být 
zaznamenávaná.  

 Data nemohou být během komunikace odposlouchávána či 
pozměněna neautorizovanou stranou. Pro komunikaci mezi 
uživatelem a modulem musí být použit pouze zabezpečený 
komunikační protokol. 

 Uchovávaná data nesmí být možné změnit nebo poškodit 
neautorizovanou stranou či administrátory správce nebo 
Dodavatele. 

V-4-3 Bezpečnostní 
monitoring 

Modul musí aplikaci zajištěné správcem umožnit plný bezpečnostní 
monitoring aplikační vrstvy, infrastruktury i všech činností souvisejících 
se zajištěním provozu, servisu a rozvoje modulu. 

V-4-4 Antivirová ochrana Modul musí obsahovat řešení antivirové kontroly uchovávaných 

dokumentů. 
 

2.2.5 Požadavky na podporovatelnost 

ID požadavku Požadavek 

V-5-1 Dokumentace 

modulu 

Součástí modulu musí být alespoň následující dokumentace: 
A. Provozní dokumentace 

B. Dokumentace správce 

C. Bezpečnostní dokumentace 

D. Uživatelská dokumentace – viz požadavek V-1-4 Uživatelská 
nápověda 

V-5-2 Provozní 
dokumentace 

Provozní dokumentace musí obsahovat detailní popis způsobu zajištění 
všech činností zajišťovaných dodavatelem. Tento popis musí být 
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krokovým návodem k úplnému provedení těchto činností. Součástí 
dokumentace musí být i popis spravovaných aktiv. 
 

Provozní dokumentace musí být zpracována dle mezinárodně 
uznávaného standardu pro provoz informačních systémů (např. ITIL 
nebo příslušné ISO normy). 

V-5-3 Dokumentace 

správce 

Dokumentace správce musí obsahovat detailní popis způsobu zajištění 
všech činností zajišťovaných správcem. Tento popis musí být krokovým 
návodem k úplnému provedení těchto činností. Součástí dokumentace 
musí být i popis spravovaných aktiv. 
 

Dokumentace správce musí být zpracována dle mezinárodně 
uznávaného standardu pro provoz informačních systémů (např. ITIL 
nebo příslušné ISO normy). 

V-5-4 Bezpečnostní 
dokumentace 

Dokumentace musí být zpracována dle mezinárodně uznávaného 
standardu nebo platné normy pro oblast bezpečnosti informačních 
systémů. 
Bezpečnostní dokumentace musí být zpracována alespoň v rozsahu 

definovaném normou ISO 27001 a musí obsahovat popis systému 
detekce a hlášení incidentů.  

 

2.2.6 Ostatní požadavky 

ID požadavku Požadavek 

V-6-1 Instance pro 

provoz a rozvoj modulu 

V průběhu poskytování služby musí Dodavatel zajistit alespoň 
následující instance modulu: 

 Produkční instance – Instance určené k produkčnímu provozu, 
přístupné uživatelům modulu. Dodavatel musí být připraven 
obnovit provoz dle definovaných požadavků i v případě havárie 
a delší nedostupnosti produkční instance.  

 Referenční instance – Instance přístupná uživatelům modulu, 
obsahující shodnou verzi modulu jako produkční instance. Tato 
instance je určena k uživatelskému seznámení se s modulem, 

vyzkoušení jeho funkcionalit a realizaci školení. 
 Testovací instance – Instance pro ověřování funkcionalit a 

vlastností nových verzí modulu Objednatelem, testovací 
instance musí být v průběhu provádění testů konfiguračně 
shodná s produkční instancí a musí obsahovat testovací data 
v objemu umožňujícím ověření mezních výkonových hodnot. 

Počet a konfigurace instancí musí umožňovat naplnění požadavků 
kladených na modul a služby spojené s jeho provozem a rozvojem.  

V-6-4 Provozní informace Veřejná část modulu musí obsahovat provozní informace pro uživatele, 
tj. přehled chystaných novinek a provozních událostí, informace o 
nasazených nových verzích modulu a přehled uživatelských příruček.  

 



Číslo smlouvy v CES: 5872 

 

Příloha č. 2 - Požadavky na proces dodání a zahájení řádného provozu modulu Centrální 
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1 Účel dokumentu 

Účelem tohoto dokumentu je specifikace minimální množiny požadavků spojených s implementací 
modulu, tj. procesem jeho vytvoření a zahájením řádného provozu. 

Dokument upravuje požadavky na jednotlivé fáze implementace modulu, průřezová pravidla 
projektového řízení a na vybrané projektové mechanismy. 

Dodavatelé tak mohou zvolit libovolný přístup k realizaci prací, musí však dodržet požadavky popsané 
v tomto dokumentu.  
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2 Požadavky na jednotlivé fáze implementace modulu  

Proces implementace modulu CSD NIPEZ je rozdělen do následujících fází: 

• Fáze 0 – Zahájení projektu 

• Fáze 1 – Vytvoření a dílčí ověření parametrů řešení 
• Fáze 2 – Import prvotních dat a iniciální nastavení  
• Fáze 3 – Integrace s okolními prvky  
• Fáze 4 - Integrace s průřezovými provozními službami 

• Fáze 5 – Ověření parametrů řešení 
• Fáze 6 – Pilotní provoz 

Průběh projektu implementace modulu se bude řídit metodikami (např. metodikou pro řízení 
projektu, vývoj, architekturu, testování, apod.) navrženými Dodavatelem. Všechny zvolené metodiky 
musí vycházet z mezinárodně uznávaných standardů a plně reflektovat požadavky spojené 
s jednotlivými fázemi, viz níže. 

Dodavatel je povinen v průběhu implementace modulu zajistit technické prostředí (HW a 
middleware) tak, aby bylo možné jednotlivé fáze realizovat. Náklady na zajištění technického 
prostředí musí Dodavatel zahrnout do ceny za dodání modulu. 

2.1 Fáze 0 – Zahájení projektu 

Samotným vývojovým pracím bude předcházet zahájení projektu, jehož předmětem bude: 

A. Představení projektové a vývojové metodiky. Jejich plné znění Objednatel do 5 pracovních 
dnů akceptuje nebo přednese své připomínky. Po jejich zapracování bude mít Objednatel 

další 3 pracovní dny ke schválení metodik. V případě opakovaných připomínek bude 
opakováno i jejich zapracování a následné schvalování.  

B. Představení členů realizačního týmu a nastavení komunikačních pravidel. 
C. Nastavení mechanismů pro sdílení informací. 
D. Nastavení mechanismů spojených s implementací projektové a vývojové metodiky.   

Další pokračování v projektu je podmíněno řádným provedením této fáze, tj. akceptací všech jejích 
závěrů. 

V rámci celého projektu bude postupováno podle nastavených metodik. V případě nutnosti jejich 
korekce bude změna projednána a po oboustranném odsouhlasení zapracována do platného znění 
příslušné metodiky. 

 

2.2 Fáze 1 – Vytvoření a dílčí ověření parametrů řešení 
Dodavatel vytvoří modul v souladu s jeho Technickou specifikací, která je součástí zadání, a připraví 
technické prostředí (HW a middleware) pro provoz modulu. Pokud některý požadavek stanoví 
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minimální úroveň naplnění, může Dodavatel zajistit naplnění požadavku na pokročilejší (vyšší) úrovni, 
nikdy však na úrovni méně pokročilé (nižší). 

Dodavatel musí postup vytvoření modulu rozdělit do několika milníků. Naplánování obsahu a rozsahu 
milníků je úlohou Dodavatele a musí respektovat jím navržené projektové a vývojové metodiky. 
Dodavatelem navržený postup však musí splňovat následující pravidla: 

A. Výsledkem milníku musí být ucelená část plnění a bude možné ověření jejího souladu se 
zadáním.  

B. Výsledky milníků, jejichž součástí je vývoj funkcionalit, musí být ověřitelné v testovacím 
prostředí. To bude pracovníkům určeným Objednatelem přístupné vzdáleně. V případě, že 
přístup a korektní chování prezentované funkcionality bude vyžadovat konfiguraci pracovních 
stanic na straně pracovníků určených Objednatelem k ověření, provede tuto konfiguraci 
Dodavatel ve spolupráci s Objednatelem.   

C. Rozdělení obsahu do jednotlivých milníků musí být logické a musí vést k eliminaci rizik 

spojených s nedodržením termínů projektu. Tj. pokud některé části řešení ovlivňují jiné, musí 
být řešeny dříve tak, aby se snížilo riziko přepracovávání již dokončených částí řešení, nebo 
aby nedocházelo k omezování voleb řešení. 

D. Jednotlivé milníky nesmí být od sebe v čase vzdáleny více než 4 týdny. 
E. Vývojovým a implementačním pracím musí předcházet důkladná analýza předmětné oblasti. 

Technická specifikace obsahuje všechny požadavky Objednatele na vytvářený modul, k jejich 

naplnění však může být potřebné zodpovězení některých dílčích, zadáním neupravených, 
otázek. V případě, že zadání neupravuje určitou oblast a ta umožňuje variantní řešení, musí 
být volba varianty řešena s Objednatelem. V opačném případě může zadavatel řešení 
odmítnout a vrátit jej Dodavateli k přepracování. 

F. V případě, že Dodavatel v průběhu implementace narazí na vzájemně protichůdné 
požadavky, bude tato situace řešena ve spolupráci s Objednatelem. V opačném případě může 
Objednatel řešení odmítnout a vrátit jej Dodavateli k přepracování. 

G. V úvodních milnících bude schvalován návrh ergonomie uživatelského rozhraní. Ten bude 
obsahovat alespoň návrh řešení všech typových uživatelských operací a podobu 
uživatelského rozhraní. 

Na každý milník mimo závěrečného bude na straně Objednatele navazovat ověření jeho souladu se 
zadáním a předešlými závěry projektu. Účelem tohoto ověření je předání průběžné zpětné vazby 
Dodavateli. Účelem tohoto kroku tak není formální schvalování průběžných plnění. Tj. Dodavatel při 
dalším postupu prací nemusí čekat na zpětnou vazbu Objednatele, nebo odstraňovat neprodleně 
případné identifikované vady a předávat je k opakovanému ověření. Objednatel tak rovněž není 
vázán žádnými závaznými časovými limity při poskytnutí průběžné zpětné vazby, bude však k této 
úloze přistupovat s vynaložením maximálního možného úsilí. K předané zpětné vazbě se Dodavatel 

formálně vyjádří, kdy k jednotlivým zjištěním může reagovat především jednou z následujících 
možností: 

 Dodavatel se zpětnou vazbou souhlasí a navrhne způsob a harmonogram odstranění 
identifikovaných nedostatků. 
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 Dodavatel se zpětnou vazbou nesouhlasí z důvodu jejího rozporu se zadáním nebo její 
nesprávnosti. V obou případech bude pak toto diskutováno v rámci pracovních jednání s 
Objednatelem a v případě potřeby (indikace nutnosti změny zadání) bude iniciován 
změnový požadavek a ten řešen dle příslušné metodiky.  

 

2.3 Fáze 2 – Import prvotních dat a iniciální nastavení  
Účelem této fáze je: 

A. Import iniciální sady dat.  
B. Iniciální nastavení (parametrizace) řešení v souladu s požadavky zadání, tj. nastavení iniciální 

sady reportů, oprávnění, atd.  
 

Úspěšná realizace této fáze bude stvrzena testováním na straně Objednatele. Ten ve lhůtě 10-ti 

pracovních dnů provede ověření úplnosti a korektnosti vzorku přenesených dat a iniciálních 
nastavení. Pro tyto účely musí být řešení z funkčního hlediska kompletní, tj. musí být dokončena 
fáze 1. Objednateli bude po celou dobu testování k dispozici pracovník Dodavatele, mající 
kompetence a oprávnění poskytovat Objednateli informace týkající se uložených dat. Tento 
pracovník bude neprodleně zajišťovat Objednatelem požadované informace týkající se dat i nad 
rámec funkcionalit obsažených v řešení (např. různé kontrolní součty a agregované informace o 
uložených datech, prezentaci pravidel datové kvality, atd.). 

V případě identifikace jakýchkoliv nesouladů v datech nebo nastavení nástroje musí být tyto 
odstraněny a předloženy k opakovanému testování Objednatelem. 

 

2.4 Fáze 3 – Integrace s okolními prvky 

Účelem této fáze je integrace modulu s okolními nástroji.  

V případě absence části integračního rozhraní na straně okolních prvků nebo jejich nesoučinnosti (se 
kterými se modul integruje) smí být dále pokračováno v implementaci modulu bez realizace této 
vazby. Chybějící vazby budou vytvořeny poté, co bude protistrana připravena. Následně bude 
provedeno jejich samostatné ověření a zavedení do řádného provozu. 

Dodavatel musí za tímto účelem ocenit náročnost vývoje a ověření jednotlivých integračních vazeb.  

Fáze 3 tak smí být za uvedených okolností dokončena až po implementaci modulu. 

 

2.5 Fáze 4 - Integrace s průřezovými provozními službami 
Účelem této fáze je integrace modulu s  průřezovými provozními službami SCS NIPEZ, tj. s centrálním 
bezpečnostním monitoringem a infrastrukturou pro archivaci a zálohování. 
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Naplnění této fáze spočívá v provedení služeb 2-3 dle specifikace požadavků na služby provozu a 
rozvoje modulu.  

V případě absence nebo nepřipravenosti průřezové provozní služby bude Dodavatel tuto službu 
dočasně suplovat, tj. zajistí příslušnou centrálním službu v takovém rozsahu, který umožňuje řádný 
provoz modulu dle definovaných parametrů (viz služba 17 ve specifikaci požadavků na služby provozu 
a rozvoje modulu). 

Poté co bude průřezová provozní služba připravena, provede Dodavatel integraci na tuto službu a 
ukončí dočasné zajišťování vlastního náhradního řešení.  

Fáze 4 tak smí být za uvedených okolností dokončena až po implementaci modulu. 

 

2.6 Fáze 5 – Ověření parametrů řešení 
Fáze 5 smí být realizovaná po ukončení fází 1 a 2. Fáze 3 a 4 jsou prerekvizitou fáze 5 pouze 
v případě, že v jejich naplnění není Dodavateli kladena žádná překážka. Jejím účelem je detailní 
ověření všech parametrů řešení, tj. jak splnění požadavků na funkcionalitu a vlastnosti modulu, tak 
na zajištění služeb souvisejících se správou, provozem a rozvojem modulu. 

Dodavatel zajistí Objednateli a jemu určeným subjektům plný přístup k provedení všech relevantních 
druhů testů, tedy i např. zátěžových testů, bezpečnostních testů, integračních testů, atd. 

Dodavatel je povinen stanovit závazné datum zahájení této fáze v návaznosti na průběh předešlých 
fází, nejpozději však 20 pracovních dnů předem. 

Objednatel má na ověření parametrů řešení v této fázi 20 pracovních dnů. Výsledkem testování na 
straně Objednatele bude seznam identifikovaných vad. Vady budou klasifikovány dle následujících 
pravidel: 

 Vada kategorie A - Dílo nebo jeho části nejsou použitelné ve svých základních funkcích nebo 
se vyskytuje funkční závada znemožňující činnost a řádné užití Díla nebo jeho části. Tento 

stav může ohrozit běžný provoz, případně může způsobit větší finanční nebo jiné škody. 
 Vada kategorie B - Funkčnost Díla nebo jeho částí je ve svých funkcích degradována tak, že 

tento stav omezuje běžný provoz nebo omezuje řádné užití Díla nebo jeho části. 

 Vada kategorie C - Ostatní - drobné vady, které nespadají do kategorií A a/nebo B. 

Vady budou Objednatelem hlášeny neprodleně po jejich identifikaci. V případě, že vada znemožní či 
omezí provádění dalších testů, bude tato fáze přerušena až do nasazení opravy vady (tj. doba nutná 
k opravě vady a nasazení opravy nebude započítávaná do lhůty na realizaci fáze). 

Ukončení této fáze je podmíněno úspěšným testováním, které konstatuje, že řešení neobsahuje vady 
kategorie A a B a je identifikováno nanejvýš 20 vad kategorie C. Tyto vady budou muset být 
odstraněny v průběhu následné fáze pilotního provozu.  
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2.7 Fáze 6 – Pilotní provoz 

Pilotní provoz bude realizován pro okruh osob a subjektů stanovený Objednatelem. V rámci pilotního 
provozu budou moci uživatelé plně využívat modul, který bude nasazen na cílovém produkčním 
prostředí. Ve fázi pilotního provozu zajistí Dodavatel provozní zajištění odpovídající řádnému 
provozu.  

Účelem pilotního provozu je zejména: 

 Zaškolení vybraných pracovníků Objednatele pro role správců (požadováno je 1 školení 
v prostorách Objednatele) a uživatelů modulu (požadována jsou 2 školení v prostorách 
Objednatele). 

 Uživatelské odladění služeb a nastavení metodiky správce. 

 Odstranění vad kategorie C identifikovaných v předešlých fázích. 

 Předání modulu Objednateli a zahájení řádného provozu. 

Dodavatel musí v průběhu pilotního provozu předat Objednateli veškeré výstupy a součásti plnění, 
které vytvořil v souvislosti s implementací modulu nebo jsou k následnému provozu a rozvoji modulu 
potřebné.  

Pilotní provoz potrvá 4 týdny. V případě, že bude v rámci pilotního provozu odhalena vada, bude 
pilotní provoz přerušen až do jejího odstranění a následně prodloužen o takový časový úsek, který 
umožňuje opakované ověření všech parametrů řešení, které mohly být opravou vady zasaženy. 

Po ukončení pilotního provozu připraví Dodavatel systém pro zahájení řádného provozu (např. 
vyčištěním dat z databáze vzniklých v rámci pilotního provozu). 

Po úspěšné realizaci této fáze bude pokynem Objednatele zahájen ke stanovenému datu řádný 
provoz, a to provedením služby „Řízené zahájení provozu“, viz dále. Na tuto službu naváže 
poskytování všech dalších služeb spojených s provozním zajištěním modulu. 
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3 Základní pravidla projektového řízení 
3.1 Plánování projektu 

Součástí projektové dokumentace bude plán projektu, který musí splňovat alespoň následující 
pravidla: 

 Plán projektu je pravidelně aktualizován v návaznosti na skutečný průběh projektu. 
 Plán projektu je sestaven způsobem umožňujícím řízení dopadů změn na klíčové milníky. 
 Z plánu projektu je průkazné, co je náplní jednotlivých milníků nebo projektových fází. 
 Plán projektu bude exportován do formátu, který je čitelný pomocí volně dostupných 

nástrojů.   

 

3.2 Reporting o stavu projektu 

3.2.1 Průběžné vyhodnocování stavu projektu 

Dodavatel je povinen sestavit písemný report o stavu projektu alespoň na 14-ti denní bázi. Dodavatel 
je povinen v reportu o stavu projektu pravdivě informovat o stavu projektu v alespoň následujícím 
rozsahu informací: 

 Datum zpracování. 
 Vyhodnocení uplynulého období od předešlého reportu o stavu projektu: 

o Úkoly vyřešené 

o Úkoly nevyřešené s informací o jejich aktuálním stavu, důvodem nevyřešení a 
náhradním harmonogramem řešení 

 Úkoly naplánované pro období do dalšího reportu o stavu projektu. 
 Aktualizovaný detailní harmonogram řešení.  

Report o stavu projektu bude součástí projektové dokumentace a bude Objednateli přístupný 
dálkově. V případě dohody nebo potřeby může být k projednání reportu o stavu projektu svolána 
pracovní schůzka. Tuto schůzku mohou iniciovat obě strany. 

 

3.2.2 Vyhodnocení stavu projektu v návaznosti na projektové milníky 

Při dosažení jakéhokoli projektového milníku, který je spojen s fakturací, nebo dílčím předáním 

výstupu k průběžné revizi, bude zpracován písemný report o stavu projektu. Ten bude obsahovat 
alespoň následující informace: 

 Datum zpracování. 
 Vazbu na projektový milník. 
 Transparentní srovnání naplánovaných úkolů spojených s milníkem a těch, které jsou 

splněny. 
 Odůvodnění případných rozdílů. 
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3.3 Jazyk jednání a projektová dokumentace 

Projektová jednání s Objednatelem a výstupy projektu musí být zpracovány v českém jazyce. 

Projektovou dokumentaci spravuje Dodavatel a po ukončení implementace jí předává Objednateli. 

Projektová dokumentace je v průběhu celé implementace modulu přístupná Objednatelli dálkově. 

 

3.4 Pravidla plánování jednání 
Společná jednání budou realizována při dodržení následujících pravidel: 

 K jednání smí vyzvat kterákoliv ze smluvních stran. 
 Žádost o jednání musí být předložena alespoň 2 pracovní dny před zamýšleným termínem 

jejího konání. 
 Strana, která jednání svolává, musí nejpozději 2 pracovní dny před zamýšleným termínem 

jejího konání předložit agendu jednání. V případě nepředložení agendy jednání ve stanovené 
lhůtě je jednání automaticky zrušeno. Tato podmínka se vztahuje i na cyklická jednání 
v průběhu projektu. 

 Dodavatel musí do následujícího pracovního dne zhotovit návrh zápisu z jednání. Objednatel 

má na jeho schválení 2 pracovní dny. Pokud se Objednatel k zápisu z jednání nevyjádří, je 
tento považován za schválený. 

 Zápisy z jednání jsou součástí projektové dokumentace a budou Objednateli přístupné 
dálkově. 

S jakoukoli výjimkou z těchto pravidel musí vyjádřit druhá strana souhlas a tento souhlas je 
jednorázový, tj. nelze jej považovat za precedens, na který se lze při další žádosti o výjimku odvolávat.  

 

3.5 Eskalace a řešení sporů  
Pro eskalaci a řešení sporů v průběhu projektu budou aplikována následující pravidla: 

 Objednatel i Dodavatel na věcné řešení úloh spojených s implementací modulu delegují 
pracovní týmy, které jsou kompetentní tyto úlohy řešit. Tyto pracovní týmy jsou oprávněny 
řešit i případné spory za předpokladu, že nepřesahují rámec jim svěřeného úkolu, dokáží se 
na nich shodnout obě strany a řešení sporu je písemně zadokumentováno.  

 Řešení sporu dokumentuje strana, která jej navrhuje a podléhá schválení druhé strany. 
Řešení sporu je poté součástí projektové dokumentace a budou Objednateli přístupná 

dálkově. 
 V případě, že není možno vyřešit problém na úrovni pracovních týmů, které jej identifikovaly, 

nebo které za příslušnou oblast odpovídají, je tento spor eskalován na osoby, které jsou 
k tomuto určeny každou ze smluvních stran. Dodavatel i Objednatel musí na tuto pozici 
nominovat osoby kompetentní řešit vzájemné spory a jejich komunikaci dovnitř vlastních 
organizací. 

 K výše zmíněným osobám na obou stranách jsou eskalovány jakékoliv skutečnosti, které mají 
dopad na cenu, kvalitu nebo harmonogram implementace modulu. 
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1 Účel dokumentu 

Účelem tohoto dokumentu je detailní vymezení požadavků na služby zajišťující spuštění, řádný 
provoz a rozvoj modulu „Centrální Service Desk NIPEZ“ (dále jen „CSD NIPEZ“). 

Dokument stanoví minimální množinu požadavků, které musí dodavatelé při zajištění služeb splnit. 
Požadavky jsou formulovány jako minimální, tj. Dodavatel má možnost naplnit každý z požadavků v 
rámci nastavených limitů na kvalitativně vyšší úrovni. V případě, že by došlo k rozporu mezi 
požadavky, bude platným vždy požadavek požadující kvalitativně vyšší provedení. 

Každý z dodavatelů je povinen před zahájením poskytování služeb předložit ucelenou metodiku 
upravující komplexně jejich zajišťování a naplňující požadavky stanovené v tomto dokumentu. 
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2 Požadavky na zajištění služeb CSD NIPEZ 

Služby spojené se zajištěním CSD NIPEZ lze dle povahy plnění rozdělit do následujících kategorií: 

 Služby s jednorázovým plněním – Tyto služby budou provedeny jednorázově na základě 
pokynu Objednatele. Služby budou hrazeny jednorázově, až po jejich ukončení.  

 Služby s průběžným plněním – Zajišťování těchto služeb bude navazovat na službu „Řízené 
zahájení provozu“. Služby budou zajišťovány nepřetržitě až do ukončení jejich poskytování 
(např. ukončením smluvního vztahu nebo úpravou smluvního vztahu). Služby budou hrazeny 
měsíčně. 

 Služby s výkonovým plněním – Zajišťování těchto služeb je prováděno výkonově, tj. na 
základě schválené odhadnuté náročnosti jejich řešení. Tyto služby jsou spojeny s rozvojem a 

implementací modulu. Služby budou hrazeny poté, co Objednatel akceptuje jejich provedení. 

Komplex služeb popsaných v této části plně postačuje na zajištění řádného provozu centrálního 
Service Desku NIPEZ.   

Uváděné parametry dostupnosti služeb jsou vyhodnocovány na měsíční bázi. 

Veškeré služby související s provozním zajištěním a rozvojem CSD NIPEZ budou rovněž 
zaznamenávány prostřednictvím CSD NIPEZ. Ten tak bude obsahovat úplný přehled činností 
Dodavatele. Pro zajištění služeb bude aplikováno obecné pravidlo, že činnost, která není řádně 
zaznamenána v CSD NIPEZ, není považována za provedenou.  

 

2.1 Služby s jednorázovým plněním 

2.1.1 Služba 1 - Řízené zahájení provozu 

Popis služby 

Dodavatel vydá v Objednatelem stanovené datum a čas provozní řád CSD NIPEZ a zahájí poskytování 
služeb s průběžným plněním. Od tohoto data bude poskytovat službu CSD NIPEZ dle požadavků 
definovaných Objednatelem (iniciálně v této VZ). 

Metriky služby (SLA) 

Služba bude provedena v datum a čas stanovený Objednatelem. 

Vyhodnocení služby 

O poskytnutí služby bude připraven Dodavatelem Protokol o spuštění služby, který bude obsahovat 
informaci o přesném datu a čase vydání provozního řádu a zahájení poskytování služeb s průběžným 
plněním. 
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2.1.2 Služba 2 - Příprava prostředí pro průřezové zajištění bezpečnostního monitoringu 
v rámci NIPEZ 

Popis služby 

Bezpečnostní monitoring bude zajišťován v rámci NIPEZ průřezově pro všechny moduly 
infrastruktury. Dodavatel zajistí integraci provozního prostředí modulu s tzv. Centrálním 
bezpečnostním monitoringem NIPEZ (dále jen CBM NIPEZ).  

CBM NIPEZ bude monitorovat veškeré události spojené s bezpečností provozu aplikace a 
infrastruktury, na které je provozována. Dodavatel bude muset pro CBM NIPEZ zajistit zabezpečený a 
řízený přístup ke všem potřebným prvkům infrastruktury nebo samotného řešení. 

Součástí provedení této služby bude i pilotní ověření funkčnosti integrační vazby, kdy bude modul 
monitorován a bude analyzována funkčnost integrace s CBM NIPEZ. Za tuto analýzu odpovídá subjekt 
zajišťující CBM NIPEZ, Dodavatel mu poskytne potřebnou součinnost spočívající ve vysvětlení aspektů 
dodaného řešení souvisejících s bezpečnostním dohledem a popisu implementovaných 
bezpečnostních mechanismů. 

Součinnost Dodavatele se subjektem zajišťujícím CBM NIPEZ zajistí Objednatel.  

Metriky služby (SLA) 

Integrace provozního prostředí modulu s CBM NIPEZ bude provedena do 20-ti pracovních dnů od 
vydání pokynu Objednatele k provedení této služby. Do uvedené lhůty nebude započítávaná prodleva 
na straně Objednatele nebo subjektu zajišťujícího CBM NIPEZ. 

Ověření funkčnosti integrační vazby bude provedeno do 10-ti pracovních dnů od ukončení integrace. 
Dodavatel v tomto období poskytne výše popsanou součinnost. 

Vyhodnocení služby 

O provedení služby bude připraven Dodavatelem Protokol o integraci s CBM NIPEZ, který bude 
obsahovat popis způsobu integrace s CBM NIPEZ, výčet sledovaných indikátorů a potvrzení subjektu 
zajišťujícího CBM NIPEZ o funkčnosti integrační vazby. 

 

2.1.3 Služba 3 - Příprava prostředí pro průřezové zajištění zálohování a archivace v rámci 
NIPEZ 

Popis služby 

Zálohování a archivace bude zajišťována v rámci NIPEZ průřezově pro všechny moduly infrastruktury. 
Dodavatel zajistí integraci provozního prostředí modulu s tzv. Centrální infrastrukturou pro archivaci 
NIPEZ (dále jen CIA NIPEZ).  



Specifikace požadavků na zajištění služby 
modulu CSD NIPEZ 

 

 
 

 
6 

Modul obdrží přidělené potřebné zdroje v rámci CIA NIPEZ a Dodavatel zajistí řádnou konfiguraci 
zálohování všech součástí modulu tak, aby byly naplněny požadavky s ním spojené. Zároveň bude 

spolupracovat při nastavení archivačních pravidel modulu. Nastavení zálohování je tak úlohou 
Dodavatele, nastavení archivace bude úlohou CIA NIPEZ.  

Součástí provedení této služby bude i pilotní ověření funkčnosti integrační vazby, kdy bude 
provedena záloha aktuálních produkčních dat modulu a ověření funkčnosti této zálohy obnovením 
těchto dat na referenční prostředí modulu. Za toto ověření odpovídá subjekt zajišťující CIA NIPEZ, 
Dodavatel mu poskytne potřebnou součinnost spočívající v: 

 zajištění infrastruktury, na které bude možné ověřit plný rozsah zálohovaných/archivovaných 
dat, tj. funkčnost obnovené aplikace a úplnost a správnost dat, konfigurací, atd.; 

 provedení obnovy aplikace a dat výhradně za pomoci zálohovaných nebo archivovaných dat 
a v souladu se zpracovanými manuály pro obnovu provozu modulu z těchto zdrojů; 

 zpracování stanoviska k identifikovaným nesouladům. 

Součinnost Dodavatele se subjektem zajišťujícím CIA NIPEZ zajistí Objednatel.  

Metriky služby (SLA) 

Integrace provozního prostředí modulu s CIA NIPEZ bude provedena do 20-ti pracovních dnů od 
vydání pokynu Objednatele k provedení této služby. Do uvedené lhůty nebude započítávaná prodleva 
na straně Objednatele nebo subjektu zajišťujícího CIA NIPEZ. 

Ověření funkčnosti integrační vazby bude provedeno do 10-ti pracovních dnů od ukončení integrace. 
Dodavatel v tomto období poskytne výše popsanou součinnost. 

Vyhodnocení služby 

O provedení služby bude připraven Dodavatelem Protokol o integraci s CIA NIPEZ, který bude 
obsahovat popis způsobu integrace s CIA NIPEZ, popis obsahu a struktury záloh a potvrzení subjektu 
zajišťujícího CIA NIPEZ o funkčnosti zálohování a archivace modulu. 

 

2.1.4 Služba 4 - Řízené ukončení provozu 

Popis služby 

Služba řízeného ukončení provozu se stanovuje za účelem provedení koordinovaného a procesně 
vymezeného postupu při ukončení smluvního vztahu s Dodavatelem v oblasti provozního zajištění 
modulu a řádného převedení provozních činností na Objednatele nebo jím stanovený subjekt. 

V rámci řízeného ukončení provozu musí Dodavatel: 

 Připravit detailní scénář řízeného ukončení provozu zajišťovaného Dodavatelem a jeho 

převedení na Objednatele nebo jím stanovený subjekt. Scénář musí být zpracován tak, aby 
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bylo možné převést provoz s minimálním přerušením provozu a bez dopadů na následný 
provoz modulu. Scénář musí zahrnovat předání: 

o veškeré provozní dokumentace a výstupů vzniklých v rámci dosavadního provozu 
modulu a které jsou ve správě Dodavatele; 

o provozního know-how spočívajícího v zaškolení pracovníků, kteří budou zajišťovat 
následný provoz modulu a umožnit těmto pracovníkům stínovat provozní činnosti po 
dobu 1 měsíce; 

o veškerých dat, která vznikla v souvislosti s provozem modulu a jsou ve správě 
Dodavatele. 

 Provést řízené ukončení provozu dle Objednatelem schváleného detailního scénáře řízeného 
ukončení provozu zajišťovaného Dodavatelem a jeho převedení na Objednatele nebo jím 
stanovený subjekt. 

Metriky služby (SLA) 

Detailní scénář řízeného ukončení provozu zajišťovaného Dodavatelem a jeho převedení na 
Objednatele nebo jím stanovený subjekt bude připraven do 30-ti dnů od vydání pokynu Objednatele 

k provedení této služby. Do této lhůty není započítávaná doba akceptace výstupu Objednatelem. 

Lhůta však zahrnuje i dobu potřebnou na případné vypořádání připomínek Objednatele. 

Harmonogram scénáře řízeného ukončení provozu zajišťovaného Dodavatelem a jeho převedení na 
Objednatele nebo jím stanovený subjekt nesmí být delší než 2 měsíce.  

Vyhodnocení služby 

O provedení služby bude připraven Dodavatelem Protokol o řízeném ukončení provozu, který bude 
obsahovat detailní scénář, protokol o provedení jednotlivých úkonů dle scénáře a potvrzení 
Objednatele o řádném provedení popisovaných služeb. 

 

2.2 Služby s průběžným plněním 

2.2.1 Služba 5 - Zajištění technické infrastruktury 

Popis služby 

Dodavatel zajistí technickou infrastrukturu potřebnou pro běžný provoz modulu tak, aby při něm byly 
dosaženy parametry řešení uvedené v požadavcích, zejména pak v následujících kategoriích 
požadavků (tyto kategorie jsou z pohledu technické infrastruktury stěžejní, ostatní požadavky však 
musí být naplněny také): 

A. Požadavky na spolehlivost 
B. Požadavky na výkon 

C. Požadavky na bezpečnost 
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Technickou infrastrukturou se rozumí veškeré prvky, které nejsou aplikací a nejsou zařazeny mezi 
middleware (softwarové vybavení). Jedná se tak především o hardwarové prvky. 

Změna technické infrastruktury související se změnou ostatních vrstev modulu 

Pokud rozvoj aplikační části modulu, úprava provozních parametrů nebo úprava middleware vyvolá 
nutnost úprav na straně technické infrastruktury tak, aby byly nadále dodrženy parametry řešení, 
popíše Dodavatel v rámci provádění těchto úprav i rozsah dopadů na technickou infrastrukturu a 
dopad na cenu za službu „Zajištění technické infrastruktury“ a schválení úprav bude podmíněno 

schválením změn týkajících se dalšího zajišťování této služby. Změny v zajišťování technické 
infrastruktury budou realizovány ke dni nasazení změn, které je vyvolaly, do produkčního provozu.  

Škálování služby  

Tato služba může být škálována, a to následujícími způsoby: 

A. Zvýšení limitu pro současně pracující uživatele – Tj. systém zvládne tento počet při dodržení 
všech ostatních výkonových parametrů. Tento parametr bude zvyšován vždy o 10 uživatelů.   

B. Snížení limitu počtu současně pracujících uživatelů – Tj. systém zvládne tento počet při 
dodržení všech ostatních výkonových parametrů. Tento parametr bude snižován vždy o 10 
uživatelů. 

C. Zvýšení limitu pro počet měsíčně zpracovaných tiketů o 1 000 tiketů. 

D. Snížení limitu pro počet měsíčně zpracovaných tiketů o 1 000 tiketů. 

E. Přidání 1 parametru, který bude dozorován a vyhodnocován. 

F. Odebrání 1 parametru, který bude dozorován a vyhodnocován. 
 

Pro výše popsané způsoby škálování služby platí pro Dodavatele závazné podmínky, které uvedl ve 
své nabídce (zejména pak cena za škálování vybraných parametrů služby). Dodavatel může být 
vyzván k úpravě i libovolného jiného parametru služby. V takovém případě analyzuje požadavek 
vznesený Objednatelem v rámci služby „Rozvoj modulu“. Objednatel má v tomto případě možnost při 
nesouhlasu s navrženým přístupem Dodavatele úpravu parametru odvolat.  

Metriky služby (SLA) 

Služba je zajišťována nepřetržitě 24 hodin denně. Výjimkou jsou instalace a konfigurace prvků, které 
snesou odklad (tj. není s nimi spojeno odstranění vady kategorie A, viz dále). Instalace a konfigurace 
prvků je v těchto případech prováděna v servisních oknech modulu. Pokud je se službou spojena 
časová lhůta, počítá se v časovém období, kdy je služba poskytována.  

Odstranění vady: 

 Kategorie A - vady neumožňující použití funkcionalit modulu. Po dobu trvání této vady je celý 
modul považován za nedostupný. Vadu lze vyřešit i nasazením dočasného řešení, které by 
naplňovalo některou z nižších kategorií vady. Na toto dočasné řešení by se poté aplikovaly 
lhůty platné pro příslušnou kategorii vady. 
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o Potvrzení přijetí vady - 1 hod 

o Informování o způsobu řešení vady - 4 hod 

o Vyřešení vady - následující pracovní den 

 Kategorie B - vady omezující použití funkcionalit modulu. 

o Potvrzení přijetí vady - 1 hod 

o Vyřešení vady - 5 pracovních dnů 

 Kategorie C - ostatní vady 

o Potvrzení přijetí vady - 1 hod 

o Vyřešení vady - 10 pracovních dnů 

 Vyřešením vady se pro všechny kategorie vad rozumí nasazení její opravy do produkčního 
prostředí. Do lhůty není započítávaná doba, po kterou je odstranění vady ověřováno 
Objednatelem. 

Vyhodnocení služby 

Služba bude vyhodnocována automaticky prostřednictvím CSD NIPEZ. 

 

2.2.2 Služba 6 - Zajištění middleware 

Popis služby 

Dodavatel zajistí middleware a jeho řádnou technickou podporu potřebnou pro chod modulu při 
dodržení požadavků spojenými s funkcionalitami, vlastnostmi a provozem modulu, zajistí tedy: 

A. Instalaci a korektní konfiguraci produktů. 
B. Technickou podporu produktů, tj.:  

a. komunikace s technologickými vendory při odstraňování vad, 
b. kontrola dostupnosti patchů, hotfixů, service packů a dalších opravných balíků 

výrobců SW,  
c. analýza dopadu na stabilitu a bezpečnost při instalaci patchů, hotfixů, service packů 

a dalších opravných balíků výrobců SW, 
d. instalace a implementace patchů, hotfixů, service packů a dalších opravných balíků 

výrobců SW. 
C. Implementaci Objednatelem schválených požadavků na instalaci produktů a změnu 

konfigurace. 

Pro účely této veřejné zakázky je pojmem middleware označeno veškeré softwarové vybavení 
potřebné pro běh aplikační části modulu, a to včetně operačního systému a databáze (které jsou 
v některých případech z tohoto pojmu vymezeny). Tj. middleware se rozumí veškeré prvky, které 
nejsou aplikací a nejsou zařazeny mezi technickou infrastrukturu (hardwarové vybavení). 

Změna technické infrastruktury související se změnou ostatních vrstev modulu 
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Pokud rozvoj aplikační části modulu, úprava provozních parametrů nebo úprava technické 
infrastruktury vyvolá nutnost úprav na straně middleware tak, aby byly nadále dodrženy parametry 
řešení, popíše Dodavatel v rámci provádění těchto úprav i rozsah dopadů na middleware a dopad na 
cenu za službu „Zajištění middleware“ a schválení úprav bude podmíněno schválením změn týkajících 
se dalšího zajišťování této služby. Změny v zajišťování middleware budou realizovány ke dni nasazení 
změn, které je vyvolaly, do produkčního provozu.  

Metriky služby (SLA) 

Služba je zajišťována nepřetržitě 24 hodin denně. Výjimkou jsou instalace a konfigurace prvků, které 
snesou odklad (tj. není s nimi spojeno odstranění vady kategorie A, viz dále). Instalace a konfigurace 
prvků je v těchto případech prováděna v servisních oknech modulu. Pokud je se službou spojena 
časová lhůta, počítá se pouze v časovém období, kdy je poskytována. 

Odstranění vady v instalaci nebo konfiguraci produktů: 

 Kategorie A - vady neumožňující použití funkcionalit modulu. Vadu lze vyřešit i nasazením 
dočasného řešení, které by naplňovalo některou z nižších kategorií vady. Na toto dočasné 

řešení by se poté aplikovaly lhůty platné pro příslušnou kategorii vady. 
o Potvrzení přijetí vady - 1 hod 

o Informování o způsobu řešení vady - 4 hod 

o Vyřešení vady – následující pracovní den 

 Kategorie B - vady omezující použití funkcionalit modulu. 
o Potvrzení přijetí vady - 1 hod 

o Vyřešení vady – 5 pracovních dnů 

 Kategorie C - ostatní vady 

o Potvrzení přijetí vady - 1 hod 

o Vyřešení vady - 10 pracovních dnů 

 Vyřešením vady se pro všechny kategorie vad rozumí nasazení její opravy do produkčního 
prostředí. Do lhůty není započítávaná doba, po kterou je odstranění vady ověřováno 
Objednatelem. 

Implementace Objednatelem schválených požadavků na instalaci produktů a změnu konfigurace – 5 

pracovních dnů. 

Zajištění technické podpory produktů:  

A. Komunikace s technologickými vendory při odstraňování vad – bezodkladně. 
B. O dostupnosti patchů, hotfixů, service packů a dalších opravných balíků výrobců SW bude 

Objednatel informován do 5-ti pracovních dnů od jejich vydání.  
C. Analýza dopadu na stabilitu a bezpečnost při instalaci patchů, hotfixů, service packů a dalších 

opravných balíků výrobců SW bude provedena do 10-ti pracovních dnů od jejich vydání. 
D. Instalace a implementace patchů, hotfixů, service packů a dalších opravných balíků výrobců 

SW bude provedena do 5-ti pracovních dnů od jejího schválení Objednatelem. 

Vyhodnocení služby 
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Služba bude vyhodnocována automaticky prostřednictvím CSD NIPEZ. 

2.2.3 Služba 7 - Provoz modulu CSD 

Popis služby 

Dodavatel zajistí řádný provoz aplikace modulu při dodržení požadavků spojenými s funkcionalitami, 

vlastnostmi a provozem modulu, zajistí tedy: 

A. Vyhodnocování aplikačního a provozního logu a interpretace událostí zaznamenaných 
aplikačním logem nebo uživateli, které vykazují odchylku od běžného nebo požadovaného 
chování aplikace. Pokud analyzovaná situace vyžaduje provedení úprav, aby bylo možné 
systém provozovat při konzistentním dodržování všech požadavků na modul a jeho provoz, 
zpracuje Dodavatel návrh provedení těchto úprav a předá jej Objednateli. 

B. Implementaci nových verzí modulu schválených Objednatelem pro produkční prostředí. 
C. Aktualizaci provozních informací pro uživatele. 

Aplikací se rozumí veškeré prvky, které nejsou zařazeny mezi technickou infrastrukturu nebo 
middleware a jsou potřebné pro chod a funkčnost modulu. 

Metriky služby (SLA) 

Služba je zajišťována v pracovní dny v čase 8:00 - 18:00. Pokud je se službou spojena časová lhůta, 
počítá se pouze v časovém období, kdy je poskytována. Výjimkou z uvedené lhůty je instalace nových 
verzí modulu, která je prováděna v servisních oknech modulu. 

Indikace nestandardní události bude zaznamenána v CSD NIPEZ do 2 hodin od svého vzniku. 

Událost vykazující odchylku od běžného nebo požadovaného chování aplikace (dále jako 
„nestandardní událost“) bude: 

 V případě, že nestandardní událost znemožňuje nebo omezuje řádný provoz a fungování 
modulu: 

o Analýza nestandardní události bude zahájena do 8 hodin.  
o Návrh úprav napravujících nestandardní událost, nebo eliminujících její další vznik 

bude předložen do 8 hodin. 
 V ostatních případech: 

o Analýza nestandardní události bude zahájena do 2 pracovních dnů.  
o Návrh úprav napravujících nestandardní událost, nebo eliminujících její další vznik 

bude předložen do 5 pracovních dnů. 

Nová verze modulu bude nainstalována v servisním okně do 10 pracovních dnů od předání 
požadavku a všech podkladů potřebných pro její instalaci.  

Vyhodnocení služby 

Služba bude vyhodnocována automaticky prostřednictvím CSD NIPEZ. 
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2.2.4 Služba 8 - Technická podpora modulu 

Popis služby 

Dodavatel v rámci technické podpory modulu zajistí následující činnosti: 

 Diagnostiku modulu. 

 Odstraňování identifikovaných vad. 

Služba bude poskytována nepřetržitě od zahájení produkčního provozu modulu (tj. bude navazovat 

na provedení služby „Řízené zahájení provozu“). 

Veškeré úkony prováděné v souvislosti s technickou podporou budou zaznamenány v CSD NIPEZ. 

Diagnostika systému, za účelem ověření jeho správné funkčnosti a vlastností, bude prováděna: 

 na pokyn Objednatele v případě, že provozní informace modulu indikují možné nedostatky 
modulu nebo zhoršení jeho běžných výkonových charakteristik; 

 na základě nestandardních nebo od normálu se odchylujících provozních ukazatelů; 
 Dodavatelem proaktivně na základě vlastního uvážení. 

Odstraňování identifikovaných vad bude prováděno procesem zachyceným v následujícím schématu 
a popsaným dále. 
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Identifikace a 

nahlášení vady

Dodavatel Správce NIPEZUživatelé/Správce NIPEZ

Vada je 

odstraněna

Informování o způsobu 
řešení vady

Příprava opravného 
balíčku

Přijetí vady

Výsledek 
přijetí vady

PŘIJATA

Nahlášená událost 
není vadou

ODMÍTNUTAVRÁCENA 
K DOPLNĚNÍDoplnění vady

Ověření vyřešení vady

Nasazení do běžného 
provozu

AKCEPTOVÁNO

Výsledek ověření 
vyřešení vady

NEAKCEPTOVÁNO

AKCEPTOVÁNO

Akceptace 

odmítnutí 
vady

NEAKCEPTOVÁNO
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Krok Odpovědná 
role 

Popis kroku 

Identifikace a 

nahlášení vady  
Kdokoliv 

(Správce  
NIPEZ, 

dodavatel, 

uživatelé) 

Vada bude zaznamenána prostřednictvím nástroje 
ServiceDesk. Osoba, která vadu identifikovala, popíše 
vadu způsobem, který co nejpřesněji umožní její opětovné 
nasimulování nebo její určení. 

Přijetí vady Dodavatel Dodavatel na základě obeznámení se s popisem vady 

vadu: 

 Přijme 

 Odmítne - v případě, že se nejedná o vadu 
modulu. Toto rozhodnutí musí Dodavatel doložit. 

 Vrátí k doplnění - v případě, že na základě popisu 
vady nemůže vadu opětovně nasimulovat nebo 
identifikovat. Dodavatel musí přesně uvést, jaké 
informace postrádá. Dodavatel smí požadovat 
pouze doplnění informací, které mohou běžní 
uživatelé opatřit.  

Doplnění vady Autor hlášení 
vady 

Autor hlášení vady doplní hlášení o informace 
požadované Dodavatelem. 

Akceptace odmítnutí 
vady 

Autor hlášení 
vady, Správce 
NIPEZ 

Autor hlášení vady i Správce NIPEZ akceptují odmítnutí 
vady, tj. stvrdí, že se v nahlášeném případě nejednalo o 
vadu modulu. Odmítnutí vady je akceptováno i v případě, 
že se k němu odpovědná osoba nevyjádří do 10-ti 

pracovních dnů. 
Informování o způsobu 
řešení vady 

Dodavatel U vad kategorie A a B sdělí Dodavatel bližší informace o 
vadě, zejména jakým způsobem bude vada řešena. 

Příprava opravného 
balíčku 

Dodavatel Dodavatel připraví opravný balíček, jehož nasazením bude 
identifikovaná vada odstraněna. Opravný balíček je 
následně nasazen na prostředí určené k testování a je 
informován Správce NIPEZ o možnosti zahájit ověření 
odstranění vady. 

Ověření vyřešení vady Správce  NIPEZ Správce NIPEZ provede v součinnosti s Dodavatelem 

ověření odstranění vady. Dle komplexnosti opravy jsou 
prováděny příslušné druhy testů (funkční, integrační, 
bezpečnostní, zátěžové, atd.). 
Na základě ověření může Správce NIPEZ opravný balíček: 

 Akceptovat - životní cyklus pokračuje dalším 
krokem. 

 Neakceptovat - výstup je vrácen se seznamem 
výhrad realizátorovi požadavku. 

Nasazení do běžného 
provozu 

Realizátor 
požadavku 

Realizátor požadavku dle pokynů Správce NIPEZ nasadí 
výstupy do běžného provozu. 
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Metriky služby (SLA) 

Služby jsou prováděny v pracovní dny v čase 8:00 - 18:00. Pokud je se službou spojena časová lhůta, 
počítá se pouze v tomto časovém období.  

Diagnostika systému prováděna na pokyn Objednatele musí být provedena do 10-ti pracovních dnů 
od přijetí požadavku na její provedení. 

Odstraňování identifikovaných vad: 

 Kategorie A - vady neumožňující použití funkcionalit modulu. Vadu lze vyřešit i nasazením 
dočasného řešení, které by naplňovalo některou z nižších kategorií vady. Na toto dočasné 
řešení by se poté aplikovaly lhůty platné pro příslušnou kategorii vady. 

o Potvrzení přijetí vady - 1 hod 

o Informování o způsobu řešení vady - 4 hod 

o Vyřešení vady - 8 hod 

 Kategorie B - vady omezující použití funkcionalit modulu. 
o Potvrzení přijetí vady - 1 hod 

o Vyřešení vady - 5 pracovních dnů 

 Kategorie C - ostatní vady 

o Potvrzení přijetí vady - 1 hod 

o Vyřešení vady - 10 pracovních dnů 

 Vyřešením vady se pro všechny kategorie vad rozumí nasazení její opravy do produkčního 
prostředí. Do lhůty není započítávaná doba, po kterou je odstranění vady ověřováno 
Objednatelem nebo čekání na termín schváleného odložení nasazení opravy do produkčního 
prostředí 

Vyhodnocení služby 

Služba bude vyhodnocována automaticky prostřednictvím CSD NIPEZ.  

 

2.2.5 Služba 9 - Uživatelská podpora modulu 

Popis služby 

Dodavatel zajistí v rámci uživatelské podpory modulu následující činnosti: 

A. Řízení životního cyklu událostí zaznamenaných prostřednictvím CSD NIPEZ – tato činnost 
zahrnuje: 

o Příjem událostí hlášených uživateli systému nebo subjekty podílejícími se na rozvoji a 
provozu modulu. Dodavatel zajistí příjem událostí prostřednictvím telefonu a CSD 
NIPEZ. Události přijaté telefonicky zanese do CSD NIPEZ v zastoupení iniciátora 
události Dodavatel. 
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o Kategorizaci událostí dle kategorií umožňujících jejich řízení v souladu s požadavky 
Objednatele na provoz a funkčnost modulu. Nastavená kategorie ovlivní způsob 
dalšího řešení události. 

o Předání události k vyřešení. Dodavatel zajistí manuální předání události, bude-li to 

vyžadováno (tj. nebude možné tento úkon automatizovat).  
o Poskytování informací o stavu a průběhu řešení události, a to jak iniciátorovi události, 

tak všem subjektům a osobám s oprávněním k informacím o události. 
o Vytváření znalostní báze (knowledge-base) se záznamem způsobu řešení opakujících 

se požadavků, událostí a incidentů pro zvýšení efektivity poskytování podpory. 
B. 1. úroveň uživatelské podpory. Dodavatel zodpoví uživatelské dotazy týkající se ovládání a 

funkčnosti aplikace. V případě, že bude dotaz vyřešen ihned telefonicky při jeho přijetí, musí 
Dodavatel takovýto dotaz zaznamenat do CSD NIPEZ. Bude-li to možné, bude Dodavatel 

odpovídat uživatelům výhradně prostřednictvím CSD NIPEZ.  

Metriky služby (SLA) 

Služba je zajišťována v pracovní dny v čase 8:00 - 18:00. Pokud je se službou spojena časová lhůta, 
počítá se pouze v časovém období, kdy je poskytována.  

Dodavatel musí zajistit příjem událostí na 1 telefonní lince. Linka musí být obsluhována operátorem 
vyhrazeným pro příjem událostí spojených s CSD, tj. není možné jeho kapacitu sdílet způsobem, který 
by umožňoval upřednostnění příjmu a vyřizování jiných hovorů, tj. nikoliv hovorů souvisejících s CSD. 

Řízení životního cyklu událostí: 

 Příjem hlášených událostí – 4 hod 

 Kategorizace událostí – 2 hod 

 Manuální předání události k vyřešení – 4 hod  

 Poskytování informací o stavu a průběhu řešení události – 2 hod 

Vytvoření záznamu ve znalostní bázi – do 10 pracovních dnů od indikace opakování události 
umožňující opakovaně shodné řešení. 

1. úroveň uživatelské podpory: 
 Vrácení události k doplnění informací - 4 hod 

 Vyřešení události (zodpovězení uživatelského dotazu) – 8 hod 

Škálování služby  

Tato služba může být škálována, a to následujícími způsoby: 

A. Zvýšení počtu telefonních linek umožňujících příjem volání o 1. 
B. Snížení počtu telefonních linek umožňujících příjem volání o 1.     

Vyhodnocení služby 

Služba bude vyhodnocována automaticky prostřednictvím CSD NIPEZ. 
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2.2.6 Služba 10 - Dohled a vyhodnocování parametrů jednotlivých služeb 

Popis služby 

Dodavatel zajistí zpracování a vyhodnocení SLA parametrů dozorovaných modulů za každé 
vyhodnocovací období. Dodavatel bude tyto informace prezentovat na pracovních jednáních Správce 
NIPEZ s dodavateli služeb souvisejících s provozem modulů NIPEZ a v případě potřeby zpracuje 
analýzu situací, které způsobily nedodržení SLA.  

Škálování služby  

Tato služba může být škálovaná, a to následujícími způsoby: 

A. Přidání 1 parametru 1 služby, který bude dozorován a vyhodnocován. 
B. Odebrání 1 parametru 1 služby, který bude dozorován a vyhodnocován. 

 

Metriky služby (SLA) 

Vyhodnocení SLA parametrů bude zpracováno do 10 pracovních dnů od ukončení vyhodnocovacího 
období. 

Analýza situací vedoucích k nedodržení provozních SLA bude zpracována do 5 pracovních dnů od 
rozporování těchto situací subjektem, jehož se nedodržení parametru týká. 

Vyhodnocení služby 

O poskytnutí služby bude připraven Dodavatelem Protokol o vyhodnocení parametrů služeb, který 
bude obsahovat informaci o průběhu služby z pohledu termínů a souhlasné stanovisko Objednatele 

s průběhem služby. 

2.2.7 Služba 11 - Vyhodnocování korektního dokumentování provozních procesů a funkčnosti 
SLA monitoringu 

Popis služby 

Dodavatel provede kontrolu dokumentace, provozních procesů a funkčnosti SLA monitoringu na 
straně dodavatelů služeb souvisejících s provozem modulů NIPEZ a správnosti jejich integrace s CSD 

NIPEZ. 

V případě identifikace nesrovnalostí navrhne nápravná opatření a po jejich schválení Správcem NIPEZ 
dohlédne nad jejich implementací. 

Škálování služby  

Tato služba může být škálovaná, a to následujícími způsoby: 

A. Přidání 1 provozního procesu 1 služby, jehož dokumentování bude vyhodnocováno. 
B. Odebrání 1 provozního procesu 1 služby, jehož dokumentování bude vyhodnocováno. 
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Metriky služby (SLA) 

Dodavatel zahájí kontrolu do 10 pracovních dnů od jejího vyžádání Správcem NIPEZ. 

Vyhodnocení služby 

O poskytnutí služby bude připraven Dodavatelem Protokol o vyhodnocení nastavení služby, který 
bude obsahovat informaci o průběhu služby z pohledu termínů a souhlasné stanovisko Objednatele 

s průběhem služby. 

 

2.3 Služby s výkonovým plněním 

2.3.1 Služba 12 - Parametrizace služby CSD NIPEZ 

Popis služby 

Dodavatel obdrží od dodavatele modulu NIPEZ:  

 pokyny k nastavení procesů, rolí a oprávnění; 
 pokyny a prostředky k napojení modulu do centrálního výkonového monitoringu. 

V návaznosti na tyto informace Dodavatel odhadne pracnost parametrizace služby CSD NIPEZ pro 
příslušný modul. 

Po schválení této pracnosti Objednatelem provede Dodavatel požadované nastavení CSD NIPEZ. 

Dodavatel následně předá Objednateli a dodavateli modulu NIPEZ příslušnou část CSD NIPEZ 
k dispozici pro ověření správnosti jeho konfigurace. 

Po ukončení testování provede Dodavatel odstranění dat vzniklých testováním. 

Metriky služby (SLA) 

Odhad pracnosti předá Dodavatel do 5 pracovních dnů od obdržení podkladů a pokynu Objednatele. 

CSD NIPEZ bude nakonfigurována ve lhůtě domluvené s Objednatelem při specifikaci pracnosti prací. 
Do této lhůty se započítává i případné odstraňování identifikovaných vad v rámci ověřování služby 
Objednatelem. 

Dodavatel odstraní data vzniklá testováním do 5 pracovních dnů od ukončení testování. 

Vyhodnocení služby 

O poskytnutí služby bude připraven Dodavatelem Protokol o konfiguraci služby, který bude 
obsahovat informaci o průběhu služby z pohledu termínů a souhlasné stanovisko Objednatele 

s nastavením služby. 
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2.3.2 Služba 13 - Součinnost pro zajištění průřezových provozních služeb 

Popis služby 

Dodavatel v rámci této služby zajistí součinnost pro zajištění průřezových provozních služeb pro 
NIPEZ (tyto služby jsou zajišťovány pro všechny moduly NIPEZ), tj. zajistí součinnost potřebnou pro 
centrální provádění služeb: 

A. Bezpečnostní monitoring 

B. Zálohování a archivace  

Součinnost bude zajišťována výkonově dle požadavku Objednatele. V návaznosti na tento požadavek 
navrhne Dodavatel způsob řešení a ohodnotí pracnost řešení. Po odsouhlasení Objednatelem 

provede Dodavatel požadovanou součinnost. 

Metriky služby (SLA) 

Služby jsou prováděny v pracovní dny v čase 8:00 - 18:00. Pokud je se službou spojena časová lhůta, 
počítá se pouze v tomto časovém období.  

Návrh způsobu řešení a ohodnocení pracnosti řešení požadavku bude zpracováno do 5-ti pracovních 
dnů. 

Vyhodnocení služby 

Služba bude vyhodnocována automaticky prostřednictvím CSD NIPEZ. 

 

2.3.3 Služba 14 - Rozvoj služby CSD NIPEZ 

Popis služby 

Rozvoj modulu bude zaměřen především na:  

A. Úpravu konfigurace CSD NIPEZ za účelem změny nebo přidání nového modulu NIPEZ (např. 
NEN nebo IK NIPEZ). 

B. Realizaci nových požadavků na CSD NIPEZ 

Proces realizace služby rozvoje bude realizován ve 2 krocích: 

 Příjem a analýza požadavku na rozvoj - tento krok zahrnuje přijetí požadavku a jeho analýzu, 
která by umožnila detailně analyzovat dopady do stávajícího řešení a kvalifikovaně 
odhadnout kapacitní náročnost realizace změnového požadavku.   

 Realizace rozvoje - v návaznosti na schválení realizace požadavku Objednatelem bude 

požadavek realizován a po ověření řízeně nasazen do produkčního provozu. 
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Služba bude poskytována po celou dobu smluvního vztahu s Dodavatelem na základě pokynu 
Objednatele a dle Objednatelem schválené pracnosti. Služba bude hrazena dle odvedeného výkonu 
potvrzeného Objednatelem. 

Účelem rozvoje nemusí být pouze úprava aplikační části, ale také úprava v rovině provozní nebo 
metodické. 

Proces je zachycen v následujícím schématu a rozepsán dále v textu. 



Specifikace požadavků na zajištění služby 
modulu CSD NIPEZ 

 

 
 

 
21 

Identifikace 

požadavku na 
rozvoj

Správce NIPEZ (MMR ČR) Realizátor požadavku (Dodavatel)

Př
íje

m
 a

 a
na

lý
za

 p
ož

ad
av

ku
 n

a 
ro

zv
oj

Uživatelé/Správce NIPEZ

Požadavek 
nebude 

realizován

Požadavek je 
zrealizován

Zadání požadavku na 
zpracování implementační 

analýzy

Zpracování/doplnění 
implementační analýzy

Schválení implementace 
požadavku

Výsledek 
schválení 

požadavku

Zadání požadavku na 
implementaci požadavku Implementace požadavku

Akceptační testování

ÚPLNÁ

SCHVÁLEN

NEAKCEPTOVÁN

AKCEPTOVÁN

ODMÍTNUT

R
e

a
li

za
ce

 r
o

zv
o

je

Posouzení relevance 
požadavku

Bude 

požadavek 
postoupen 

dále?

ANO

Požadavek 
nebude 

nerealizován

NE

VRÁCEN K PŘEPRACOVÁNÍ

Posouzení 
úplnosti 
analýzy

Výsledek 
akceptační 
testování

NEÚPLNÁ

Výsledek 
schválení

Informace o kapacitní 
náročnosti a termínu 

dokončení implementační 
analýzy požadavku

Nasazení do běžného 
provozu

 

 



Specifikace požadavků na zajištění služby 
modulu CSD NIPEZ 

 

 
 

 
22 

Krok Odpovědná 
role 

Popis kroku 

Identifikace požadavku 
na rozvoj 

Uživatelé / 
Správce NIPEZ 

Uživatel / Správce NIPEZ naformuluje svůj požadavek 
prostřednictvím nástroje CSD NIPEZ. 
Uživatel v rámci formulace požadavku zadá alespoň 
následující údaje:  

 Název 

 Popis - jednoznačná specifikace požadované 
změny/přidání funkcionality/vlastnosti 

Posouzení relevance 
požadavku 

Správce NIPEZ Správce NIPEZ posoudí, zda je požadavek relevantní, a 

případně doplní jeho znění tak, aby představovalo 
ucelené zadání.  
Správce NIPEZ v této fázi odmítá zejména požadavky, 
které jsou zcela v rozporu se strategií rozvoje NIPEZ, jdou 
proti legislativě, případně nejsou realizovatelné nebo se 
nevztahují k nástrojům NIPEZ.  
O odmítnutí požadavku je prostřednictvím ServiceDesk 
informován jeho iniciátor a životní cyklus požadavku tímto 
končí. 
Pokud je požadavek neúplný, smí Správce NIPEZ požádat 
autora požadavku prostřednictvím CSD NIPEZ o jeho 
doplnění. 
Správce NIPEZ si rovněž od Realizátora požadavku vyžádá 
informaci o kapacitní náročnosti implementační analýzy 
požadavku. 
Správce NIPEZ požadavek zamítne rovněž v případě, že by 
náročnost analýzy byla neúměrná možným přínosům 
realizace požadavku. 
Pokud je požadavek posouzen kladně, pokračuje se dalším 
krokem.   

Informace o kapacitní 
náročnosti a termínu 
dokončení 
implementační analýzy 
požadavku 

Realizátor 
požadavku 

Realizátor požadavku na základě obeznámení se 
s požadavkem sdělí, jaká je kapacitní náročnost provedení 
detailní implementační analýzy požadavku a jaký je termín 
jejího možného dokončení. 

Zadání požadavku na 
zpracování 
implementační analýzy 

Správce NIPEZ Správce NIPEZ zadá požadavek na zpracování 
implementační analýzy.  

Zpracování/doplnění 
implementační analýzy 

Realizátor 
požadavku 

Realizátor požadavku zpracuje/doplní implementační 
analýzu v následující struktuře: 

A. Vývojové práce: 
 Návrh řešení - detailní popis cílové 

podoby řešení, tj. specifikace nových 
upravených funkčností zpracovaná 
formou podrobného popisu a 

návrhů/modelů obrazovek systému 

 Dopad na architekturu řešení - schéma 
dotčené části architektury, identifikace 
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dotčených částí architektury a popis 
provedeného zásahu do příslušné části 
architektury 

 Kapacitní náročnost činností  
 Navržený realizační harmonogram - pro 

všechny fáze (vývoj, testování, 
dokumentace, předání k nasazení…) 

 Řízení implementace - návrh vhodného 
způsobu a mechanismů řízení 
implementace požadavku 

 Akceptační mechanismus - návrh 
způsobu akceptačního testování a 
akceptačních kritérií 

B. Provozní služby 

 Návrh řešení - detailní popis cílové 
podoby nových služeb 

 Dopad na provozní služby - identifikace 

dotčených služeb a popis provedené 
změny služby 

 Kapacitní náročnost činností 
 Navržený realizační harmonogram - pro 

všechny fáze (návrh služeb, testování, 
dokumentace, nasazení…) 

 Řízení implementace - návrh vhodného 
způsobu a mechanismů řízení 
implementace požadavku 

 Akceptační mechanismus - návrh 
způsobu akceptačního testování a 
akceptačních kritérií 

Realizátor požadavku zpracuje příslušné části 
implementační analýzy s ohledem na komplexnost 

požadavku. V případě potřeby doplní realizátor 
implementační analýzu o další potřebné a relevantní 
informace. 

Posouzení úplnosti 
implementační analýzy  

Správce NIPEZ Správce NIPEZ posoudí, zda je implementační analýza 
úplná a dostatečná s ohledem na změnový požadavek. 
Pokud ano, pokračuje životní cyklus dalším krokem. Pokud 
ne, vrátí analýzu příslušnému realizátorovi k doplnění. 

Schválení 
implementace 

požadavku 

Správce NIPEZ Správce NIPEZ na základě výše uvedené detailní 
implementační analýzy může aktualizovat ekonomické 
posouzení požadavku a následně zvolí další postup při 
zpracování požadavku. Implementaci požadavku může: 

 Schválit – o rozhodnutí je informován autor 
původního požadavku a životní cyklus pokračuje 
dalším krokem. 

 Odmítnout - o rozhodnutí je informován autor 
původního požadavku a životní cyklus požadavku 
je ukončen. 
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 Vrátit k přepracování - požadavek je s uvedenými 
výhradami vrácen zpracovateli analýzy 
k přepracování 

Zadání požadavku na 
implementaci 

požadavku 

Správce NIPEZ Správce NIPEZ zadá požadavek na implementaci 
požadavku. Tento požadavek zadá všem zainteresovaným 
realizátorům požadavku. 

Implementace 

požadavku 

Realizátor 
požadavku 

Realizátor požadavku provede implementaci požadavku 
v souladu se schválenou analýzou požadavku.  
Realizátor požadavku je povinen průběžně informovat 
Správce NIPEZ o průběhu implementace a umožnit její 
dohled Správcem NIPEZ či jím určeným subjektem. 

Akceptační testování Správce NIPEZ, 

Realizátor 
požadavku 

Správce NIPEZ provede v součinnosti s realizátorem 
akceptační testování. Dle komplexnosti požadavku jsou 
prováděny příslušné druhy testů (funkční, integrační, 
bezpečnostní, zátěžové, atd.). 
Na základě akceptačního testování může Správce NIPEZ 

výstup: 

 Akceptovat - životní cyklus pokračuje dalším 
krokem. 

 Neakceptovat - výstup je vrácen se seznamem 
výhrad realizátorovi požadavku. 

Nasazení do běžného 
provozu 

Realizátor 
požadavku 

Realizátor požadavku dle pokynů Správce NIPEZ nasadí 
výstupy do běžného provozu. 

Metriky služby (SLA) 

Celý životní cyklus požadavku bude řízen prostřednictvím CSD NIPEZ. Dodavatel je povinen informace 
sdělovat Objednateli výhradně tímto způsobem, a to bezodkladně. Pro realizaci jednotlivých úkonů 
Dodavatele platí následující metriky: 

 Poskytnutí informace o kapacitní náročnosti implementační analýzy požadavku - do 5-ti 

pracovních dnů od výzvy Objednatele k poskytnutí této informace. 
 Zpracování/doplnění implementační analýzy - předání prostřednictvím CSD NIPEZ v den 

jejího dokončení, nejpozději však v den, který byl Dodavatelem navržen a Objednatelem 

akceptován. 
 Implementace požadavku - informace o ukončení předána prostřednictvím CSD NIPEZ a 

předání výstupů sjednanou formou v den dokončení implementace, nejpozději však v den, 

který byl Dodavatelem navržen a Objednatelem akceptován v harmonogramu realizace. 

Vyhodnocení služby 

Služba bude hrazena po akceptaci: 

 Implementační analýzy - tj. po vyhodnocení, že je implementační analýza úplná; 
 Implementaci požadavku - tj. po vyhodnocení akceptačních testů s verdiktem „Akceptován“. 
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O poskytnutí těchto částí služby bude připraven Dodavatelem Protokol o provedení implementační 
analýzy nebo Protokol o provedení implementace, které budou obsahovat výstupy příslušné aktivity a 
stvrzení akceptace výstupu Objednatelem. 

 

2.3.4 Služba 15 - Školení 
Popis služby 

Dodavatel zajistí provedení školení k modulu dle požadavků na datum, obsah a časovou dotaci 
stanovenou Objednatelem ve vlastních prostorách nebo v prostorách určených Objednatelem.  

V ceně za provedení školení budou zahrnuty veškeré náklady Dodavatele, tj. i náklady na přípravu 
školení. 

Dodavatel je oprávněn školení odmítnout v případě, že požadavek na jeho realizaci nebude vznesen 

alespoň 1 měsíc před zamýšleným termínem pořádání školení. 

Služba bude poskytována po celou dobu smluvního vztahu s Dodavatelem na základě pokynu 
Objednatele a dle Objednatelem schválené pracnosti. Služba bude hrazena dle odvedeného výkonu 
potvrzeného Objednatelem. 

Metriky služby (SLA) 

Dodavatel předá zadavateli osnovu školení a případné další podklady (prezentaci) do 10-ti pracovních 
dnů od obdržení požadavku na jeho realizaci. 

Vyhodnocení služby 

O poskytnutí služby bude připraven Dodavatelem Protokol o provedení školení, který bude obsahovat 
informace o datu, místu a délce proběhlého školení. 

 

2.3.5 Služba 16 - Podpora implementace modulu 

Popis služby 

Dodavatel zajistí v rámci této služby analytické, projektové a implementační práce související 
s implementací modulu v organizaci Objednatele nebo infrastruktury NIPEZ. 

Podpora implementace bude realizována na základě objednávky Objednatele na:  

 Rámcovou analýzu a kapacitní odhad náročnosti prací. 
 Zajištění podpory při implementaci modulu v rámci organizace. Této objednávce bude 

typicky předcházet předešlá objednávka a plnění, jehož předmětem bude analýza zadání a 
kapacitní odhad prací. 
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Metriky služby (SLA) 

Plnění bude prováděno dle jednotlivých objednávek Objednatele. 

Vyhodnocení služby  

O poskytnutí služby bude připraven Dodavatelem Protokol o poskytnutí podpory implementace 
modulu, který bude obsahovat informace o naplnění parametrů podpory požadovaných 
Objednatelem v objednávce na provedení podpory. 

 

2.3.6 Služba 17 - Dočasné zajištění podpůrných provozních služeb 

Popis služby 

Pokud nebudou Objednatelem zajištěny některé z průřezových provozních služeb (zálohování a 
archivace, nebo bezpečnostní monitoring), smí Objednatel požádat o jejich dočasné zajištění 
Dodavatele. 

Rozsah zajišťování služeb bude stanoven Objednatelem v závislosti na stavu průřezových provozních 
služeb NIPEZ. Dodavatel informuje Objednatele o finanční náročnosti jím požadovaného rozsahu 
služeb. Zajištění služby Dodavatelem bude realizováno na základě objednávky vystavené 
Objednatelem, která stanoví rozsah a délku zajišťování služeb.  

Metriky služby (SLA) 

Plnění bude prováděno dle jednotlivých objednávek Objednatele. 

Dodavatel stanoví finanční náročnost služby do 5 pracovních dnů od specifikace rozsahu služeb 
Objednatelem. 

Dodavatel musí služby zajistit do 20 pracovních dnů od přijetí objednávky. 

Vyhodnocení služby  

O poskytnutí služby bude připraven Dodavatelem Protokol o dočasném zajištění podpůrných 
provozních služeb, který bude obsahovat informace o naplnění parametrů služeb požadovaných 
Objednatelem v objednávce na jejich provedení. 
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Příloha č. 4 – Harmonogram plnění 

Na základě zkušeností s implementacemi podobného rozsahu navrhujeme následující harmonogram, který počítá s nasazením do produkce nejpozději do 
6 měsíců od zahájení projektu.  

 

Položka Vymezení obsahu fáze / milníku Datum ukončení 
fáze / milníku 

Fáze 0 - Zahájení projektu Nastavení projektového plánu a seznámení s metodikou implementace D + 10 
Fáze 1 - Vytvoření a dílčí ověření parametrů řešení  D + 50 

Konfigurace instance ServiceNow včetně MID 
Serveru 

Základní nastavení instancí ServiceNow – přístupy, design portálu, nastavení 
konfigurační databáze.  D + 18 

Životní cyklus procesů Nastavení a otestování životního cyklu procesu (formulář a workflow) D + 26 
Role, skupiny, pravidla Vydefinování a nastavení rolí pro požadované procesy včetně vytvoření skupin D + 34 
Nastavení notifikací a SLA Nastavení a otestování notifikací a SLA podle definovaných požadavků D + 42 
Nastavení vstupních kanálu Identifikace a příprava všech vstupních kanálu pro zaznamenání události D + 50 
   

Fáze 2 - Import prvotních dat a iniciální nastavení Import dat a ověření nastavení z fáze 1  D + 60 
Fáze 3 - Integrace s okolními prvky Vytvoření webových služeb pro integraci s okolními nástroji a jejich otestování D + 80 
Fáze 4 - Integrace s průřezovými provozními službami Integrace na bezpečnostní monitoring a infrastrukturu pro archivaci a 

zálohování. D + 90 

Fáze 5 - Ověření parametrů řešení Testování všech funkcionalit systému včetně integrace D + 110 
Fáze 6 - Pilotní provoz Pilotní provoz a proškolení D + 130 
Pozn.  

D -  termín zahájení prací na projektu 

+x – počet kalendářních dnů od zahájení projektu 
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V rámci této přílohy nebude uveden podrobně popis činností probíhajících v rámci jednotlivých fází 
projektu. Toto je uvedeno v příloze č. 7 v kapitole Metodika dodání modulu. V této příloze je důležitý 
časový průběh a základní výstupy každé z fází. 

Fáze 0 - Zahájení projektu 

Délka trvání: D+10 

Cílem a výstupem této fáze bude následující 

A. Představení projektové a vývojové metodiky.  
B. Sestavení realizačního týmu, definice rolí  a nastavení komunikačních pravidel. 
C. Nastavení mechanismů pro sdílení informací. 
D. Nastavení mechanismů spojených s implementací projektové a vývojové metodiky.   

 

Fáze 1 - Vytvoření a dílčí ověření parametrů řešení 

Délka trvání: D + 50 

Vytvoření modulu v souladu s jeho Technickou specifikací a příprava technického prostředí je 
rozděleno do 4 částí. 

 

Fáze 1.1. - Konfigurace instance ServiceNow  

Délka trvání: D + 18 

Předmětem této fáze bude příprava prostředí ServiceNow nutná pro zahájení konfigurace procesů a 
portálu. Okamžitě po zpřístupnění instance ServiceNow výrobcem je k dispozici prostředí se 
standardně nadefinovanými procesy dle ITIL. Toto prostředí bude následně naplněno daty 
specifickými pro potřeby zákazníka MMR a budou provedeny níže popsané základní úpravy. 
Výstupem bude funkční prostředí s přiděleným oprávněním pro zahájení další konfigurace a 
testování. K dispozici bude i na designovaný portál, pro informování uživatelů a zadávání požadavků. 
V rámci této fáze dojde k nakonfigurování MID Serveru, který je nutnou komponentou pro následné 
integrace. 

 

Fáze 1.2. – Životní cyklus procesů 

Délka trvání: D + 26   

Výstupem této fáze bude nastavený životní cyklus procesů, včetně polí a jejich pravidel. 

 

Fáze 1.3. – Role, skupiny a pravidla 

Délka trvání: D + 34 

V této fázi budou nastaveny v instanci ServiceNow finální role pro řízení životního cyklu služby včetně 
příslušných skupin. Rolím budou přiřazena definovaná pravidla pro práci s modulem.  
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Fáze 1.4. – Nastavení notifikací a SLA 

Délka trvání: D + 42 

V rámci této fáze budou nastaveny notifikace, SLA a reporty dle požadavku Zadavatele. Dodavatel 
poskytne doporučení, vyplývající z jeho zkušeností, zejména pro oblast notifikací a reportů. 

 

Fáze 1.5. –  Nastavení vstupních kanálů 

Délka trvání: D + 50 

Cílem této fáze je identifikace všech vstupních kanálu a jejich příprava pro příjem události. Jedná se 
zejména o příjem události prostřednictvím portálu, událostmi z monitoringu, mailem a telefonicky. 

 

Fáze 2 - Import prvotních dat a iniciální nastavení 

Délka trvání: D + 60 

Účelem této fáze je: 

A. Import iniciální sady dat.  
B. Iniciální nastavení (parametrizace) řešení v souladu s požadavky zadání, tj. nastavení iniciální 

sady reportů, oprávnění, atd.  
Na základě nastavení systému z Fáze 1 a importu dat dojde k ověření funkcionality celého životního 
cyklu služby. 

  

Fáze 3 - Integrace s okolními prvky 

Délka trvání: D + 80 

V rámci této fáze bude dodána integrace modulu s okolními nástroji včetně nastavení práce s logy.  

 

Fáze 4 - Integrace s průřezovými provozními službami 

Délka trvání: D + 90 

Výstupem této fáze je integrace modulu s  průřezovými provozními službami SCS NIPEZ, tj. 
s centrálním bezpečnostním monitoringem a infrastrukturou pro archivaci a zálohování. 

 

Fáze 5 -  Ověření parametrů řešení 

Délka trvání: D + 110 

Cílem této fáze je ověření parametrů řešení a příprava na pilotní provoz. 
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Fáze 6 – Pilotní provoz 

Délka trvání: D + 130 

Účelem pilotního provozu je zejména: 

 Zaškolení vybraných pracovníků Objednatele pro role správců (1 školení v prostorách 
Objednatele) a uživatelů modulu (2 školení v prostorách Objednatele). 

 Uživatelské odladění služeb a nastavení metodiky správce. 

 Odstranění vad kategorie C identifikovaných v předešlých fázích. 

 Předání modulu Objednateli a zahájení řádného provozu. 
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Příloha č. 5 – Cena plnění 

Dodavatel v tabulkách níže vyplnil svou nabídkovou cenu za jednotlivé části plnění a škálování 
vybraných služeb provozu a rozvoje. 

 

Cena za dodání Modulu CSD 

Položka Cena bez 
DPH DPH Cena včetně 

DPH 
Fáze 0 - Zahájení projektu 32 000 Kč 6 720 Kč 38 720 Kč 
Fáze 1 - Vytvoření a dílčí ověření parametrů řešení    

Konfigurace instancí ServiceNow 48 000 Kč 10 080 Kč 58 080 Kč 
Životní cyklus procesů 48 000 Kč 10 080 Kč 58 080 Kč 
Role, skupiny, pravidla 48 000 Kč 10 080 Kč 58 080 Kč 
Nastavení notifikací a SLA 48 000 Kč 10 080 Kč 58 080 Kč 
Nastavení vstupních kanálu 48 000 Kč 10 080 Kč 58 080 Kč 

Fáze 2 - Import prvotních dat a iniciální nastavení 38 000 Kč 7 980 Kč 45 980 Kč 
Fáze 3 - Integrace s okolními prvky 56 000 Kč 11 760 Kč 67 760 Kč 
Fáze 4 - Integrace s průřezovými provozními službami 38 000 Kč 7 980 Kč 45 980 Kč 
Fáze 5 - Ověření parametrů řešení 32 000 Kč 6 720 Kč 38 720 Kč 
Fáze 6 - Pilotní provoz 1 200 000 Kč 252 000 Kč 1 452 000 Kč 
Cena za licenční oprávnění k užití modulu (3 roky)  2 327 000 Kč 488 670 Kč 2 815 670 Kč 
CELKEM ZA DODÁNÍ MODULU CSD 3 963 000 Kč 832 230 Kč 4 795 230 Kč 
Pozn.   

* Cena za licenční oprávnění se platí na 1 rok předem a na 3 roky je garantována cena za oprávnění 
k užití modulu 

**Všechny ceny jsou v Kč 
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Cena za služby provozu a rozvoje 

Položka Kategorie plnění MJ (měrná 
jednotka) 

Cena za MJ 
bez DPH DPH Cena za MJ 

včetně DPH 
Služba 1 - Řízené zahájení 
provozu 

jednorázové 
plnění 1 ks 0 Kč *   

Služba 2 - Příprava 
prostředí pro průřezové 
zajištění bezpečnostního 
monitoringu v rámci 
NIPEZ 

jednorázové 
plnění 1 ks 0 Kč *   

Služba 3 - Příprava 
prostředí pro průřezové 
zajištění zálohování a 
archivace v rámci NIPEZ 

jednorázové 
plnění 1 ks 0 Kč *   

Služba 4 - Řízené 
ukončení provozu 

jednorázové 
plnění 1 ks 500 000 Kč 105 000 Kč 605 000 Kč 

Služba 5 - Zajištění 
technické infrastruktury 

průběžné plnění 
s měsíční 
fakturací 

1 měsíc 
50 000 Kč 10 500 Kč 60 500 Kč 

Služba 6 - Zajištění 
middleware 

průběžné plnění 
s měsíční 
fakturací 

1 měsíc 
30 000 Kč 6 300 Kč 36 300 Kč 

Služba 7 - Provoz modulu 
CSD 

průběžné plnění 
s měsíční 
fakturací 

1 měsíc 

30 000 Kč 6 300 Kč 36 300 Kč 
Služba 8 - Technická 
podpora modulu 

průběžné plnění 
s měsíční 
fakturací 

1 měsíc 

30 000 Kč 6 300 Kč 36 300 Kč 
Služba 9 - Uživatelská 
podpora modulu 

průběžné plnění 
s měsíční 
fakturací 

1 měsíc 

30 000 Kč 6 300 Kč 36 300 Kč 
Služba 10 - Dohled a 
vyhodnocování 
parametrů jednotlivých 
služeb 

průběžné plnění 
s měsíční 
fakturací 

1 měsíc 

30 000 Kč 6 300 Kč 36 300 Kč 
Služba 11 - 
Vyhodnocování 
korektního 
dokumentování 
provozních procesů a 
funkčnosti SLA 
monitoringu 

průběžné plnění 
s měsíční 
fakturací 

1 měsíc 

30 000 Kč 6 300 Kč 36 300 Kč 
Služba 12 - Parametrizace 
služby CSD NIPEZ 

výkonové plnění 
dle objemu 
odvedené práce 

1 člověkoden1 

16 000 Kč 3 360 Kč 19 360 Kč  
Služba 13 - Součinnost 
pro zajištění průřezových 
provozních služeb 

výkonové plnění 
dle objemu 
odvedené práce 

1 člověkoden 
16 000 Kč 3 360 Kč 19 360 Kč 

                                                           
1 1 člověkoden = 8 pracovních hodin 
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Služba 14 - Rozvoj služby 
CSD NIPEZ 

výkonové plnění 
dle objemu 
odvedené práce 

1 člověkoden 

16 000 Kč 3 360 Kč 19 360 Kč 
Služba 15 - Školení výkonové plnění 

dle objemu 
odvedené práce 

1 člověkoden 

16 000 Kč 3 360 Kč 19 360 Kč 

Služba 16 - Podpora 
implementace modulu 

výkonové plnění 
dle objemu 
odvedené práce 

1 člověkoden 
16 000 Kč 3 360 Kč 19 360 Kč 

Služba 17 - Dočasné 
zajištění podpůrných 
provozních služeb 

výkonové plnění 
dle objemu 
odvedené práce 

1 měsíc 

40 000 Kč 8 400 Kč 48 400 Kč 
 

* Nástroj ServiceNow je poskytován jako služba, která zahrnuje práva k užívání SW modulu a 
současně provoz tohoto nástroje v cloudu. Služba je výrobcem oceněna jednou částkou a nelze 
oddělit náklad na provoz a licenci. Z tohoto důvodu je tato položka uvedena jako nulová s tím, že 
náklady jsou zahrnuty v ceně za „licenci“ ServiceNow. 
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Cena za škálování vybraných služeb provozu a rozvoje 

Služba Krok úpravy parametru 

Možná povaha 
úpravy 
parametru 
služby 

Cena za 
krok 
úpravy 
parametru 
bez DPH 

DPH 

Cena za 
krok 
úpravy 
parametru 
včetně DPH 

Služba 5 – 
Zajištění 
technické 
infrastruktury 

Změna limitu pro současně pracující uživatele o 10 uživatelů při dodržení 
všech ostatních výkonových parametrů. 

Snížení i zvýšení 0 Kč *   

Změna rychlosti běžných funkcí. Tj. systém bude při maximálním počtu 
současně pracujících uživatelů schopen dosahovat požadovaného limitu při 
vybraných běžných (referenčních) funkcionalitách modulu. Změna rychlosti 
běžných funkcí bude realizována v kroku, který o 10% zvýší/sníží aktuální 
požadovanou limitní délku trvání referenčních funkcionalit uvedených 
v požadavku „V-3-1 Výkon systému“. Doba je jako u všech výkonových 
požadavků měřena na serverové straně. 

Snížení i zvýšení 0 Kč *   

Změna počtu měsíčně evidovaných tiketů o 1000. Snížení i zvýšení 0 Kč *   
Změna počtu monitorovaných parametrů o 1 Snížení i zvýšení 0 Kč *   

Služba 9 - 
Uživatelská 
podpora modulu 

Změna počtu telefonních linek umožňujících příjem volání o 1 Snížení i zvýšení 5 000 Kč 1 050 Kč 6 050 Kč 

Služba 10 - 
Dohled a 
vyhodnocování 
parametrů 
jednotlivých 
služeb 

Přidání/odebrání 1 parametru 1 služby, který bude dozorován a 
vyhodnocován. Snížení i zvýšení 16 000 Kč 3 360 Kč 19 360 Kč 

Služba 11 - 
Vyhodnocování 
korektního 
dokumentování 
provozních 
procesů a 

Přidání/odebrání 1 provozního procesu 1 služby, kterého dokumentování 
bude vyhodnocováno. Snížení i zvýšení 32 000 Kč 6 720 Kč 38 720 Kč 
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funkčnosti SLA 
monitoringu 
Stanovená cena za krok škálování služeb musí proporčně odpovídat objemu dopadu změny na poskytovanou službu. 

 

* Nástroj ServiceNow je poskytován jako služba, která zahrnuje práva k užívání SW modulu a současně provoz tohoto nástroje v cloudu. Služba je výrobcem 
oceněna jednou částkou a nelze oddělit náklad na provoz a licenci. Z tohoto důvodu je tato položka uvedena jako nulová s tím, že náklady jsou zahrnuty v 
ceně za „licenci“ ServiceNow. 
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Příloha č. 6 – Smluvní pokuty pro služby provozu a rozvoje 

Služba Metrika Sankce za nedodržení metriky služby 
   

  
Služba 1 - Řízené zahájení 
provozu 

Služba bude provedena v datum a čas stanovený Objednatelem. 10 000 Kč za každý započatý den 
prodlení 

Služba 2 - Příprava prostředí pro 
průřezové zajištění 
bezpečnostního monitoringu v 
rámci NIPEZ 

Integrace provozního prostředí modulu s CBM NIPEZ bude provedena do 20-ti 
pracovních dnů od vydání pokynu Objednatele k provedení této služby. 
 
Ověření funkčnosti integrační vazby bude provedeno do 10-ti pracovních dnů od 
ukončení integrace.  

10 000 Kč za každý započatý den 
prodlení 

Služba 3 - Příprava prostředí pro 
průřezové zajištění zálohování a 
archivace v rámci NIPEZ 

Integrace provozního prostředí modulu s CIA NIPEZ bude provedena do 20-ti 
pracovních dnů od vydání pokynu Objednatele k provedení této služby. 
 
Ověření funkčnosti integrační vazby bude provedeno do 10-ti pracovních dnů od 
ukončení integrace. 

10 000 Kč za každý započatý den 
prodlení 

Služba 4 - Řízené ukončení 
služby 

Detailní scénář bude připraven do 30-ti dnů od vydání pokynu Objednatele 
k provedení této služby. 
 
Harmonogram scénáře nesmí být delší než 2 měsíce. 

10 000 Kč za každý započatý den 
prodlení 

Služba 7 - Provoz modulu CSD Služba je zajišťována v pracovní dny v čase 8:00 - 18:00. 2 % z měsíční ceny plnění „Služba 7 – 
Provoz modulu CSD“ za každých 0,1 % 
nedostupnosti CSD NIPEZ způsobené 
chybou při zajišťování služby v rámci 
jednoho kalendářního měsíce 

Indikace nestandardní události bude zaznamenána v CSD NIPEZ do 2 hodin od 
svého vzniku. 
 
V případě, že nestandardní událost znemožňuje nebo omezuje řádný provoz a 
fungování modulu, bude analýza nestandardní události zahájena do 8 hodin. 
 
V případě, že nestandardní událost znemožňuje nebo omezuje řádný provoz a 

5 % z měsíční ceny plnění „Služba 7 – 
Provoz modulu CSD“ za každý 
jednotlivý případ a za každý započatý 
násobek překročení stanovené lhůty 
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fungování modulu, bude návrh úprav napravujících nestandardní událost, nebo 
eliminující její další předložen do 8 hodin. 
V ostatních případech, kdy nestandardní událost neznemožňuje a neomezuje řádný 
provoz a fungování modulu, bude analýza nestandardní události zahájena do 2 
pracovních dnů. 
 
V ostatních případech, kdy nestandardní událost neznemožňuje a neomezuje řádný 
provoz a fungování modulu, bude návrh úprav napravujících nestandardní událost, 
nebo eliminující její další vznik předložen do 5 pracovních dnů. 

2 % z měsíční ceny plnění „Služba 7 – 
Provoz modulu CSD“ za každý 
jednotlivý případ a za každý započatý 
násobek překročení stanovené lhůty 

Nová verze modulu bude nainstalována v servisním okně do 10 pracovních dnů od 
předání požadavku a všech podkladů potřebných pro její instalaci  

5 % z měsíční ceny plnění „Služba 7 – 
Provoz modulu CSD“ za každý 
započatý den překročení stanovené 
lhůty 

Služba 10 - Dohled a 
vyhodnocování parametrů 
jednotlivých služeb 

Vyhodnocení SLA parametrů bude zpracováno do 10 pracovních dnů od ukončení 
vyhodnocovacího období. 
 
Analýza situací vedoucích k nedodržení provozních SLA bude zpracována do 5 
pracovních dnů od rozporování těchto situací subjektem, jehož se nedodržení 
parametru týká 

10 000 Kč za každý započatý den 
prodlení 

Služba 11 - Vyhodnocování 
korektního dokumentování 
provozních procesů a funkčnosti 
SLA monitoringu 

Dodavatel zahájí kontrolu do 10 pracovních dnů od jejího vyžádání Správcem 
NIPEZ. 

10 000 Kč za každý započatý den 
prodlení 

Služba 12 - Parametrizace služby 
CSD NIPEZ 

Odhad pracnosti předá Dodavatel do 5 pracovních dnů od obdržení podkladů a 
pokynu Objednatele. 
 
CSD NIPEZ bude nakonfigurována ve lhůtě domluvené s Objednatelem při 
specifikaci pracnosti prací. 
 
Dodavatel odstraní data vzniklá testováním do 5 pracovních dnů od ukončení 
testování. 

10 000 Kč za každý započatý den 
prodlení 

Služba 13 - Součinnost pro 
zajištění průřezových provozních 

Služby jsou prováděny v pracovní dny v čase 8:00 - 18:00. 
Návrh způsobu řešení a ohodnocení pracnosti řešení požadavku bude zpracováno 

10 000 Kč za každý započatý den 
prodlení 
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služeb do 5-ti pracovních dnů. 
Služba 14 - Rozvoj služby CSD 
NIPEZ 

Dodavatel je povinen informace sdělovat Objednateli výhradně prostřednictvím 
CSD NIPEZ, a to bezodkladně. 
Poskytnutí informace o kapacitní náročnosti implementační analýzy požadavku - do 
5-ti pracovních dnů od výzvy Objednatele k poskytnutí této informace. 
Zpracování/doplnění implementační analýzy - předání prostřednictvím CSD NIPEZ v 
den jejího dokončení, nejpozději však v den, který byl Dodavatelem navržen a 
Objednatelem akceptován. 
Implementace požadavku - informace o ukončení předána prostřednictvím CSD 
NIPEZ a předání výstupů sjednanou formou v den dokončení implementace, 
nejpozději však v den, který byl Dodavatelem navržen a Objednatelem akceptován 
v harmonogramu realizace. 

10 000 Kč za každý započatý den 
prodlení 
 
V případě změn, jejichž cílem je 
soulad s legislativou 20 000 Kč za 
každý započatý den prodlení 
 
 

Služba 15 - Školení Dodavatel předá Objednateli osnovu školení a případné další podklady (prezentaci) 
do 10-ti pracovních dnů od obdržení požadavku na jeho realizaci. 

15 % z ceny za příslušné školení 

 Služba 16 - Podpora 
implementace modulu 

Plnění bude prováděno dle jednotlivých objednávek Objednatele. 10 % z ceny služby „Služba 16 - 
Podpora implementace modulu“ za 
každý identifikovaný případ porušení 
dojednaných podmínek 

Služba 17 - Dočasné zajištění 
podpůrných provozních služeb 

Plnění bude prováděno dle jednotlivých objednávek Objednatele. 
Dodavatel stanoví finanční náročnost služby do 5 pracovních dnů od specifikace 
rozsahu služeb zadavatelem. 
Dodavatel musí služby zajistit do 20 pracovních dnů od přijetí objednávky. 

10 % z ceny služby „Služba 17 – 
Dočasné zajištění podpůrných 
provozních služeb“ za každý 
identifikovaný případ porušení 
dojednaných podmínek 

bieberle
Zvýraznění

bieberle
Zvýraznění

bieberle
Zvýraznění

bieberle
Zvýraznění



Číslo smlouvy v CES: 5872 

Příloha č. 7 - Návrh řešení  

Obsah 

1 VHODNOST NÁVRHU ARCHITEKTURY ŘEŠENÍ ................................................................................ 5 

1.1 DŮVOD VÝBĚRU NÍŽE POPSANÉ ARCHITEKTURY ŘEŠENÍ ........................................................................ 5 

1.2 SCHÉMA ZÁKLADNÍ ARCHITEKTURY ...................................................................................................... 6 

1.3 POPIS JEDNOTLIVÝCH BLOKŮ NAVRŽENÉ ARCHITEKTURY ...................................................................... 7 

1.3.1 ServiceNow .............................................................................................................................. 7 

1.3.2 Licence ServiceNow .............................................................................................................. 13 

1.3.3 Způsob poskytování služby ServiceNow ............................................................................... 13 

1.3.4 MID Server – (Management, Instrumentation, and Discovery) ............................................. 14 

1.3.5 Bezpečnostní monitoring, Zálohování a archivace ................................................................ 15 

1.3.6 Moduly 1- N ............................................................................................................................ 15 

1.3.7 Práce s logy a událostmi z monitoringu jednotlivých modulů ................................................ 15 

1.4 POŽADAVKY A CÍLE ........................................................................................................................... 16 

1.4.1 Požadavky na funkcionality a jejich řešení ............................................................................ 16 

1.4.2 Požadavky na použitelnost .................................................................................................... 25 

1.4.3 Požadavky na spolehlivost..................................................................................................... 26 

1.4.4 Požadavky na výkon .............................................................................................................. 28 

1.4.5 Požadavky na bezpečnost ..................................................................................................... 29 

1.4.6 Požadavky na podporovatelnost ............................................................................................ 31 

1.4.7 Ostatní požadavky ................................................................................................................. 32 

1.4.8 Další funkcionalita .................................................................................................................. 33 

1.5 KONFIGUROVATELNOST A PARAMETRIZACE ŘEŠENÍ ............................................................................ 33 

1.5.1 Průvodce nastavení ............................................................................................................... 33 

1.5.2 Snadné přizpůsobení a konfigurace bez nutnosti skriptování ............................................... 34 

1.6 NAPLNĚNÍ POŽADAVKŮ S VYUŽITÍM NATIVNÍCH FUNKCIONALIT .............................................................. 35 

1.7 PŘENOS KNOW-HOW ........................................................................................................................ 35 

1.8 ŠKÁLOVATELNOST ............................................................................................................................ 36 

1.9 NÁVRH ARCHITEKTURY ŘEŠENÍ - SHRNUTÍ .......................................................................................... 37 

1.9.1 Zohlednení požadavků - cílů .................................................................................................. 37 

1.9.2 Zvolená metodika architektonického návrhu ......................................................................... 37 

1.9.3 Konfigurovatelnost systému ................................................................................................... 37 

1.9.4 Nativní podpora požadavků ................................................................................................... 38 

1.9.5 Přenos know-how .................................................................................................................. 38 

1.9.6 Škálovatelnost řešení ............................................................................................................. 38 

2 METODIKA DODÁNÍ MODULU ............................................................................................................ 38 

2.1 METODIKA POSTUPU DODÁNÍ MODULU ............................................................................................... 38 

2.1.1 Implementační metodika ........................................................................................................ 38 

2.1.2 SW podpora implementační metodiky ................................................................................... 42 

bieberle
Zvýraznění



 

2.1.3 Řešení integrací ..................................................................................................................... 43 

2.2 ZPŮSOB ZPRACOVÁNÍ DOKUMENTACE ............................................................................................... 43 

2.2.1 provozní dokumentace ........................................................................................................... 43 

2.2.2 Dokumentace správce ........................................................................................................... 44 

2.2.3 Bezpečnostní dokumentace................................................................................................... 44 

2.2.4 UŽivatelská dokumentace...................................................................................................... 44 

2.3 ŘÍZENÍ RIZIK ..................................................................................................................................... 44 

2.3.1 Identifikovaná rizika ............................................................................................................... 45 

2.4 TESTOVÁNÍ PŘED UVEDENÍM DO PRODUKCE ....................................................................................... 45 

2.5 POŽADAVKY NA SOUČINNOST PRACOVNÍKŮ ZÁKAZNÍKA ....................................................................... 45 

2.6 METODIKA DODÁNÍ MODULU - SHRNUTÍ ..................................................................................... 46 

2.6.1 Vhodnost metodiky postupu dodání modulu.......................................................................... 46 

2.6.2 způsob zpracování dokumentace .......................................................................................... 46 

2.6.3 Identifikace , řízení a eliminace relevantních rizik ................................................................. 46 

2.6.4 ověření modulu – eliminace nedostatků před uvedením do produkce .................................. 46 

2.6.5 minimalizace kapacitních požadavků Objednatele) ............................................................... 46 

3 PROVOZNÍ ZAJIŠTĚNÍ A ROZVOJ MODULU .................................................................................... 46 

3.1 OMEZENÍ LIDSKÝCH CHYB ................................................................................................................. 46 

3.1.1 Rozvoj modulu ....................................................................................................................... 46 

3.1.2 Provoz modulu ....................................................................................................................... 47 

3.2 MINIMALIZACE KAPACITNÍCH POŽADAVKŮ PRACOVNÍKŮ ZAINTERESOVANÝCH STRAN ............................. 47 

3.3 ZAJIŠTĚNÍ KONZISTENTNÍ KVALITY A KVANTITY POSKYTOVANÝCH SLUŽEB ............................................. 47 

3.4 ELIMINACE BEZPEČNOSTNÍCH RIZIK ................................................................................................... 47 

3.4.1 Kontinuita služeb ICT ............................................................................................................. 48 

3.4.2 Zpracování osobních údajů.................................................................................................... 48 

3.4.3 Analýza rizik ........................................................................................................................... 48 

3.4.4 Metodika a přístup k analýze rizik .......................................................................................... 49 

3.4.5 Bezpečnostní školení ............................................................................................................. 49 

3.4.6 Řízení a údržba bezpečnosti při provozu systému CSD NIPEZ ........................................... 50 

3.4.7 Technická opatření ................................................................................................................ 50 

3.5 SHRNUTÍ PROVOZNÍHO ZAJIŠTĚNÍ A ROZVOJE MODULU ........................................................................ 51 

3.5.1 Omezení možnosti vzniku chyb způsobených lidským faktorem........................................... 51 

3.5.2 Minimalizace kapacitních požadavků na součinnost ............................................................. 51 

3.5.3 Zajištění konzistentní kvality i kvantity poskytovaných služeb............................................... 52 

3.5.4 Eliminace bezpečnostních rizik a minimalizace dopadů ........................................................ 52 

4 VHODNOST ZVOLENÉHO ŘEŠENÍ ..................................................................................................... 53 

4.1 INTEGRACE NOVÉHO MODULU ........................................................................................................... 53 

4.1.1 Množina požadavků ............................................................................................................... 53 

4.1.2 Časové nároky na uživatele ................................................................................................... 53 

4.1.3 Uživatelská ergonomie ........................................................................................................... 53 

bieberle
Zvýraznění



 

4.1.4 Omezení integrace dozorovaných modulů ............................................................................ 53 

4.1.5 Možnosti parametrizace služeb ............................................................................................. 53 

4.2 PARAMETRIZACE PROCESU PROVOZNÍ PODPORY ................................................................................ 53 

4.2.1 Provozní podpora výrobce ..................................................................................................... 53 

4.2.2 Provozní podpora dodavatele ................................................................................................ 54 

4.2.3 Množina požadavků ............................................................................................................... 54 

4.2.4 Časové nároky na uživatele ................................................................................................... 54 

4.2.5 Uživatelská ergonomie ........................................................................................................... 54 

4.2.6 Omezení integrace dozorovaných modulů ............................................................................ 54 

4.2.7 Možnosti parametrizace služeb ............................................................................................. 54 

4.3 VYHODNOCENÍ PROVOZNÍHO INCIDENTU A INICIACE NÁVAZNÝCH KROKŮ .............................................. 54 

4.3.1 Proces incident management ................................................................................................ 54 

4.3.2 Aktivity interního procesu Incident managementu ................................................................. 55 

4.3.3 Množina požadavků ............................................................................................................... 57 

4.3.4 Časové nároky na uživatele ................................................................................................... 57 

4.3.5 Uživatelská ergonomie ........................................................................................................... 57 

4.3.6 Omezení integrace dozorovaných modulů ............................................................................ 57 

4.3.7 Možnosti parametrizace služeb ............................................................................................. 57 

4.4 SLEDOVÁNÍ ŽIVOTNÍHO CYKLU UDÁLOSTÍ ............................................................................................ 57 

4.4.1 Historie  z portálu uživatele .................................................................................................... 57 

4.4.2 Historie řešení z pohledu řešitele .......................................................................................... 58 

4.4.3 Ostatní kritéria ........................................................................................................................ 59 

4.5 MĚŘENÍ DOSTUPNOSTI SLUŽEB ......................................................................................................... 59 

4.5.1 Dostupnost služby CSD NIPEZ ............................................................................................. 59 

4.5.2 Dostupnost služeb sledovaných modulů ............................................................................... 60 

4.5.3 Množina požadavků ............................................................................................................... 60 

4.5.4 Časové nároky na uživatele ................................................................................................... 60 

4.5.5 Uživatelská ergonomie ........................................................................................................... 60 

4.5.6 Omezení integrace dozorovaných modulů ............................................................................ 60 

4.5.7 Možnosti parametrizace služeb ............................................................................................. 60 

4.6 VYHODNOCENÍ SLA ......................................................................................................................... 61 

4.6.1 Množina požadavků ............................................................................................................... 61 

4.6.2 Časové nároky na uživatele ................................................................................................... 61 

4.6.3 Uživatelská ergonomie ........................................................................................................... 61 

4.6.4 Omezení integrace dozorovaných modulů ............................................................................ 61 

4.7 SHRNUTÍ VHODNOSTI ZVOLENÉHO ŘEŠENÍ .............................................................................. 61 

4.7.1 Integrace nového modulu s CSD NIPEZ ............................................................................... 61 

4.7.2 Parametrizace procesu provozní podpory ............................................................................. 61 

4.7.3 Vyhodnocení provozního incidentu a iniciace návazných kroků ........................................... 61 

4.7.4 Sledování životního cyklu událost .......................................................................................... 61 

bieberle
Zvýraznění



 

4.7.5 Měření dostupnosti služeb ..................................................................................................... 62 

4.7.6 Vyhodnocení SLA. ................................................................................................................. 62 

 

 

bieberle
Zvýraznění



 

1 VHODNOST NÁVRHU ARCHITEKTURY ŘEŠENÍ DŮVOD VÝBĚRU NÍŽE 
POPSANÉ ARCHITEKTURY ŘEŠENÍ 

V portfoliu produktů, které společnost Autocont nabízí svým zákazníkům pro podporu ITSM procesů, je 
několik produktů různých výrobců (ServiceNow, CA SDM, Alvao Service Desk, Siebel CRM, MS 
Dynamics365). Vždy se snažíme, aby dodávané řešení co nejvíce plnilo potřeby zákazníka, umožnilo 
hladkou implementaci a především podporovalo všechny jeho požadavky. Pro naplnění poptávaných 
požadavků, kterými je podpora procesů souvisejících se zajištěním provozu, rozvoje a SLA monitoringu 
služeb spojených s provozem a rozvojem NIPEZ podle našeho názoru, nejvíce vyhovuje řešení nabízené 
ServiceNow a to zejména z následujících důvodů: 

 Produkt je dlouhodobě jedničkou na trhu obdobných systémů a je postaven na moderní technologii 
a architektuře, což zajišťuje vysokou stabilitu a garanci zákazníkovi, že jeho podpora a rozvoj bude 
zajištěna po dlouhou dobu 

 Produkt je navržen dle nejlepší praxe v oboru ITSM (ITIL, ISO/IEC 20000), a proto s ním zákazník 
dostává i know-how v poskytování služeb 

 Plní nejvíce požadavků definovaných v poptávce tzv. „out-of-the-box“ – bez potřeby systém měnit, 
nebo rozsáhle parametrizovat 

 Přizpůsobení specifickým potřebám zákazníka je velmi jednoduché, rychlé a tím i levné bez 
potřeby programování 

o obvykle stačí jen řešit konfigurací systému; 

o současně s implementací a konfigurací řešení je možné automaticky vyvíjet dodávanou 
funkcionalitu mobilní aplikace jednoduše zatrhnutím volby „promítnout do mobilní aplikace“ 

o pro potřeby řízení rozvoje systému je součástí dodávky modul „Continual Improvement 
Management“, jehož podrobnější popis je uveden v kapitole 1.3.1. 

 Práce se systémem je intuitivní pro koncového uživatele i řešitele a tím se snižují náklady na 
školení 

 Výrobce trvale vylepšuje funkcionalitu nástroje (2x ročně) v rámci standardní platby za jeho 
používání a tak je zajištěno, že zákazník má vždy rychle k dispozici nástroj dle nejnovějších trendů 
v oboru bez dalších nákladů 

 Přechod na vyšší verzi je díky způsobu provozu v cloudu a díky propracovanému způsobu 
upgradování hladký a je realizovaný výrobcem v rámci standardní služby s minimálními dopady do 
dostupnosti systému; je pochopitelně nutné vždy řádně otestovat funkcionalitu customizací 
systému zákazníkem, ale díky řešení většiny změn konfigurací je počet chyb, které se musí řešit, 
nízký 

 Nástroj přímo v sobě podporuje moderní agilní implementační metodiku a tak zajišťuje rychlou 
implementaci a seznámení/práci zákazníka se systémem od samého začátku implementace 

 ServiceNow má za cíl usnadnit lidem práci díky přeměně zastaralých, ručních metod práce na 
moderní a plně automatizované procesy, díky kterým se zaměstnancům a zákazníkům dostane 
čehokoliv a kdykoliv, a to rychle, jednoduše a efektivně. 

 S pomocí samoobslužných domovských stránek, servisních portálů, virtuálních agentů a katalogů 
služeb, které si lze vytvářet dle potřeb, se ušetří čas a práce operátorů a řešitelů – provoz 
pracoviště Service Desk je proto velmi efektivní a snižuje se tím potřeba lidských zdrojů 

 Zákazník se nemusí starat o provoz SW ani HW, produkt je nabízen jako služba a veškeré 
kvalitativní i výkonové požadavky na provoz garantuje výrobce; např.v případě potřeby zvýšit 
zatížení systému je odezva systému stále garantována na stejné úrovni a výrobce automaticky 
navýší potřebný výkon pro provoz systému bez dalších nákladů 

 SLA monitoring je řešen, na rozdíl od ostatních uvažovaných nástrojů, velmi sofistikovaně 
ve speciálním modulu Service Level Management; podrobně je jeho funkcionalita popsána 
v kapitole 1.3.1. 
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 Z bezpečnostního monitoringu budou přijímány události typu bezpečnostní incident a tyto budou 
dále řešeny v rámci životního cyklu ticketu v ServiceNow; do bezpečnostního monitoringu mohou 
být pak zasílány informace o libovolné události, obvykle změně stavu ticketu, do bezpečnostního 
monitoringu 

 Zálohování probíhá přímo v datovém centru, kde je provozován ServiceNow, ale pro potřeby MMR 
bude možné pořizovat zálohu dat i nastavení systému do komponenty zálohování a archivace 
dodávanou MMR 

 Archivaci předpokládáme zejména u databáze logovacích informací, periodicita bude definována 
na základě množství získávaných informací z jednotlivých dozorovaných modulů 

 Databáze logů v ServiceNow bude přístupná i pro bezpečnostní monitoring, případný přenos dat 
bude iniciován ze strany bezpečnostního modulu 

 

1.3 POPIS JEDNOTLIVÝCH BLOKŮ NAVRŽENÉ ARCHITEKTURY 

V rámci popisu níže jsou použity obrázky z originální dokumentace ServiceNow nebo obrazovky přímo 
z nástroje v angličtině. Tyto obrázky jsou pouze pro grafickou ilustraci jednotlivých funkcí a neobsahují 
informace nutné pro pochopení a hodnocení předkládaného řešení, nástroj ServiceNow je plně lokalizovaný 
do českého jazyka 

1.3.1 SERVICENOW  

Popis Platformy a jednotlivých submodulů 
 

 

Obr.  2 - Obsah platformy ServiceNow a aktuální moduly 

 

ServiceNow Platform 

- obsahuje vše, co potřebujete pro podporu služby ServiceNow a případně nově vyvinuté aplikace 

o Konfigurační databázi CMDB 

o Nástroj pro definici workflow pro zpracování ticketů 

o Servisní katalog pro publikaci a objednávání služeb 

o Servisní portál pro přístup zákazníků a uživatelů k nástroji 
o Znalostní databázi s řízeným přístupem k jednotlivým záznamům 

o Notifikační nástroj – zasílání zpráv o definovaných událostech při splnění definovaných 
podmínek 

o   

- podporuje zabezpečení aplikací a ochranu dat, stejně jako potřeby správy Identity plus Access 
Management (IAM). 

- má k dispozici nástroje, které usnadňují vývojářům, kteří nejsou IT, aby rychle vytvořili aplikace s 
malým nebo žádným  programováním.  
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- Nabízí kompletní sadu nástrojů pro vývoj aplikací a tím  zvyšuje produktivitu a rychlost dodání 
libovolné business aplikace. 

- usnadňují import a export dat a připojení ke stávajícím systémům jak v interní infrastruktuře, tak v 
cloudu. 

- pomáhá automatizaci pomocí inteligentního uspořádání procesů, přesného předvídání výkonu a 
detekce anomálií tak aby se předešlo budoucím problémům. 

- poskytuje mobilní aplikaci a nástroj pro vývoj vlastních mobilních aplikací nad platformou 
ServiceNow 

- obsahuje  samoobslužný portál, který  zjednodušuje práci koncovým uživatelům, upozorňuje je na 
důležité provozní informace, umožňuje „chatovat“ s pracovníky servisní podpory  

Submoduly 

Následně jsou na této platformě vybudované tyto moduly: 

 IT 

o IT – ITSM - ServiceDesk s procesy Incidentu, Problému, správou Assetu, Katalogu služeb 
a procesů Change management 

o IT – ITOM – slouží k řízení infrastruktury včetně discovery a řízení automatického 
deploymentu 

o IT – ITBM – řízení projektů, řízení agilního vývoje, sběr a vyhodnocování business 
požadavků 

 Security & Risk – GRC – řízení procesů Governance, Risk, Compliance  

 Customer service – řešení zaměřené na podporu velkého množství zákazníků, kteří nemají 
unikátní přihlašovací údaje, typicky portály pro předem neznámé zákazníky, e-shopy 

 HR – HR portál včetně katalogu služeb a procesu nástupu nového zaměstnance 

 Business Apps – rychlé a levné vytvoření libovolné business aplikace založené na workflow (např. 
sběr a vyhodnocování zpětné vazby zákazníku, správa vstupních karet zaměstnanců, sběr a 
správa formulářů (státní správa), atd.). 

Dále je podrobně popsán pouze modul ITSM, který je nabízen v rámci řešení.  

 

ServiceNow IT Service Management (ITSM) 

ServiceNow® IT Service Management (ITSM) poskytuje moderní cloudové řešení v oblasti managementu a 
správy IT služeb. Tento jednotný systém umožňuje konsolidaci nástrojů, přeměnu dodávky poskytovaných 
služeb a s tím spojený růst zákaznické spokojenosti. Díky tomuto nástroji můžete sestavovat 
automatizované workflow procesy, získávat přehled o dění v reálném čase, zvyšovat produktivitu v oblasti 
IT.  ServiceNow je v současnosti nejlépe hodnocený ITSM nástroj na celosvětovém trhu. Již 5. rok v řadě 
byl označen jako leader v magickém kvadrantu Gartner ITSM (obr 3.). V současné době se tato platforma 
využívá pro řízení nejen IT služeb, ale i pro řízení služeb obecně a pro další oblasti dále popsané. 
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Obr.  3 - Magický kvadrant Gartner pro oblast ITSM 

 

Popis funkcí modulu ITSM 

 

Virtuální Agent – chatovací prostředí 

Virtuální Agent poskytuje okamžité a samoobslužné řešení pro opakující se úlohy a požadavky spojené 
s informačními technologiemi díky inteligentnímu chatovacímu prostředí. Zákazníkům se tedy bude 
neustále dostávat špičkových služeb a IT tým bude mít zároveň k dispozici více prostoru a zdrojů, aby se 
mohl naplno věnovat důležitým věcem, což nadále snižuje vynaložené náklady. 

Agent Intelligence – strojové učení 
Agent Intelligence, volným překladem „inteligence Agenta“, využívá strojového učení za účelem 
automatické kategorizace a směřování požadavků, což snižuje čas potřebný k řešení. 
Díky automatické kategorizaci, která může být založena i na samotném popisu požadavku, je systém 
schopen učení se i z historických událostí, ze kterých si neustále  vytváří vzory, díky kterým se zlepšuje 
v předpovědi událostí a své následné efektivitě. 

 

Performance Analytics – analýza výkonu  

Performance Analytics je modul, který přináší vlastníkům systémů,  vedoucím osobám i zaměstnancům 
cenná data, díky kterým může být neustále vylepšována dodávka služeb. 
S tímto nástrojem získáte podrobný přehled firemních procesů, můžete sledovat vývoj a trendy, 
optimalizovat zdroje a sjednotit současný stav s firemními cíli.    

 

Continual Improvement Management – podpora řízení rozvoje rozvoj 

Continual Improvement Management (CIM), volným překladem „management stálého rozvoje“, usměrňuje 
data, lidi a cíle společnosti, čímž definuje cestu k rozvoji strategických map v rámci IT. 
CIM usnadňuje spolupráci mezi týmy a zajišťuje efektivní přezkoumání všech navrhovaných zlepšení.  

 

Incident Management a Problem Management – předcházení problémům 
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Řeší procesy Incident a Problem management včetně logických vazeb mezi nimi. Pomáhá obnovit službu 
po neplánovaném výpadku a identifikujte počáteční příčinu, kvůli které selhání nastalo, nebo výpadek 
eskaluje s vyšší prioritou, aby byla funkčnost kritických prvků obnovena co nejrychleji. Analyzuje chování a 
provádění pravidelného přezkoumání konfigurace služeb a zdrojů, aby se předešlo dopadům vyplývajícím 
z potenciálních rizik.  

 

Change Management – řízení změn 

Podporuje definovaný proces řízení změn s jednoduchou možností jeho přizpůsobení potřebám 
organizace.  Automatizuje plánování a schůzky řídících  komisí s využitím nástroje CAB Workbench. 
Zvyšuje uživatelské pohodlí a snižuje nežádoucí počet žádostí a dotazů díky automatizovaným 
upozorněním na nadcházející změny. 

 

Configuration Management Database (CMDB) – databáze IT prvků 

Konsoliduje různorodé systémy pro řízení IT v jedné systémové aplikaci, která umožňuje podrobný přehled 
o majetku a prvcích, kterými organizace disponuje. Dává přehled o jejich vzájemných vazbách a efektivně 
sleduje jejich chování v reálném čase i trendy. S pomocí nástěnky CMDB Health Dashboard je možné 
provádět aktivní monitoring kvality dat z konfigurační databáze CMDB. 

 

Asset Management – správa majetku 

Umožňuje evidovat finanční, smluvní a inventární podrobnosti hardware, zařízení a virtuálního majetku od 
koupě až po likvidaci. Minimalizuje riziko porušení licenčních podmínek, účetních předpisů a podpory 
výrobce díky znalosti konfigurace, hodnoty, oprávnění a dále například instalovaného software, který se na 
zařízení nachází.  

 

Request Management a Knowledge Management – řízení žádostí a znalostní databáze 

Poskytuje svým uživatelům moderní a všestranný nástroj, kterým mohou interaktivně spolupracovat s IT a 
sdílenými službami v jakýkoliv čas na kterémkoliv zařízení. Umožnuje samoobslužnou pomoc, žádost o 
majetek nebo služby a dále také spolupráci mezi uživateli a řešiteli. 

 

Reporting a nástěnky – sledování důležitých informací 

Kombinuje možnosti Now Platform® do jednoho datového modulu, který slouží ke generování a distribuci 
důležitých informací na vyžádání a v reálném čase.  Je připraveno více než 200 předdefinovaných reportů 
a hlášení a pochopitelně je možné si jednoduše tvořit své vlastní. Reporty budou k dispozici všem, 
organizačním skupinám, nebo je můžete poskytnout pouze jednotlivým uživatelům. 

 

Benchmarks – porovnávání výsledků a kritérií 

Benchmark používá anonymizovaná data, se kterými získáte největší a aktuální srovnávací datová kritéria 
v rámci srovnatelných organizací. Tímto je možné porovnávat efektivitu a výkon vlastního řízení služeb v 
rámci ITSM s průměrnými výsledky jiných organizací.  

 

Mobilní klient – práce se systémem s využitím mobilních zařízení 

ServiceNow zdarma nabízí mobilní aplikaci umístěnou v Appstore a Google store. V rámci této aplikace je 
možné, aby uživatel i řešitel realizoval převážnou většinu svých činností přímo ze svého mobilního 
zařízení. Kromě již připravených mobilních aplikací obsahuje ServiceNow prostředí pro vývoj vlastních 
mobilních aplikací Mobile Studio. S využitím tohoto nástroje je možné jednoduše a rychle vytvářet vlastní 
mobilní aplikace, obvykle s jednodušším ovládáním pro specifické typy uživatelů, než je připravená 
komplexní mobilní aplikace 

K modulu je možné také přistupovat k prostřednictvím webového prohlížeče mobilního zařízení. Zobrazení 
se pak přizpůsobí typu používaného zařízení. 
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Efektivní integrace s klíčovými procesy 

ServiceNow automatizuje, centralizuje a poskytuje integrace mezi SLA a dalšími klíčovými procesy – 
například Incident Management, Request Management a Change Management, což snižuje náročnost 
sledování průběhu procesů z pohledu jejich možného dopadu na dodržování SLA. 

 

Automatizace workflow 

Nastavitelná workflow určují, které aktivity budou spuštěny ve vazbě k přidruženému SLA a na základě 
jakých událostí.  

Příklad: běžící SLA umožňuje spuštění akcí v předem určených časech – například automatické 
upozornění řešitele na nutnost nějaké aktivity, nebo informování jeho nadřízeného, že lhůta dané SLA se 
blíží ke konci. Samozřejmostí jsou také automatické eskalace při hrozbě porušení SLA.  

 

Časová osa poskytované služby – SLA Timeline 

Poskytuje detailní přehled ohledně postupu konkrétního procesu. Nástroj SLA Timeline je určen 
k přehledné vizualizaci, která umožňuje správcům poskytovaných služeb získání přehledu o všech SLA, 
která jsou přidružena ke konkrétnímu případu, a to včetně vývoje daného SLA a akcí, které změnily fáze 
daného SLA. 

Poskytovatelé služeb si mohou prohlédnout detaily – příkladem je fáze, ve které se SLA nachází, a zdali 
nedošlo k překročení časové lhůty. Poskytovatelé služeb mají k dispozici také náhled „časovačů SLA“ 
spojených s přidruženým úkonem – například uplynulého času, procent uplynulého času nebo zbývajícího 
času do konce lhůty. 

 

Reporting a analýza 

Přehled o běžících SLA procesech je k dispozici díky konfigurovatelným widgetům a nástěnkám, které se 
zobrazí na domovské stránce. Vestavěné metriky a dotazníky měří úrovně kvality poskytovaných služeb a 
dávají prostor k jejich neustálému rozvoji.  

 

1.3.2 LICENCE SERVICENOW 

Na základě zadavatele na funkčnost modulu jsme zvolili produkt ServiceNow a jeho část ITSM, která je 
popsaná výše. ServiceNow ITSM plně splňuje veškeré požadavky uvedené v Zadávací dokumentaci. 
Název dodávané licence je pod označením PROD03378 ServiceNow® IT Service Management. 

Licence bude dodána s rolemi:  

 Fulfiller  - role, která umožnuje kompletní správu všech požadavků, jejich řešení a rozvoj 
funkcionality systému 

 User – tato licence není zpoplatněna a její počet není nikterak omezen, umožňuje práci se svými 
událostmi (incidenty, požadavky) či sdílení událostí v rámci přiřazené skupiny. Tato licence bude 
využita pro zadávání událostí a správu ticketů provozovateli jednotlivých podporovaných modulů 

1.3.3 ZPŮSOB POSKYTOVÁNÍ SLUŽBY SERVICENOW 

ServiceNow pracuje s jednou architekturou nájemce, což znamená, že každý zákazník obdrží v cloudu 
jednu nebo více kopií ServiceNow. Tyto kopie jsou označovány jako instance ServiceNow. Uživatelé 
mohou přistupovat k instanci prostřednictvím webového prohlížeče pomocí jedinečné adresy URL každé 
instance, jako je například adresa URL https://companyname.service-now.com. 

Každá instance může spouštět více aplikací vedle sebe, takže jedna instance by mohla potenciálně hostit 
všechny moduly ServiceNow ITSM, HR, CSM a vlastní aplikace se stejnou základní adresou URL. To 
umožňuje, aby služba ServiceNow fungovala jako jediný systém záznamu pro více podnikových aplikací, 
což obohacuje každou aplikaci prostřednictvím sdílení dat. Například aplikace HR by mohla spustit 
pracovní postup pro zaměstnance, který zase vytvoří sérii požadavků v aplikaci ITSM pro nastavení 
počítače nového zaměstnance. 
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Architektura jediného nájemce také znamená, že každá instance je izolována od každé další instance 
služby ServiceNow.  

Častým způsobem, jakým organizace používají více instancí, je oddělit různá prostředí pro účely vývoje, 
nejčastěji: 

 Vývojová instance (companynamedev.service-now.com) 

 Testovací instance (companynametest.service-now.com) 

 Produkční instance (companyname.service-now.com) 

Pro potřeby seznámení se s funkcionalitami a školení je možno zřídit jednu nebo více Referenčních 
instancí. 

 

1.3.4 MID SERVER – (MANAGEMENT, INSTRUMENTATION, AND DISCOVERY) 

Jedná se o integrační rozhraní, které je umístěno v  datovém centru dodavatele. MID Server usnadňuje 
komunikaci a přenos dat mezi instancí ServiceNow a externími aplikacemi, zdroji dat a službami. 

MID Server inicializuje veškerou komunikaci s instancí ServiceNow® . Instance nikdy nespustí komunikaci 
s MID serverem. Tato komunikace je zaznamenána jako záznamy ve frontě ECC, což je v podstatě 
komunikační protokol mezi instancí a MID serverem. 

Aplikace třetích stran může vybrat MID Server těmito způsoby: 

 Automatický výběr - Aplikace může automaticky najít vhodný MID server, který splňuje nezbytná 
kritéria výběru. Kritéria se liší pro každou aplikaci. 

 Výchozí volba -  Aplikace je standardně nastavena na jeden MID server, který můžeme zadat pro 

každou aplikaci. 
 Ruční volba - Aplikace vybere jeden MID server, který je ručně zadán. Ne každá aplikace 

umožňuje ruční výběr. 

 

Technický popis MID Serveru a sběr zpráv 

MID Server otevře trvalé připojení k instanci prostřednictvím klienta Asynchronous Message Bus (AMB) a 
naslouchá na kanálu / mid / server / <mid_sys_id> AMB. Když je výstupní záznam vložen do tabulky 
Queue [ecc_queue], je zpráva AMB odeslána na kanál MID serveru. MID Server přijímá tuto zprávu a 
okamžitě dotazuje tabulku ecc_queue . 

MID Server dotazuje frontu ECC v pravidelném intervalu definovaném v konfiguračním 
parametru mid.poll.time bez ohledu na aktivitu zprávy AMB. Výchozí interval dotazování je nastaven na 40 
sekund, ale lze jej konfigurovat znovu. Toto dotazování fronty ECC v pravidelném intervalu se provádí v 
případě, že je spojení AMB zrušeno. 

 
Obr.  7 - MID Server proces dotazování fronty ECC 
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V tomto návrhu nejsou znázorněny již existující připravené integrace mezi nástrojem ServiceNow  a dalšími 
běžně využívanými nástroji např. MS Exchange. Tato integrace umožňuje propojení kalendářů, kdy 
například při vzniku časově ohraničené události se tato může automaticky vytvořit v nástroji Outlook. 
Součásti ServiceNow je i plugin do MS Outlook, který umožňuje schvalování požadavků či vyplňování 
Survey, přímo z mailu bez nutnosti spuštění ServiceNow. Mezi další již hotové integrace patři napojení na 
AD, SAP a mnoho dalších. Tyto funkcionality budou zákazníkovi k dispozici současně s platformou 
ServiceNow, ale nejsou zde podrobně rozepisovány, protože nebyly součástí poptávané funkcionality a 
popis všech funkcionalit ServiceNow by znepřehlednil celou nabídku. 

 

1.3.5 BEZPEČNOSTNÍ MONITORING, ZÁLOHOVÁNÍ A ARCHIVACE  

Jedná se o služby dodávané zákazníkem, bude  propojeno přes MID Server k dodávanému modulu. Tento 
MID Server umožňuje přenos dat z/do platformy ServiceNow oběma směry. Toto řešení umožňuje 
realizovat přenos veškerých dat a událostí, které budou definovány v rámci řešení rozhraní mezi 
dodávaným modulem a těmito službami. 

 

1.3.6 MODULY 1- N 

Jedná se o moduly specifikované v poptávce: 

 VVZ 

 AIS NIPEZ 

 RAV NIPEZ 

 CBM NIPEZ 

 CIA NIPEZ 

 CSD NIPEZ 

Řešení není omezeno pouze na tyto moduly a tak není jejich počet označen konečným číslem.  

1.3.7 PRÁCE S LOGY A UDÁLOSTMI Z MONITORINGU JEDNOTLIVÝCH MODULŮ 

Ověřování správného monitoringu jednotlivých modulů je znázorněné na následujícím obrázku. 
Provozovatelé jednotlivých modulů na měsíční bázi zpřístupní všechny logy z monitoringu. Tyto logy se 
přenesou do databáze ServiceNow a budou sloužit pro případnou kontrolu a porovnání s odeslanými 
událostmi signalizující omezení či nedostupnost daného modulu nebo některé z jeho služeb. Pravidla 
vyhodnocování událostí a definice jejich dopadů do služeb poskytovaných jednotlivými podporovanými 
moduly budou definována zákazníkem nebo provozovatelem podporovaného modulu a schválena 
zákazníkem. V rámci součinnosti zákazníka očekáváme dodání těchto pravidel. Logy se ze ServiceNow 
budou ve zvolené časové periodě nebo po dosažení zvolené velikosti databáze přenášet do archívu, pro 
případné pozdější využití/kontrolu  
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1.4 POŽADAVKY A CÍLE

1.4.1 POŽADAVKY NA FUNKCIONALITY A JEJICH ŘEŠENÍ

Popis naplnění jednotlivých požadavků řešení jsme doplnili přímo do specifikace požadavků tak, aby bylo 
jednoznačně zřejmé, jak je každá oblast pokryta navrženým řešením:

ID požadavku Požadavek

F-1 Podpora dohledu nad Modul musí zajistit podporu řízení provozních procesů a SLA monitoring 

modulární infrastrukturou pro modulární infrastrukturu tvořenou několika nástroji. Modul musí

umožnit nezávislou a oddělenou správu procesů pro tyto nástroje.

Iniciálně bude modul sloužit jako podpora provozu následujících modulů 

NIPEZ:

• VVZ

• AIS NIPEZ
• RAV NIPEZ

• CBM NIPEZ

• CIA NIPEZ
• CSD NIPEZ

Provoz každého z těchto modulů bude řízen a dokumentován modulem 

CSD NIPEZ a pro každý z těchto modulů bude zajištěn SLA monitoring.



 

Modul musí umožňovat v budoucnu změny v infrastruktuře, pro kterou je 

poskytována podpora, tj. jak přidání nových modulů, tak pro jejich 

odebrání. 

 

Řešení: Dodaný modul splňuje tyto požadavky a lze v jakýkoliv okamžik 

přidávat či odebírat další moduly. Pro integraci s aplikacemi třetích stran 

je dodávána komponenta Midserver (podrobně je v kapitole 1.3.2), která 

zajišťuje snadné připojení a výměnu dat mezi aplikacemi třetích stran a 

ServiceNow. Pro velké množství komerčně dostupných monitorovacích 

nástrojů je již rozhraní připraveno přímo společností ServiceNow nebo 

jejími partnery. Popis modulu SLA monitoring je podrobně uveden 

v kapitole 1.3.1 

 

F-2 Příjem a zpracování 

události 

Modul musí umožňovat založení událostí alespoň následujícími způsoby: 

 Hlášení uživatelem. 
 Vznik iniciovaný zpracováním jiných událostí dle definovaných 

pravidel. 

 Na základě automatického vytěžování získaných dat 
z infrastruktury dohlížených modulů.  

 

Událostí se v kontextu této technické specifikace rozumí každá 

skutečnost, která: 

 vznikla v souvislosti s fungováním SCS NIPEZ nebo má na 
fungování SCS dopad; 

 je řešena Správcem NIPEZ, dodavatelem nebo provozovatelem 
modulu SCS NIPEZ. 

 

Událost je charakterizovaná zejména svou kategorií, evidovanými údaji, 

způsobem řešení, metrikami a mezními hodnotami jednotlivých 

charakteristik události nebo způsobu jejího vyřizování. 

Řešení: Založení události v dodávaném modulu lze standardně realizovat 

ručně z portálu (komponenta dodávaného modulu), mailem na 

dedikovanou adresu, automaticky na základě vstupu z monitoringu podle 

daných pravidel nebo automaticky na základě vstupu z ostatních systému 

v rámci integrace přes REST API.  

 

F-3 Hlášení uživatelem Uživatel může událost nahlásit:  

 Formulářem dostupným z veřejné části CSD NIPEZ. 
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 Mailem, který bude automaticky přenesen do CSD NIPEZ a dále 
zpracován dle definovaných pravidel. 

 

Uživatelé budou moci hlásit události i telefonicky, tuto službu však budou 

zajišťovat poskytovatelé uživatelské podpory jednotlivých nástrojů, kteří 

budou takto nahlášené události zaznamenávat a dále vyřizovat také 

prostřednictvím CSD NIPEZ. 

 

Modul musí umožnit tvorbu a používání oddělených formulářů pro 

jednotlivé moduly NIPEZ využívající CSD. Jeden modul NIPEZ smí mít i 

několik různých formulářů pro různé kategorie událostí. 

  

Událost může být založena rovněž zasláním mailu na specifickou 

mailovou adresu přiřazenou jednotlivým modulům NIPEZ využívajícím 

CSD. Modul musí tyto maily vytěžit a informace v nich obsažené přenést 

do strukturované podoby shodné se zadáním prostřednictvím formuláře. 

Pro korektní zpracování mailového hlášení smí být vyžadováno dodržení 

předepsaných standardů. Ty by však neměly uživatele omezovat a i 

nekompletní žádost, pokud to je možné, musí být doplněna uživatelskou 

podporou bez nutnosti kontaktování nahlašovatele události.   

 

Řešení: Dodávaný modul umí události přijímat prostřednictvím mailu i za 

předpokladu, že nejsou dodrženy předepsané standardy. Uživatelská 

podpora následně v dodaném modulu tyto informace doplňuje. Součástí 

modulu je komponenta portálu, který obsahuje formuláře pro zadávání 

událostí. Pro každého z poskytovatelů podpory jednotlivých nástrojů může 

být připraven specifický design vstupního portálu včetně specifických 

formulářů a struktury e-mailu. 

F-4 Získávání dat 

z infrastruktury 

dohlížených modulů  

Modul musí získávat sledovaná data také přístupem do infrastruktury 

dohlíženého modulu. Zde na základě přidělených oprávnění a postupu 

stanoveného provozovatelem modulu získá data potřebná k vyhodnocení 

SLA parametrů a provozních událostí.  

Řešení: Dodávaný modul bude obsahovat funkcionalitu pro porovnání 

přenášených log souborů s událostmi přebíranými z jednotlivých modulů. 

Přístup do dat o infrastruktuře bude zajištěn zpracováním log souborů 

s využitím vydefinovaných pravidel. Tato funkcionalita zajistí verifikaci dat 
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dodávaných z různých podporovaných modulů a tím maximálně 

věrohodná  data pro vyhodnocení SLA a provozních událostí. 

 

F-5 Automatické 

vytěžování získaných dat 

Modul musí v rámci automatického vytěžování získaných dat podporovat: 

 Identifikaci dosažení mezních hodnot sledovaných parametrů. 
 Identifikaci kombinace mezních hodnot sledovaných parametrů a 

události. 
 

Tyto informace budou využity jak k řízení událostí, tak pro SLA monitoring. 

 

Modul na základě vytěžených informací a definovaných pravidel založí 

v CSD událost a iniciuje jí přiřazené workflow. 

 

Řešení:  Data získaná způsobem popsaným v bodě F-4 umožní definicí 

pravidel zpracování a definováním specifických mezních hodnot 

generovat události, které jsou již v systému řízeny definovaným způsobem 

– workflow - podle typu a závažnosti zjištěné události.  Toto workflow může 

být rozdílné pro jednotlivé kategorie událostí nebo libovolnou kombinaci 

definovaných pravidel nad získanými daty. 

F-6 Podpora procesů 

spojených s řízením 

událostí 

Modul musí v rámci podpory procesů spojených s řízením událostí 

podporovat následující funkcionality: 

 Automatické založení a klasifikaci události dle nastavených 
pravidel upravujících vztah mezi hodnotou popisných parametrů 
a kategorií události. 

 Iniciaci životního cyklu události dle zvolené kategorie. 
 Evidenci informací souvisejících s řízením a vyhodnocováním 

události. 
 Notifikaci osob zainteresovaných na vyřizování události. 

 

Modul musí v rámci podpory parametrizace procesů spojených s řízením 

událostí podporovat parametrickou definici: 

 Atributů umožňujících evidenci potřebných informací k události 
 Kategorií událostí 
 Životního cyklu události 
 Delegace jednotlivých kroků události na role v modulu 

 Mezních hodnot a způsobu reakce na tyto hodnoty 

 Pravidel notifikace 

 

Řešení: Dodávaný modul splňuje všechny tyto požadavky. Jedná se o, 

standardní vlastnosti dodávaného modulu. Všechny požadované definice 
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lze velice snadno konfiguračně upravit bez nutnosti odstávky systému 

nebo programování. 

 

F-7 Sledování životního 

cyklu události 

Osoba, která událost nahlásila, má následující možnosti sledování stavu 

vyřizování události: 

 V případě, že uvedla správný kontaktní mail, bude notifikována o 
veřejných stavech vyřizování události. 

 Prostřednictvím uživatelské podpory proti uvedení identifikátoru 
události nebo uvedením údajů uvedených v hlášení události, které 
jí umožní jednoznačně identifikovat. 

Pracovníci Správce NIPEZ mají plný přístup ke všem událostem a mohou 

je vyhledávat dle všech evidovaných atributů. 

Pracovníci provozovatele modulu využívajícího CSD mají přístup 

k událostem týkajících se jimi provozovaného modulu. 

Řešení: Osoba, která požadavek zadala, má možnost průběh řešení 

sledovat prostřednictvím portálu a v případě potřeby mohou být nastaveny 

notifikace na vybrané stavy, události nebo libovolně definované podmínky. 

Správce NIPEZ nebo provozovatel daného modulu může v rámci řešení 

události volit, zda danou poznámku zobrazí osobě, která požadavek 

zadala či nikoliv. Pohled na události podle daného oprávnění je standardní 

funkcí systému (definování rolí, skupin a s tím spojená viditelnost atributů 

či událostí). 

 

F-8 Měření dostupnosti 

služeb 

Modul musí zajistit intervalové ověřování dostupnosti vybraných služeb 

napojených na CSD. Tento interval bude nejvýše 15 minut pro každý 

dozorovaný modul. 

 

Dostupnost služeb bude ovlivňovat rovněž analýza logů jednotlivých 

modulů a uživatelská hlášení (ta budou podléhat verifikaci). 

 

 

V rámci měření dostupnosti služeb budou rozeznávány následující 

systémové stavy: 

 V provozu – modul je v provozu v případě, že se uživatelé mohou 
do systému přihlásit a využívat veškeré funkcionality, které jsou 
předmětem jeho technické specifikace, nebo je pro nedostupné 
funkcionality (např. z důvodu jejich chyby) nabídnuto náhradní 
řešení umožňující dosažení shodného výsledku jako v případě, 
kdy by uživatel mohl tyto funkcionality využít. 
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 Mimo provoz – modul je mimo provoz v případě, že se uživatelé 
nemohou do systému přihlásit nebo je k modulu hlášena nějaká 
vada kategorie A. 

 Omezení funkcionality - modul se nachází v stavu „omezení 
funkcionality“, když nejsou splněny podmínky ani pro jeden z 
předešlých stavů. 

 

Modul nabývá "omezení funkcionality" či stavu "mimo provoz" v případě, 

kdy alespoň jeden uživatel nebo automatická pravidelná kontrola modulu 

identifikuje nedostupnost funkcionality modulu nebo modulu jako celku a 

zároveň tento stav není způsoben uživatelem (tj. uživatel splňuje veškeré 

náležitosti pro přístup a práci se systémem). 

 

Modul bude považován za nedostupný v době trvání systémového stavu 

"mimo provoz" od okamžiku:  

 oprávněné identifikace nedostupnosti pomocí automatické 
kontroly dostupnosti modulu až do okamžiku odstranění vady,  

 oprávněného nahlášení nedostupnosti uživatelem modulu až do 
okamžiku obnovení provozu. 

 

V případě, že se modul nachází ve stavu „omezení funkcionality“, musí 

dodavatel dodržet parametry kladené na lhůty při odstraňování vad (viz 

služba „Technická podpora“). 

 

Součástí záznamu o systémových stavech musí být také informace o tom, 

v jakém prostředí modul běžel, tj. zda byl dostupný z primárního 

produkčního prostředí nebo záložního produkčního prostředí (případně 

dalších produkčních prostředí, budou-li použita). 

 

Záznamy o systémových stavech musí vznikat minimálně v intervalu 

určeném automatickou kontrolou dostupnosti systému, tedy v intervalu 

nejméně 15 minut. 

 

Řešení: Měření dostupnosti služeb bude podle dané specifikace 

zajišťovat komponenta, která bude předávat informace modulu pro 

vyhodnocování a kategorizaci událostí.   
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F-9 SLA monitoring Modul musí umožnit monitoring všech výkonových a objemových 

parametrů, jejichž naplnění je uloženo ostatním prvkům SCS NIPEZ. 

Typicky se jedná o: 

 stavy služeb, 
 využití systémových prostředků, 
 výkonové ukazatele systému (např. délka běhu funkcí). 

 

 

Tato data budou čerpána především z: 

 aplikačních logů, 
 systémových logů, 
 uživatelských logů, 
 aplikačních databází. 

 

Řešení: Čerpání dat z popsaných zdrojů bude zajištěno funkcionalitou 

připravenou v dodávaném modulu přes komponentu MID server. . 

Zpracování těchto dat do formy reportů nebo on line přehledů  

(Dashboardy) bude pak realizováno v rámci standardní konfigurace 

dodávaného modulu. Předpokládáme zejména využití standardní 

funkcionality modulu Service Level Management popsaného v kapitole 

1.3.1 . 

 

F-10 Reporting 

dodržování SLA 

Modul musí na konci vyhodnocovacího období automaticky sestavit report 

dokladující úroveň naplnění všech sledovaných SLA parametrů. Report 

musí obsahovat i vyčíslení sankcí dle podmínek definovaných smlouvami 

mezi Správcem NIPEZ a poskytovateli dozorovaných služeb. 

Řešení: Dodávaný modul obsahuje komponentu Service Level 

Management, která umožňuje tvorbu reportů podle požadovaných 

podmínek formou jednoduché konfigurace. Smluvní podmínky pro 

výpočet sankcí musí být do systému pochopitelně ručně zadány. 

 

F-11 Využití dat SLA 

monitoringu 

Modul musí data z SLA monitoringu prezentovat následujícími způsoby: 

 Dohledová nástěnka 

 Pravidelné provozní reporty 

 Ad-hoc provozní reporty 

 

Informace obsažené na nástěnce a v reportech musí obsahovat informace 

monitorované v dohlížených modulech za účelem vyhodnocení smluvních 
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SLA. Sledované informace musí být možné rozšiřovat nebo omezovat dle 

zadání Správce NIPEZ. 

 

Data musí být přístupná Správci NIPEZ a poskytovateli služeb, které jsou 

monitorovány. 

 

Zdrojová data pro nástěnky a reporty musí být možné exportovat do 

formátu xlsx, csv a xml. Nástěnky i reporty musí být možné exportovat do 

pdf v režimu vhodném pro následný tisk. 

Řešení: Data lze zobrazovat v řešitelském rozhraní, ve kterém lze i 

generovat předem nastavené reporty či vytvářen operativní pohledy a 

reporty. Jedná se o standardní funkcionalitu dodávaného modulu, 

komponenty Service Level Management. Kromě tohoto modulu je 

součástí dodávky modul reporting, který umožňuje tvorbu libovolných 

reportů velmi snadno a intuitivně. Všechny požadované exportní formáty 

jsou pokryty standardní funkcionalitou dodávaného modulu. 

 

F-12 Notifikace Modul musí umožnit nastavení notifikací v následujících případech: 

 Krok v životním cyklu 

 Kombinací časových a stavových podmínek při vyřizování 
událostí. 

 Při indikaci dosažení mezní hodnoty u sledovaných parametrů.   
Notifikace musí být rozesílány alespoň mailem a prostřednictvím CSD. 

 

Řešení: Dodávaný modul umožňuje nastavení notifikací pro libovolnou 

změnu hodnoty v dané události. Jedná se o standardní funkcionalitu 

modulu.  

F-13 Podpora tvorby 

provozní znalostní báze 

Provozovatelé modulů SCS NIPEZ budou povinni pro opakující se 

události zpracovat popis optimálního způsobu jejich řešení a tento 

evidovat v rámci tzv. znalostní báze. 

 

Modul musí umožnit evidenci a zpřístupnění této znalostní báze. 

Řešení: Součástí modulu je i znalostní báze, kterou lze využívat a plnit při 

každém řešení události. Jedná se základní vlastnost dodávaného modulu. 

Přístupy do této databáze lze řídit dle rolí nebo jiných definovaných 

podmínek. Přenos informace z popisu řešení vybraných typů ticketů 
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(Incident, Problém) je podporován standardně přímo z formuláře 

jednotlivých ticketů. Lze definovat dále publikační podmínky nebo 

workflow informací předávaných do databáze. Typicky se využívá při 

definici role Správce znalostní databáze. 

 

F-14 Informační portál 

pro veřejnost 

Modul musí obsahovat veřejnou část, která bude obsahovat: 

 Formuláře pro založení událostí. 
 Správcem NIPEZ vybrané provozní statistiky. 
 Provozní informace pro uživatele NIPEZ. 

 

Řešení: Součásti dodávaného module je i portál, který tyto požadované 

vlastnosti splňuje. Tento portál standardně obsahuje požadovanou 

funkcionalitu a současně je možné jej rozšířit i o velké množství 

specifických portletů, kterými lze velmi snadno definovat dostupné 

informace a funkcionalitu. 

 

 

F-15 Řízení přístupových 

oprávnění 

Modul musí umožnit řízení prostřednictvím rolí a nastavení práv na 

jednotlivé funkčnosti. 

Řešení: Dodávaný modul je postaven na uživatelích, skupinách a jejich 

rolích. U každé role či skupiny, lze nastavit práva pro jednotlivé činnosti a 

jejich viditelnost. 

 

F-16 Export výstupů Modul musí umožnit export všech zobrazovaných dat alespoň do formátů 

PDF a xlsx nebo csv. 

Řešení: Modul standardně podporuje export do formátu pdf, xls, csv. 

 

F-17 Průkaznost 

podkladových dat 

Modul musí zajistit průkaznost podkladových dat pomocí pravidelného 

dávkového podepisování dat s pořízeným kvalifikovaným časovým 

razítkem a umožněním centrálního sběru logů do vzdáleného uložiště. 

Podkladová data musí být podepisována alespoň na denní bázi, tento 

interval smí být na pokyn Správce NIPEZ upraven. 

Řešení: Dodávaný modul umožňuje automatizovaný export dat 

s časovým razítkem. 

 

bieberle
Zvýraznění

bieberle
Zvýraznění

bieberle
Zvýraznění

bieberle
Zvýraznění

bieberle
Zvýraznění



 

 

1.4.2 POŽADAVKY NA POUŽITELNOST 

ID požadavku Požadavek 

V-1-1 Dostupnost modulu Přístup k funkcionalitám modulu musí být zajištěn pro různá zařízení (PC, 

mobil, tablet) a různé platformy (Windows, Android, iOS). Ergonomie 

systému musí být uzpůsobena velikosti zobrazovací plochy daného 

zařízení. 

 

Modul musí být uživatelům dostupný prostřednictvím webového 

prohlížeče. Modul musí být přístupný prostřednictvím webových 

prohlížečů majících alespoň 70% podíl využití pro příslušnou platformu. 

Řešení: Dodávaný modul je možno zobrazovat na různých zařízeních a 

platformách prostřednictvím webového prohlížeče. Modul umí 

přizpůsobovat automaticky velikost zobrazení podle použitého zařízení. 

Modul standardně obsahuje i mobilní aplikaci, která je rovnocenná 

s webovým rozhraním a podporuje požadované platformy. Tato aplikace 

je široce konfigurovatelná. Součástí modulu je i prostředí pro tvorbu 

vlastních mobilních aplikací bez potřeby programování pro případ, že by 

dodávané aplikace plně nevyhovovaly představě zákazníka. 

 

V-1-2 Ergonomie 

uživatelského rozhraní 

Uživatelské rozhraní musí být navrženo s ohledem na ergonomii, 

snadnost a intuitivnost ovládání, a to zejména v následujících 

parametrech: 

 Dodržování běžných zvyklostí – uživatelské rozhraní musí být 
navrženo v souladu s aktuálními trendy a standardy a jeho 
struktura i jednotlivé prvky musí odpovídat běžným zvyklostem 
obdobných řešení. 

 Orientace v aplikaci – uživateli musí být vždy jasně prezentováno, 
v které části systému se nachází a v jaké fázi je provádění 
procesu, který provádí. 

 Rozfázování složitějších operací – v případě komplexnějších 
operací musí být uživatel systémem veden po jednotlivých 
krocích. 

 Dostupnost funkcí s ohledem na četnost jejich používání – 
nejčastěji používané funkce musí být nejsnadněji dostupné. 

 Dostupnost nápovědy – nápověda musí být dostupná z každého 
místa systému. 

 Konzistentnost uživatelského rozhraní – stejné či podobné 
funkcionality se napříč celým systémem musí chovat stejně či 
podobně. 
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Uživatelské rozhraní musí v maximální možné míře seskupovat ovládací 

prvky na základě jejich určení. 

Řešení: Dodávaný modul byl vytvořen tak aby v něm orientace byla 

intuitivní, a vychází z dlouholetých požadavků uživatelů. Všechny výše 

uvedené požadavky jsou již, podle našeho názoru, defaultně splněny, 

případně může být systém nakonfigurován dle specifických požadavků 

v rámci implementačního projektu. 

V-1-3 Jazykové mutace 

modulu 

Uživatelské rozhraní musí být přístupné v české jazykové mutaci a musí 

být plně lokalizováno, tj. nesmí obsahovat výrazy z jiného jazyka. 

Řešení: Český jazyk je standardní součástí dodávaného modulu. Pro 

nově definované formuláře je k dispozici slovník, umožňující zadávat 

překlady jak pevných textů, tak i číselníků, což zajišťuje možnost práce se 

systémem dle jazyka, který je pro daného uživatele definován jako 

preferovaný. 

 

 

V-1-4 Uživatelská 

nápověda 

Součástí systému musí být uživatelská nápověda. Ta musí obsahovat:  

 popis způsobu použití jednotlivých funkcionalit systému,  
 vymezení oprávnění a povinností uživatelů ve vztahu k systému, 

 popis doporučeného způsobu použití systému. 
  

Uživatelská nápověda musí mít formu online kontextové nápovědy a musí 

být dostupná na těch místech systému, ke kterým se vztahuje. 

Uživatelská nápověda musí být přístupná v celém systému konzistentním 

způsobem (tj. bude označena jednotným ovládacím prvkem a bude vždy 

umístěna na stejném či stejně voleném místě obrazovky systému). 

Řešení: Kontextová nápověda je standardní funkce dodávaného modulu. 

Mimo to lze využít průvodce, který vyznačuje přesnou posloupnost kroků, 

které má uživatel plnit.  Kromě kontextové nápovědy systém obsahuje 

klasický typ nápovědy dle jednotlivých oblastí. 

 

1.4.3 POŽADAVKY NA SPOLEHLIVOST 

ID požadavku Požadavek 

V-2-1 Dostupnost modulu  Modul musí být, včetně infrastruktury a provozních postupů, navržen a 

vytvořen tak, aby umožnil zajištění následujících parametrů dostupnosti: 

 Dostupnost modulu v produkčním prostředí musí být:  

bieberle
Zvýraznění

bieberle
Zvýraznění

bieberle
Zvýraznění



 

o v pracovní dny od 6:00 do 18:00 (dále také „obvyklá 
pracovní doba“) alespoň 99,9 %, 

o mimo obvyklou pracovní dobu alespoň 99 %. 
 Dostupnost modulu v referenčním prostředí musí být v obvyklé 

pracovní době alespoň 90 %.  
 

Řešení: Dodávaný modul standardně garantuje SLA 7x24 a dostupnost  

99,9%. Tyto parametry jsou garantovány výrobcem se současně 

provozovatelem modulu. 

V-2-2 Servisní okno Servisní zásahy, které snesou odklad (tj. nejedná se o odstranění 

nedostupnosti modulu nebo závažné chyby) musí Dodavatel provádět 

výhradně mimo obvyklou pracovní dobu, tj. od 18:00 do 6:00.  

 

Každý servisní zásah smí být realizován až po informování a schválení ze 

strany Správce NIPEZ. Ten si smí s ohledem na povahu zásahu vyžádat 

podrobnější informace o zásahu (harmonogram, postup, atd.). 

Řešení: Jedná se o standardní postup. Dodávaný modul umožňuje 

bezodstávkové nasazování změn. V případě plánovaných upgrade nebo 

aplikace servisních balíčků je uživatel vždy předem informován a má 

možnost ovlivnit datum a čas nasazení. 

 

 

V-2-3 Aplikační log 

modulu 

Modul musí zaznamenávat veškeré operace: 

 prováděné uživateli prostřednictvím GUI systému – uživatelé 
mohou k datům přistupovat pouze tímto způsobem, 

 prováděné modulem automaticky – data mohou být v souladu s 
touto technickou specifikací měněna také automaticky, 

 související s komunikací s okolními nástroji, 
 prováděné následně Dodavatelem při zajišťování provozu 

systému – systém nesmí umožnit jakoukoli modifikaci dat, aniž by 
došlo k zaznamenání: data a času modifikace dat; identifikace 
osoby, která změnu dat provedla; původní hodnoty dat; nové 
hodnoty dat. 

  

Modul nesmí umožnit žádné jiné než výše uvedené způsoby pro přístup a 

manipulaci s daty. 

 

Ke každé provedené operaci musí modul zaznamenat alespoň následující 

informace: 

 identifikace iniciátora operace, 
 identifikace vyvolané operace, 

bieberle
Zvýraznění

bieberle
Zvýraznění



 

 datum a čas spuštění operace na serveru (s přesností na 
sekundy), 

 datum a čas ukončení operace na serveru (s přesností na 
sekundy), 

 výsledek operace (identifikace chybového stavu nebo informace 
o korektním ukončení operace). 

 

Řešení: Dodávaný modul standardně zaznamenává všechny aktivity 

v systému, kde lze všechny tyto informace vyhledat. Do těchto 

zaznamenaných informace nelze nijak zasahovat ani je upravovat. 

 

V-2-4 Požadavky na 

zálohování dat 

Data modulu musí být pravidelně zálohovaná takovým způsobem, aby i v 

případě havárie nedošlo po obnovení provozu systému ke ztrátě dat 

vložených do systému 1 hodinu před havárií. 

 

Plné zálohování musí být možné provádět bez nutnosti provozní odstávky 

řešení. 

Zálohovaná budou i ostatní aktiva modulu vlastněná správcem 

(konfigurace prvků, aplikace, atd.). Provedení zálohy je u těchto prvků 

nutnou podmínkou jejich změny.  

 

K fyzickému uložení záloh bude modul využívat tzv. Centrální 

infrastrukturu pro archivaci NIPEZ (CIA NIPEZ). CIA NIPEZ bude 

zajištěna Správcem NIPEZ a Dodavateli bude dostupná prostřednictvím 

standardních protokolů NAS: NFS v3, NFS v4, SMB v2.0, SMB v2.1, SMB 

v3.0, http, FTP,  RESTful API. 

 

Řešení: Součásti řešení je automatická záloha dat, která nijak nezatěžuje 

dodávaný modul. Data budou archivována dle požadavku. Rozhraní na 

služby zálohování a archivaci je realizováno přes MID Server a tím je 

možno pořizovat další zálohy mimo standardní zálohy řešené výrobcem. 

 

 

1.4.4 POŽADAVKY NA VÝKON 

ID požadavku Požadavek 

V-3-1 Výkon systému Modul musí být, včetně infrastruktury a provozních postupů, navržen a 

vytvořen tak, aby umožnil dosažení následujících výkonových ukazatelů: 

bieberle
Zvýraznění

bieberle
Zvýraznění



 

 Operace spojené se zobrazením seznamu prvků - operace 
provedena do 3 sekund 

 Aktualizace dohledové nástěnky - operace provedena do 10 
sekund 

 Vyhledání události - operace provedena do 3 sekund 

 Zobrazení detailu události - operace provedena do 2 sekund 

 Operace spojené s příjmem dat z dozorovaných modulů - 
operace provedena do 2 sekund 

  

Modul musí těchto parametrů dosahovat alespoň v 90 % případů. Pro 

dalších 5 % je přípustné 50% zhoršení odezev. 

 

Tyto parametry musí modul dosáhnout při následujících objemových 

ukazatelích:  

 100 současně pracujících uživatelů, 

 20 000 evidovaných událostí / tiketů měsíčně, 
 běžící monitoring SLA pro všechny prvky SCS NIPEZ. 

Na tyto mezní hodnoty objemových a výkonnostních ukazatelů musí být 

modul iniciálně koncipován a musí umožnit plnou škálovatelnost jak 

objemových tak výkonových ukazatelů (viz „Požadavky na provozní 

zajištění a rozvoj modulu“). 

Evidovaným tiketem se v tomto kontextu rozumí takový tiket, který byl 

založen na základě provozní události vyžadující provozní reakci (tj. 

automatizovanou či manuální činnost provedenou nad infrastrukturou 

dozorovaného nástroje). Za automatizovanou reakci se nepovažuje prosté 

zaznamenání informace. Tj. získání dat z dozorovaných systémů, které 

však nevyžadují provozní reakci a jsou pouze zaznamenány pro účely 

následného vyhodnocení SLA, není považováno za provozní událost 

vyžadující provozní reakci. 

Řešení: Dodávaný modul je standardně postaven tak aby zvládal velký 

objem dat a odezvy byly co nejrychlejší. U každé transakce lze sledovat 

dobu odezvy. Výše uvedené parametry modul splňuje na své straně, 

kterou jsme schopni ovlivnit.  

 

1.4.5 POŽADAVKY NA BEZPEČNOST  

ID požadavku Požadavek 

V-4-1 Identifikace a 

autorizace přístupů 

Pro identifikaci a autorizaci přístupů uživatelů musí modul využívat služeb 

Identity a Access Managementu (IAM), který bude databází všech identit 

uživatelů a jejich autorizačních informací pro účely užívání služeb 

systému.  

bieberle
Zvýraznění



 

Systém musí prostřednictvím IAM podporovat následující metody 

identifikace a autentizace uživatelů: 

 Identifikace a autorizace fyzických osob (v různých rolích, které 
budou přistupovat k modulu přes internetový prohlížeč) – použití 
kombinace jméno a heslo. 

 Identifikace a autorizace okolních informačních systémů – použití 
kombinace serverový certifikát a IP adresa. 

  

Po přihlášení jsou uživateli přidělena přístupová práva na základě rolí z 

IAM. Tyto role budou přenášeny po celou dobu práce klienta v systému a 

zaznamenány. 

 

Řešení: Jedná se o standardní požadavek na přístupy, který tento modul 

splňuje a je takto postaven. 

V-4-2 Důvěrnost a 

integrita 

Žádný neprověřený provoz nesmí být vpuštěn na aplikační servery, kde 

bude prováděn přístup do datové vrstvy. Bude zajištěn zabezpečený 

individuální přístup prostřednictvím Internetového prohlížeče. 

Modul musí zajistit, že:  

 Uchovávaná data nesmí být zpřístupněna neautorizovaným 
osobám. Přístup a veškerá manipulace s daty musí být 
zaznamenávaná.  

 Data nemohou být během komunikace odposlouchávána či 
pozměněna neautorizovanou stranou. Pro komunikaci mezi 
uživatelem a modulem musí být použit pouze zabezpečený 
komunikační protokol. 

 Uchovávaná data nesmí být možné změnit nebo poškodit 
neautorizovanou stranou či administrátory správce nebo 
Dodavatele. 

 

Řešení: Modul splňuje všechny tyto požadavky. Jeho provoz je 

certifikován řadou norem a bezpečnostních požadavků. Podrobněji je 

uvedeno na konci této kapitoly. 

 

V-4-3 Bezpečnostní 

monitoring 

Modul musí aplikaci zajištěné správcem umožnit plný bezpečnostní 

monitoring aplikační vrstvy, infrastruktury i všech činností souvisejících se 

zajištěním provozu, servisu a rozvoje modulu. 

Řešení: Produkt ServiceNow, který je hlavní součástí nabízeného  

modulu splňuje všechny bezpečnostní standardy a je možno monitorovat 

logy. Procesně je provoz modulu certifikován dle bezpečnostních norem 

ISO/IEC 27001:2013, ISO/IEC 27017:2015, ISO/IEC 27018:2014 a je 

garantována „GDPR compliance“. 

bieberle
Zvýraznění

bieberle
Zvýraznění

bieberle
Zvýraznění



 

V-4-4 Antivirová ochrana Modul musí obsahovat řešení antivirové kontroly uchovávaných 

dokumentů. 

Řešení:  Antivirová kontrola celé instance modulu včetně všech 

dokumentů je v modulu dostupná od verze Madrid tj. od 05/2019.  Tato 

antivirová kontrola je rozsáhle konfigurovatelná slovníkovými pravidly, 

příponami souborů apod. 

 

ServiceNow je celosvětově rozšířena také ve finančních institucích i státní správě, kde je kladen vysoký 
důraz na bezpečnost dat. ServiceNow je vnímáno jako bezpečný poskytovatel služeb a splňuje celou řadu 
certifikací v této oblasti. 
ServiceNow Security Certifikace a atestace: 

 ISO 27001  

 SSAE 16 SOC 1 Type 1  

 SSAE 16 SOC 1 Type 2  

 SSAE 16 SOC 2 Type 1  

 International Life Science  

 FDA QMS (based on ISO 9001)  

 FedRAMP  

 FISMA Moderate Agency ATO  

 Multi-Tier Cloud Security Standard (MTCS) Asia  

 ASD's InfoSec Registered Assessors Program (IRAP) ANZ (in progress) 

 

1.4.6 POŽADAVKY NA PODPOROVATELNOST 

ID požadavku Požadavek 

V-5-1 Dokumentace 

modulu 

Součástí modulu musí být alespoň následující dokumentace: 

 Provozní dokumentace 

 Dokumentace správce 

 Bezpečnostní dokumentace 

 Uživatelská dokumentace – viz požadavek V-1-4 

Uživatelská nápověda 

 

Řešení: V rámci implementace a následného předání do provozu bude 

zpracována a předána minimálně výše specifikovaná dokumentace. 

V případě požadavku bude dokumentace doplněna o videa s typickým 

průběhem implementovaných procesů.  

V-5-2 Provozní 

dokumentace 

Provozní dokumentace musí obsahovat detailní popis způsobu zajištění 

všech činností zajišťovaných dodavatelem. Tento popis musí být 

krokovým návodem k úplnému provedení těchto činností. Součástí 

dokumentace musí být i popis spravovaných aktiv. 

 

bieberle
Zvýraznění

bieberle
Zvýraznění

bieberle
Zvýraznění



 

Provozní dokumentace musí být zpracována dle mezinárodně 

uznávaného standardu pro provoz informačních systémů (např. ITIL nebo 

příslušné ISO normy). 

Řešení: V rámci implementace a následného předání do provozu bude 

zpracována a předána provozní dokumentace splňující požadavky výše 

specifikované. 

V-5-3 Dokumentace 

správce 

Dokumentace správce musí obsahovat detailní popis způsobu zajištění 

všech činností zajišťovaných správcem. Tento popis musí být krokovým 

návodem k úplnému provedení těchto činností. Součástí dokumentace 

musí být i popis spravovaných aktiv. 

 

Dokumentace správce musí být zpracována dle mezinárodně uznávaného 

standardu pro provoz informačních systémů (např. ITIL nebo příslušné 

ISO normy). 

 

Řešení: V rámci implementace a následného předání do provozu bude 

zpracována a předána výše specifikovaná dokumentace. V případě 

požadavku bude dokumentace doplněna o videa s typickým průběhem 

činností správce. 

V-5-4 Bezpečnostní 

dokumentace 

Dokumentace musí být zpracována dle mezinárodně uznávaného 

standardu nebo platné normy pro oblast bezpečnosti informačních 

systémů. 

Bezpečnostní dokumentace musí být zpracována alespoň v rozsahu 

definovaném normou ISO 27001 a musí obsahovat popis systému 

detekce a hlášení incidentů.  

 

Řešení: V rámci implementace a následného předání do provozu bude 

zpracována a předána bezpečnostní dokumentace týkající se fungování 

dodávaného modulu a procesů jím podporovaných v rozsahu 

požadovaném ISO/IEC 27001. 

 

1.4.7 OSTATNÍ POŽADAVKY 

ID požadavku Požadavek 

V-6-1 Instance pro provoz 

a rozvoj modulu 

V průběhu poskytování služby musí Dodavatel zajistit alespoň následující 

instance modulu: 

bieberle
Zvýraznění

bieberle
Zvýraznění

bieberle
Zvýraznění



 

 Produkční instance – Instance určené k produkčnímu provozu, 
přístupné uživatelům modulu. Dodavatel musí být připraven 
obnovit provoz dle definovaných požadavků i v případě havárie a 
delší nedostupnosti produkční instance.  

 Referenční instance – Instance přístupná uživatelům modulu, 
obsahující shodnou verzi modulu jako produkční instance. Tato 
instance je určena k uživatelskému seznámení se s modulem, 
vyzkoušení jeho funkcionalit a realizaci školení. 

 Testovací instance – Instance pro ověřování funkcionalit a 
vlastností nových verzí modulu Objednatelem, testovací instance 
musí být v průběhu provádění testů konfiguračně shodná 
s produkční instancí a musí obsahovat testovací data v objemu 
umožňujícím ověření mezních výkonových hodnot. 

Počet a konfigurace instancí musí umožňovat naplnění požadavků 

kladených na modul a služby spojené s jeho provozem a rozvojem.  

Řešení: Produkt ServiceNow je standardně dodáván ve dvou 

plnohodnotných garantovaných instancích. Pro referenční instanci se 

bude vždy při požadavku na tuto instanci vytvářet nově formou klonu 

produkční instance.   

V-6-4 Provozní informace Veřejná část modulu musí obsahovat provozní informace pro uživatele, tj. 

přehled chystaných novinek a provozních událostí, informace o 

nasazených nových verzích modulu a přehled uživatelských příruček. 

Řešení: Tyto informace lze jednoduše publikovat na portálu dodávaného 

modulu a je to součástí standardní funkcionality modulu. 

 

 

1.4.8 DALŠÍ FUNKCIONALITA 

Kromě výše uvedených požadavků bude navržená architektura realizovat následující požadavky popsaným 
způsobem  

 Integrace nového modulu s CSD NIPEZ bude realizováno prostřednictvím webové služby přes 
rozhraní MID Serveru.  

 Sledování životního cyklu události – životní cyklus události bude možno sledovat formou notifikací, 
zobrazením informace na portále nebo v řešitelském rozhraní. Opět je použito standardních funkcí 
produktu ServiceNow. 

 Měření dostupnosti služeb – měření dostupnosti služeb bude realizováno na základě automaticky 
zaslaných události z jednotlivých modulů a současně bude prováděna kontrola  

 

Podrobněji jsou tyto funkcionality popsány v návrhu architektury a jejich jednotlivých komponent. 
 
 

1.5 KONFIGUROVATELNOST A PARAMETRIZACE ŘEŠENÍ 
1.5.1 PRŮVODCE NASTAVENÍ 

Platforma ServiceNow disponuje průvodcem nastavení Guided Setup. Průvodce nastavením je vhodný pro 
základní konfiguraci instance i modulů dílčích aplikací, disponuje grafickým rozhraním, což z něj činí 
užitečného asistenta pro co nejrychlejší nasazení plně funkčního produktu do ostrého provozu. Domovská 
stránka pro většinu modulů, které mají průvodce nastavením k dispozici, obsahuje náhled a popis kategorií 

bieberle
Zvýraznění

bieberle
Zvýraznění

bieberle
Zvýraznění

bieberle
Zvýraznění



 

k přidruženým úlohám. Pro rychlou navigaci lze využít zkratek, které navigaci navrátí na domovskou 
stránku, případně spustí samotnou konfiguraci s pomocí asistence. 

 

Obr.  9 - Obrázek průvodce nastavení 

 

1.5.2 SNADNÉ PŘIZPŮSOBENÍ A KONFIGURACE BEZ NUTNOSTI SKRIPTOVÁNÍ 
Skriptování/programování často odrazuje zákazníky a následně i koncové administrátory od správy 
software určeného pro organizace. Se ServiceNow není pro vlastní nasazení nutné cokoliv scriptovat, 
protože jádro platformy umožňuje snadnou, ale zároveň také pokročilou konfiguraci a přizpůsobení modulů, 
které ServiceNow obsahuje. 

Zákazníci ServiceNow mohou konfigurovat produkt různými způsoby, aby bylo zajištěno nastavení 
s maximální časovou efektivitou, nejnižšími náklady, ale zároveň s nejvyššími standardy. Platforma 
umožňuje instalaci a nastavení jakýchkoliv aplikací, které jsou poskytovány v rámci ServiceNow a dále také 
tvorbu vlastních aplikací. 
Možností snadné konfigurace je velmi mnoho, mezi nejčastější požadavky přizpůsobení patří: 

 Konfigurace jádra, aplikací, pluginů a dílčích modulů platformy ServiceNow 

 Správa a konfigurace tabulek, položek a záznamů 

 Tvorba domovských stránek a zákaznických portálů 

 Přizpůsobení pravidel, akcí uživatelského rozhraní a filtrů 

 Přizpůsobení mobilního rozhraní 
 Administrace a nastavení formulářů 

 Nastavení jazyků, časových pásem, měn a jiných regionálních formátů 

 Konfigurace vestavěného vyhledávače 

 Správa událostí 
 Řízení dat 
 Integrace s aplikacemi a datovými zdroji třetích stran 

 Správa skupin, uživatelů a rolí 
 Optimalizace výkonu a diagnostika 

 Sestavení konfigurační databáze, katalogu služeb, workflow a dotazníků 

 Zabezpečení a oprávnění 
 Aktualizace a upgrade verze ServiceNow 
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1.6 NAPLNĚNÍ POŽADAVKŮ S VYUŽITÍM NATIVNÍCH FUNKCIONALIT 

ServiceNow a jeho modul ITSM má mimo jiné již v sobě plně funkční incident management na 
zaznamenávání a řešení událostí a SLM, které plně vyhovuje všem poptávaným požadavkům a současně i 
nejlepší praxi definované v ITIL (Information Technology Infrastructure Library) a ISO/IEC 20000.  
 
Tato oblast je podrobněji popsána v kapitole 1.4 Požadavky na funkcionality a jejich řešení a v kapitole 
1.4.2 Požadavky na použitelnost. U každé funkce je uvedeno, jak lze naplnit jednotlivé požadavky a drtivá 
většina je realizovatelná bez programování. Nelze samozřejmě bez podrobné analýzy garantovat, že 
některé požadavky zákazníka, zejména v oblasti automatizace vybraných funkcionalit, nebude nutné 
vyřešit skripty.  
K ServiceNow existuje kompletní dokumentace, která popisuje jednotlivé funkcionality a způsob jejich 
konfigurace. Rozšíření dokumentace se provádí vždy s uvolněním nové verze. ServiceNow. ServiceNow 
publikuje nové verze dvakrát ročně a záleží na zákazníkovi, kdy na novou verzi přejde. Není nutno 
automaticky přecházet vždy na vyšší verzi, systém je koncipován tak, že lze provézt upgrade například po 
dvou letech upgrade rovnou na nejnovější verzi. Aktuální dokumentace je k dispozici na 
https://docs.servicenow.com/ .  
Pro ilustraci uvádíme nové funkcionality, relevantní pro modul ITSM, v posledních 3 verzích -  

 Kingstone  - uvolněno 8.2.2018 
o Agent intelligence – doplnění strojového učení systému 
o Configuration compliance – identifikace dopadů událostí přímo v CMDB 
o Enterprise Release management – rozšíření funkcionality procesu pro velká nasazení a 

deployment 
o Flow designer – rozšíření funkcionality nástroje na jednoduchou tvorbu workflow 
o  

 London – uvolněno 13.9.2018 
o API – rozšíření typů integrací se systémy třetích stran 
o Agile development 2.0 – nová verze nástroje pro řízení implementačního projektu agilní 

metodou 
o Application portfolio management – umožňuje řídit portfolio aplikací s ohledem na přínos 

businessu 
o Assesment and surveys – umožňuje jednoduše realizovat průzkumy spokojenosti uživatelů 

a hodnotit dodávané služby 
o Automated test Framework – umožňuje automatizovat proces testování tak, aby byly 

ověřeny všechny funkce a jejich závislosti 
o Kontextové vyhledávání při objednávce služeb v katalogu – při vyplňování požadavku 

nabízí relevantní záznamy nejen z katalogu, ale ui ze znalostní databáze a dalších zdrojů 
o Event. Management – umožňuje snadnou definici pravidel zpracování došlých alertů 

z monitorovacích nástrojů 
o „Guided tour designer“ – umožňuje definovat na portále zákazníka postup objednávání 

služby s předdefinovanými dotazy a postupem dle odpovědí 
o MID server – integrační komponenta popsaná v předchozích kapitolách 
o Password reset – umožňuje změnu hesla přímo zákazníkem bez nutnosti zásahu 

operátora 

 Madrid – uvolněno 6.3.2019 
o Antivirus scaning  - nové možnosti nastavení scanování obsahu na přítomnost virů 
o Schvalování požadavků přímo prostřednictvím mailového klienta 
o Financial management – vytvoření nových nákladových modelů pro sledování efektivity 

poskytování služeb 
o ITSM virtual agent – doplnění funkcionality virtuálního agenta, který komunikuje se 

zákazníkem místo operátora umožní vyřešení řady požadavků bez zásahu operátora 
o Scaled Agile Framework – zdokonaluje možnosti řízení portfolia aplikací a služeb 
o Service catalog – umožňuje na portál umístit více servisních katalogů a tím vyhledávání 

uživatele ve více než jednom katalogu 
o Test management 2.0 – zdokonalení možností automatického testování modulu 
o Rozšířená integrace s MS Exchange – synchronizace kalendářů, úkolů, notifikace apod. 

1.7 PŘENOS KNOW-HOW 

ServiceNow je rozšířenou platformou a díky stanovené metodice ServiceNow se lze velice jednoduše 
zorientovat v konfiguraci a jeho nastavení. V rámci projektu budou vyškoleni pracovníci zákazníka do 
úrovně „Administration“.  

https://docs.servicenow.com/
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To umožní vlastními silami realizovat minimálně následující typy změn a konfigurací bez potřeby podpory 
ze strany dodavatele: 

 Definice dalšího portálu pro nového subdodavatele 

 Definice nové služby nebo úprava stávající 
 Definice nebo úpravy formulářů včetně změn v databázi 
 Definice nebo úpravy workflow 

 Definice nebo úpravy reportů a dashboardů 

 Definice nových SLA a notifikací 
 

1.8 ŠKÁLOVATELNOST 

Cloudové řešení ServiceNow je navrženo tak, aby požadavky byly plně zajištěny. Se schopnostmi a 
flexibilitou platformy ServiceNow je možno automatizovat provoz, sledování a na to vázané škálování 
cloudových služeb, na kterých je samotná platforma založena.  

Produkční prostředí cloudu je přizpůsobeno tak, aby zákaznické instance spolehlivě fungovaly v párech 
datových center, která se nalézají v pěti světových kontinentech a ve větším množství geograficky 
různorodých regionů. V případě požadavku zákazníka je možno garantovat umístění dat v datových 
centrech umístěných v EU. 
Data jednotlivých instancí jsou replikována v reálném čase. 

 

 
 

Unikátní, víceinstanční architektura odstraňuje zábrany a dává prostor k plnému přizpůsobení, díky 
kterému navíc můžete provádět změny a aktualizace dle vlastních časových možností. 

Veškeré informace o stavu služby ServiceNow jsou k dispozici na „HI portálu“, ve kterém se provádí i 
plánování upgrade na vyšší verzi a nastavuje zálohování. 

 

 

Obr.  10 - Schéma infrastruktury ServiceNow 
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Obr.  11 - „HI portál“ a informace o instancích 

V případě potřeby zvýšení počtu uživatelů, podporovaných systémů nebo nově vyvinutých aplikací v rámci 
ServiceNow je výrobcem garantována odezva a dostupnost systému na stejné úrovni. Navýšení výkonu je 
tedy výrobcem zákazníkovi poskytováno zdarma v rámci služby ServiceNow. 
 
 

1.9 NÁVRH ARCHITEKTURY ŘEŠENÍ - SHRNUTÍ 
Vybrané řešení umožní naplnění požadavků na efektivní provoz a rozvoj vzniklého řešení. Cena za provoz 
je zahrnuta již v ceně služby Servicenow a ta je předem přesně predikovatelná. 
Garantována je kvalita provozních parametrů a rozvoj aplikace bez ohledu na počet uživatelů nebo její 
komplexnost. 
Cena služby je garantována na 4 roky, během kterých výrobce rozvíjí standardní funkcionalitu modulu v 8 
nových verzích za garantovanou fixní cenu. Rozvoj řešení je založen zejména na konfiguraci nástroje a 
probíhá ve většině případů přímo pracovníky MMR.  
Podrobnosti o provozu jsou uvedeny v kapitole 1.8 Škálovatelnost a o rozvoji v kapitole 1.5 
Konfigurovatelnost a parametrizace řešení. 
 
Vybrané řešení eliminuje závislost na původním Dodavateli modulu tím, že Platforma ServiceNow patří 
k nejrozšířenějším na světě, je založena na aktuálních standardech v oblasti ITSM a počet partnerů v ČR i 
celosvětově je dostatečně široký. Díky jednoduchosti platformy bude MMR (v případě zájmu) schopno řešit 
rozvoj systému a změny konfigurace majoritně vlastními pracovníky. 

1.9.1 ZOHLEDNENÍ POŽADAVKŮ - CÍLŮ 

 
V rámci zpracování nabídky jsme identifikovali relevantní požadavky a cíle a tyto jsme následně zohlednili 
v návrhu architektury řešení. Způsob naplnění požadavků je nejpodrobněji popsán v celé kapitole 1.4 
Požadavky a cíle  

1.9.2 ZVOLENÁ METODIKA ARCHITEKTONICKÉHO NÁVRHU 

Pro návrh architektury celého řešení jsme využili interní metodiku vycházející z Enterprise architecture 
založenou na využití nástroje Visual Paradigm Enterprise. Vzhledem k provozu majoritní části celého 
řešení v cloudu výrobce není architektonický návrh příliš složitý a nezahrnuje podrobně popis řešení 
infrastrukturní vrstvy architektury. Podrobněji je toto uvedeno v kapitole 1.2 Schéma základní architektury.  
 

1.9.3 KONFIGUROVATELNOST SYSTÉMU 

Námi vybrané řešení umožňuje nejširší konfigurovatelnost a parametrizaci řešení bez nutnosti 
vývojářského zásahu. Důvodem je zejména obsažení celé řady nástrojů v platformě ServiceNow, které 
umožňují řešení vzhledu i chování modulu formou intuitivních „wizardů“. Detailně je popsáno v kapitole 1.5 
Konfigurovatelnost a parametrizace řešení. – 
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1.9.4 NATIVNÍ PODPORA POŽADAVKŮ 

Námi vybrané řešení umožňuje nejlépe naplnit požadavky Zadávací dokumentace na úrovni nativních 
funkcionalit a vlastností dodaného technologického řešení. Je to zejména z toho důvodu, že modul přímo 
v sobě obsahuje podporu „best practices“ jak v oblasti procesů tak i použitých komunikačních nástrojů jak 
je požadováno v zadávací dokumentaci. Podrobný popis je uveden v kapitole 1.6 Naplnění požadavků 
s využitím nativních funkcionalit  – 

1.9.5 PŘENOS KNOW-HOW 

Námi vybrané řešení umožní nejsnazší přenos know-how potřebného pro správu a budoucí rozvoj řešení a 
sníží tím závislost na Dodavateli řešení. Tento požadavek na snadný rozvoj je obsažen v tomto nástroji již 
od samotného návrhu. Podrobněji je popsáno v kapitole 1.7 Přenos know-how.  

1.9.6 ŠKÁLOVATELNOST ŘEŠENÍ 
Námi vybrané řešení umožní nejsnazší škálovatelnost řešení z toho důvodu, že vše je řešeno výrobcem 
bez potřeby cokoliv konfigurovat na straně zákazníka nebo dodavatele. Podrobněji je popsáno v kapitole 
1.8 Škálovatelnost..  
 
 

2 METODIKA DODÁNÍ MODULU 

2.1 METODIKA POSTUPU DODÁNÍ MODULU 

2.1.1 IMPLEMENTAČNÍ METODIKA 

Návrh řešení vychází z metodiky ServiceNow Implementation Methodology (SIM), která byla vyvinuta přímo 
společnosti ServiceNow pro hladký průběh implementace.  SIM se skládá z komponent: 
 

  „ServiceNow Technology“ 
 
Implementační metodika SIM využívá platformních technologií a aplikací ServiceNow – např. 
Project Portfolio Management, Agile Development a Test Management. Tyto klíčové prvky zajišťují 
základ implementace a jsou naplněny společnými daty, aby byla implementace provedena dle 
nejlepších postupů ServiceNow. 
 

 „ServiceNow Collateral“ 
 
Standardizované šablony, seznamy, výkazy a informace o procesech umožňují implementačnímu 
týmu rychlou úpravu všech podkladů, které zákazník vyžaduje, bez nutnosti ručních úprav před 
každou další činností. Konfigurační položky a další prvky jsou spravovány centrálně v rámci dané 
instance ServiceNow, což zajišťuje jejich standardizaci a rychlejší čas implementačního řešení.  
 

 „ServiceNow Expertise“ 
 
Zdroj informací a nejlepší praxe z předchozích projektů. Touto „komponentou se rozumí soubor 
školení pro členy projektového týmu v oblasti metodiky a SW podpory této metodiky. 
 

 

Průběh implementace 
Průběh implementace pak probíhá ve fázích dle následujícího obrázku:  
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Obr. 12 Jednotlivé fáze implementační metodiky SIM 

 

Popis jednotlivých fází 
 
Initiate – pochopení potřeb zákazníka, nasazení implementačního týmu, kick off projektu 
 
Tato fáze začíná prvotní schůzkou se zákazníkem, při které se upřesňují jeho požadavky tak, aby mohl být 
ServiceNow implementován dle individuálních potřeb. Po vyhodnocení zadaných požadavků je sestaven 
tým, který zajistí kompetenční pokrytí všech oblastí .implementace. 
 
Prepare – porozumění procesům a potřebám platformy, specifikace jednotlivých Stories 
 
Pro tuto část je typické pořádání schůzek, při kterých zákazník podrobně upřesňuje své požadavky, dle 
kterých implementační tým vyhodnocuje potřebné aplikace z platformy ServiceNow. 
Stories představují dílčí a krátké požadavky na konfiguraci a celkovou funkčnost systému. 
 
Create – realizace jednotlivých Release, Stories s využitím agilních „Scrum“ cyklů 
 
V této fázi se plnohodnotně vytvářejí funkční celky, které mohou být následně implementovány. 
Release představuje samotnou instanci a dále také verzi ServiceNow, která je standardně vydávána 
pololetně s možností přechodu na vyšší verzi zdarma. Pro krátké dílčí požadavky na konfiguraci a funkčnost 
systému jsou využívány Stories.  
Standardizovaný postup se skládá z několika kroků, které zaručuji co nejrychlejší nasazení produktu, 
objektivní zpětnou vazbu a rychlou adaptaci implementace. 
 

 Zákazník vytvoří seznam požadavků na funkčnost systému, který následně prioritizuje 

 Implementační tým vybere vhodné požadavky dle zákaznických priorit a sestaví vhodný postup 

 Sestava požadavků je řešena jako celek, který obvykle trvá 1 – 2 týdny a je označován jako Sprint 
 Implementační tým vykonává pravidelné schůzky, které slouží ke kontrole stavu a zpětné vazbě 

 Po skončení Sprintu je možno předat první část díla zákazníkovi a/nebo do produkce 

 Sprint je následně ohodnocen a připomínkován zákazníkem 

 Zákazník vybere další požadavky, ze kterých implementační tým sestaví nový Sprint 
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Při importu Update Setu do ServiceNow proběhne automatizovaná kontrola, zdali nové změny nezpůsobují 
konflikt, který by mohl ovlivnit již existující data. 
 

 
Obr.  16 Metodika práce s Update Sety 

 
Close – formální uzavření projektu, získání zpětné vazby od zákazníka a hodnocení díla 
 
Tímto krokem se ukončuje samotná implementace produktu ServiceNow, zákazník se zpětně vyjadřuje 
k provedenému implementačnímu řešení. 
 
K průběhu implementace se zákazník může vyjádřit pomocí dotazníku, který slouží k poskytnutí zpětné 
vazby Dodavateli a implementačnímu týmu. Hodnocení z tohoto dotazníku je následně uveřejněno na 
partnerském portálu ServiceNow a slouží k oficiální kontrole společnosti ServiceNow, zdali Dodavatel poskytl 
dílo řádně a v požadované kvalitě. 
 
 
Detailnější popis metodiky je možno najít na odkazu https://www.servicenow.com/content/dam/servicenow-
assets/public/en-us/doc-type/data-sheet/ds-sim.pdf . 

2.1.2 SW PODPORA IMPLEMENTAČNÍ METODIKY 

Součástí dodávaného modulu je SW podpora agilní metody implementace Agile development 2.0. Tento 
nástroj obsahuje kromě základních prvků podpory agilního vývoje i  definice reportů a dashboardů pro 
možnost řízení průběhu implementace a sledování průběhu implementace různými rolemi na straně 
implementačního týmu i zákazníka. Zákazník má tak kdykoliv detailní přehled o stavu implementace. 
Podrobněji je tento nástroj popsán na https://docs.servicenow.com/bundle/london-it-business-
management/page/product/agile-development/reference/agile-landing-page.html   
 
Příklad dashboardu s informací o stavu požadavků  je na Obr.13 
 
 

https://www.servicenow.com/content/dam/servicenow-assets/public/en-us/doc-type/data-sheet/ds-sim.pdf
https://www.servicenow.com/content/dam/servicenow-assets/public/en-us/doc-type/data-sheet/ds-sim.pdf
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Obr.  12 - Dashboard pro sledování stavu projektu 

 
 
 

2.1.3 ŘEŠENÍ INTEGRACÍ 
Metodika ServiceNow popisuje také doporučené způsoby integrace nejen s  aplikacemi třetích stran, ale 
také s externími datovými zdroji. Tyto integrace jsou přímo konfigurovatelné v nástroji 
ServiceNow.Technické detaily o integracích jsou popsány v kapitole 4.1  Integrace nového modulu.  

 

2.2 ZPŮSOB ZPRACOVÁNÍ DOKUMENTACE  

V rámci dodávky bude dodržen požadavek na dodání veškeré dokumentace: 

 Provozní dokumentace 

 Dokumentace správce 

 Bezpečnostní dokumentace 

 Uživatelská dokumentace 

Tato dokumentace bude současně vložena do znalostní databáze, která je součástí modulu tak, aby byla 
příslušná dokumentace vždy rychle dostupná pracovníkům, kteří ji potřebují. Přístup k jednotlivým 
dokumentům bude řízen přístupovými oprávněními. Ve znalostní databázi je možno řídit verze jednotlivých 
dokumentů a tím zajistit dostupnost vždy právě platné dokumentace po provedení změn v systému. 

Kromě níže popsané dokumentace  bude zákazníkovi k dispozici modul pro SW podporu implementace, 
který umožnuje velmi přehledně získat informace o: 

 Jednotlivých release, sprints, stories, tasks – termíny vychází z agilní metody vývoje (raději 
používáme originální anglické termíny vzhledem k nejednoznačnosti překladů) 

 Každá story obsahuje detailní popis řešené parciální funkcionality a akceptační kritéria pro tuto 
funkci 

 Je k dispozici detailní log průběhu vývoje a tak je možné zpětně kontrolovat dodržování milníků 
projektu bez další projektové dokumentace jako zápisy, úkoly apod. 

 

2.2.1 PROVOZNÍ DOKUMENTACE 

Pro potřebu provozu nabízeného modulu bude provozní dokumentace popisovat pouze způsob komunikace 
s výrobcem ServiceNow a dodavatele modulu. Vlastní provozování je kompletně zajišťováno výrobcem 
modulu včetně patchování a dalších provozních aktivit a zákazník se o provoz nemusí vůbec starat. 
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2.2.2 DOKUMENTACE SPRÁVCE 

Standardní dokumentace správce bude popisovat způsob realizace administrátorských úkonů včetně 
screenshotů jednotlivých obrazovek a postupů pro realizaci standardních úkonů. Typické úkony jsou 
zejména: 

 Vytváření a úprava formulářů 

 Definice SLA  

 Definice uživatelů, skupin a rolí 

 Workflow pro zřízení služby a průběhy zpracování ticketů 

 Notifikace v průběhu životního cyklu zpracování ticketu 

 Oprávnění pro různé uživatele, skupiny, role 

 

 

2.2.3 BEZPEČNOSTNÍ DOKUMENTACE 

Bezpečnostní dokumentace je popsána v kapitole 1.4.5 Požadavky na bezpečnost. V rámci této dodávky 
bude bezpečnostní dokumentace obsahovat informace o způsobu zpracování informací v modulu z pohledu 
dostupnosti, důvěrnosti, spolehlivosti. 

 

2.2.4 UŽIVATELSKÁ DOKUMENTACE 

Uživatelská dokumentace bude obsahovat popis všech činností uživatele a řešitele v práci s modulem. 
Všechny činnosti budou dokumentovány screenshoty s popisem postupů v každém kroku aktivity. 

Uživatelská dokumentace bude rovněž doplněna kontextovou nápovědou, která umožní uživateli modulu 
otevřít vždy text, který mu pomůže při řešení právě zpracovávaného úkolu.  

2.3 ŘÍZENÍ RIZIK 

Součásti metodiky implementace ServiceNow je i řízení rizik. Pro evidenci a správu rizik bude využita pro 
tento projekt platforma ServiceNow. Veškerá rizika a jejich klasifikace budou evidována v tomto nástroji. 
V rámci řízení rizik bude použito základního workflow se stavy a každé riziko bude mít svého vlastníka. 

 

 Známé - Existence rizika je známa. 

 Otevřeno - Riziko bylo analyzováno. Toto je výchozí hodnota. 

 Problém - došlo k riziku. 

 Uzavřeno - riziko již neplatí.   

 

Součástí každého rizika je kategorizace a ohodnocení, které umožňuje co nejlépe identifikovat jeho kritičnost 
s cílem co nejdříve toto riziko odstranit. 

V rámci projektu bude nastaven pravidelný automatický reporting na zadavatelem definované osoby. 
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Obr.  13 – Příklad matice rizik 

2.3.1 IDENTIFIKOVANÁ RIZIKA 

Detailní způsob procesů řízení rizik včetně jejich identifikace je uveden v kapitole 1.4.5 Požadavky na 
bezpečnost. Pro tento projekt jsme identifikovali následující rizika: 

 Neznámé prostředí dozorovaných modulů a jejich schopností integrace 

 Neznámé parametry smluv s dodavateli – zejména rozsah a způsoby dokladování plnění SLA – 
(úrovně poskytovaných služeb) 

 Bezpečnostní požadavky na vlastní systém a integrované systémy – předpokládáme plnění 
požadavků ZoKB na úrovni Významného Systému  

 Dostupnost zdrojů na straně zákazníka, vzhledem ke krátkému času implementace 

 Dostupnost zdrojů na straně dodavatelů integrovaných systémů, vzhledem ke krátkému času 
implementace 

2.4 TESTOVÁNÍ PŘED UVEDENÍM DO PRODUKCE 

V rámci metody Agile Scrum je prováděna v podstatě kontinuální kontrola dodané funkcionality. Dodávka 
celého modulu je rozdělena na jednotlivé elementární funkční celky tzv. stories, které mají svého vlastníka 
jak na straně zákazníka, tak na straně dodavatele. Každá z těchto stories se testuje separátně. Historie každé 
story je přímo dohledatelná v SW nástroji Agile development 2.0 (součást dodaného modulu). Hlavní 
výhodou tohoto přístupu je testování funkcionality v podstatě kontinuálně po celou dobu vývoje požadované 
funkcionality. Zákazník vidí neustále funkční systém, který je postupně přizpůsobován jeho specifickým 
požadavkům, plněn jeho daty, číselníky a další funkcionalitou.  

Další fází komplexnějšího testování je testování po nasazení celého relase, který obsahuje širší funkcionalitu 
– např. celý proces incident managementu. Tento release je pak opět testován se zaměřením na vazby mezi 
jednotlivými stories. A po dodání celého řešení probíhají tzv. UAT (User Acceptance Tests), které dle 
připravených scénářů zajistí kontrolu dodávky celého modulu včetně všech vazeb mezi jednotlivými 
funkčními celky a externími systémy. Po těchto testech následuje pilotní provoz dodaného modulu a 
v průběhu tohoto pilotního provozu jsou opět realizovány požadavky na drobný rozvoj a odstranění chyb, 
které nebyly identifikovány v rámci UAT. Podle naší zkušenosti je výskyt chyb a nedostatků po pilotním 
provozu díky implementaci dle metodiky SIM výjimečný.  

 

2.5 POŽADAVKY NA SOUČINNOST PRACOVNÍKŮ ZÁKAZNÍKA 

Požadavky na součinnost pracovníků zákazníka jsou omezeny pouze na činnosti, které jsou nepřenositelné 
na dodavatele: 

 Vytvoření funkční specifikace nebo připomínkování již existující funkcionality modulu 

 Testování funkcionality způsobem popsaným v kapitole 2.4 Testování před uvedením do produkce 
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 Účast na školení, které je součástí dodávky 

Podle naší zkušenosti mají ale pracovníci zákazníka sami zájem po úvodním školení realizovat některé 
funkcionality vlastními silami z důvodu jednoduchosti a existence různých nástrojů snadno využitelných pro 
konfiguraci systému. V rámci naší nabídky je ale realizace kompletní konfigurace a vývoje nástroje 
pracovníky dodavatele. 

 

2.6 METODIKA DODÁNÍ MODULU - SHRNUTÍ 
2.6.1 VHODNOST METODIKY POSTUPU DODÁNÍ MODULU  

Metodika dodání modulu odpovídá mezinárodním standardům dle požadavku z přílohy 6.2.b Požadavky na 
proces dodání a zahájení řádného provozu modulu Centrální ServiceDesk NIPEZ. Byla zvolena v současné 
době nejvyužívanější agilní metoda vývoje. Podrobně je popsána v kapitole 2.1 Metodika postupu dodání 
modulu. 

 

2.6.2 ZPŮSOB ZPRACOVÁNÍ DOKUMENTACE 

Dokumentace bude zpracována dle požadavků ZD. Způsob její tvorby a využívání je popsán v kapitole 2.2 
Způsob zpracování Dokumentace. 

 

2.6.3 IDENTIFIKACE , ŘÍZENÍ A ELIMINACE RELEVANTNÍCH RIZIK 

Řízení rizik je standardní součástí projektové metodiky ServiceNow, která má v nástroji i SW podporu a díky 
tomu jsou všechna identifikovaná rizika řízena od samého začátku. V tuto chvíli nelze definovat přesně rizika 
bez znalosti prostředí a projektového týmu zákazníka a provozovatelů dozorovaných modulů. Identifikace 
rizik je ale jednou z prvních aktivit na projektu. Metodika je popsána v kapitole 2.3 Řízení rizik. 

 

2.6.4 OVĚŘENÍ MODULU – ELIMINACE NEDOSTATKŮ PŘED UVEDENÍM DO 
PRODUKCE 

Agilní způsob implementace umožňuje nejširší možné testování koncovými uživateli po celou dobu projektu 
a již v rámci projektu probíhá využívání modulu. Nedostatky tak mohou být mnohem snáze identifikovány, 
protože celý tým zákazníka i dodavatele se testování účastní po celou dobu implementace. Podrobněji je 
popsáno v kapitole 2.4 Testování před uvedením do produkce 

 

2.6.5 MINIMALIZACE KAPACITNÍCH POŽADAVKŮ OBJEDNATELE) 

V rámci celého projektu dbáme na to, aby činnosti, které může udělat dodavatel, také dodavatel udělal. Celá 
metodika dodávky garantuje minimální administrativu v průběhu projektu. Podrobněji je popsáno v kapitole  
2.5 Požadavky na součinnost pracovníků zákazníka. 

 

3 PROVOZNÍ ZAJIŠTĚNÍ A ROZVOJ MODULU 
 

3.1 OMEZENÍ LIDSKÝCH CHYB 

3.1.1 ROZVOJ MODULU 

Každý požadavek je nejprve nakonfigurován či vyvinut na neprodukčním prostředí. Tyto změny jsou 
zaznamenávaný do „Update Set“, přičemž každý administrátor/ vývojář má svůj vlastní. V rámci procesu 
release management se tyto „Update Set“ přenášejí na produkci. V rámci přenosu dochází k automatickým 
kontrolám a identifikaci případných konfliktů. U každého identifikovaného konfliktu pak záleží, zda odpovědný 
pracovník za migraci na produkci tento konflikt akceptuje anebo odstraní. Veškeré tyto události jsou 
zaznamenávány do reportu migrace.  
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Takto nastaveným procesem a funkci ServiceNow pro kontrolu kódu se minimalizují případné lidské chyby. 

 

3.1.2 PROVOZ MODULU 

Provoz modulu je zcela automatizovaný v cloudu výrobce nástroje ServiceNow. Možnost ovlivnit provoz 
lidskou chybou je pouze na úrovni dat. Hromadná i jednorázová aktualizace bude probíhat rovněž převážně 
automatizovaně (log soubory a události z podřízených modulů zakládající tickety) a tak bude před zahájením 
provozu důkladně otestována a riziko chyb je minimální.  

3.2 MINIMALIZACE KAPACITNÍCH POŽADAVKŮ PRACOVNÍKŮ ZAINTERESOVANÝCH 
STRAN 

Kapacitní požadavky na provoz dodaného modulu jsou minimalizovány zejména vlastní mimořádnou 
funkcionalitou dodaného řešení. Cílem výrobce SW je eliminovat lidskou roli při poskytování služeb kde je to 
možné. Požadavky na kapacity jsou snižovány zejména: 

 Virtuální Agent – umožňuje samoobslužné řešení požadavků uživatele a komunikaci s uživatelem 
za účelem identifikace jeho požadavku, která v podstatě je schopna nahradit první úroveň podpory 
včetně automatizovaného řešení jednoduchých požadavků nebo doporučení znalostního 
dokumentu, který umožní uživateli vyřešit jeho požadavek vlastními silami 

 Agent intelligence - strojové učení systému na základě dat zadaných uživatelem umožňuje 
automatizované směrování požadavků s možností trvalého zpřesňování a tím omezení přiřazení 
chybného řešitele a následné předávání požadavků mezi řešiteli, což zvyšuje vždy požadavek na 
kapacitu řešitelů 

 Automatizovaná workflow – řada úkolů je realizována na základě známých postupů, které se do 
systému vloží v průběhu jeho implementace 

 Jednoduchost a intuitivnost obsluhy snižuje nároky na školení uživatelů i řešitelů 

 Na straně zákazníka není třeba žádných specialistů na provoz systému, ten je zajišťován plně 
výrobcem včetně aplikace patchů a nových verzí modulu 

 Je „zdarma“ dodávána nová funkcionalita modulu dle best practice a tím se šetří vlastní vývoj 

 Vývoj modulu je velmi snadný a intuitivní a tím je možno snižovat kapacity na straně vývojářů 

Podrobněji je výše zmíněné popsáno v kapitole 1.3.1 ServiceNow. 

3.3 ZAJIŠTĚNÍ KONZISTENTNÍ KVALITY A KVANTITY POSKYTOVANÝCH SLUŽEB 

Zajištění konzistentní kvality a kvantity poskytovaných služeb je zajištěno zejména: 

 Provoz poskytuje výrobce modulu na nejvyšší možné úrovni a tuto úroveň garantuje 

 Změny v rozsahu/kvantitě poskytovaných služeb jsou z pohledu provozního plně zajištěny 
výrobcem modulu 

 Zavedení nových nebo změna poskytovaných služeb je velmi snadné díky snadno upravitelnému 
katalogu služeb včetně automatizovanému workflow, které může být pro každou službu, nebo její 
komponentu, definováno  

 Chyby vznikající z rozvoje systému jsou minimalizovány využitím stejné metody pro řízení změn 
jako pro implementaci celého modulu včetně SW podpory – Agile development 2.0 

Provoz modulu je podrobněji popsán v kapitole 3.1.2 Provoz modulu a rozvoj pak v kapitole 2.1 Metodika 
postupu dodání modulu. Z těchto popisů vyplývá i zajištění konzistentnosti a kvality dodávaných služeb. 

 

3.4 ELIMINACE BEZPEČNOSTNÍCH RIZIK 

ServiceNow splňuje veškeré bezpečnostní normy pro poskytování nabízených služeb. Zákazníkovi je na 
vyžádání poskytnut report z každého provedeného auditu.  
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Oblast bezpečnosti je nicméně poměrně velmi složitá a je závislá nejen na dodávaném modulu, ale zejména 
na procesech na straně zákazníka. Tyto procesy a jejich implementace nebudou součástí dodávky modulu, 
ale doporučujeme pro zajištění bezpečnosti provozu zajistit následující. 

 

3.4.1 KONTINUITA SLUŽEB ICT 
Tato kapitola popisuje zpracování plánů řešení havárií ICT, plánů kontinuity a plánů obnovy. Významnou 
součástí řízení kontinuity činností systému v oblasti tzv. BCM (Business Continuity Management) jsou 
havarijní plány, které by měly obsahovat pravidelně ověřované postupy jak pro řešení havárií, tak pro 
zajištění kontinuity a obnovy adekvátní rizikům kritických procesů a požadavkům na zachování provozu.  
Postupy pro řešení havárií s dopadem na ICT, potažmo IS ve společnosti obsahují mj.: 

- definici požadavků zajištění kontinuity; 
- definici strategie havarijního plánování; 
- definici kritických IT-procesů; 
- definici uvažovaných typů havárií; 
- definici postupu a koordinace činností při řešení havárie a obnově provozu; 
- definici zodpovědností za jednotlivé činnosti. 

 

3.4.2 ZPRACOVÁNÍ OSOBNÍCH ÚDAJŮ 
Ochranu osobních údajů při jejich zpracování, zejména pak ošetření oprávněnosti přístupu k osobním 
údajům v rámci systému CSD NIPEZ, bude v první fázi nutné zaměřit na identifikaci, výskyt, zpracování a 
ukládání osobních údajů. 
Dále navrhujeme ověřit úroveň bezpečnosti osobních údajů při zpracování prostřednictvím auditu shody se 
zákonem o ochraně osobních údajů.  
Navrhujeme realizovat interní audit shody se zákonem č. 101/2000 Sb., který bude zahrnovat následující 
aktivity: 

- identifikace zpracovávaných OÚ, 
- specifikace kategorií zpracovávaných OÚ dle zákona (osobní, citlivé), 
- zjištění: 

o objemu zpracovávaných OÚ, 
o účelu zpracování OÚ, 

- zdrojů OÚ, 
- způsobu zpracování osobních údajů, 
- specifikace míst/úložišť zpracování osobních údajů, 
- tvorba dokumentace a kontrola dodržování povinností osob přicházejících do styku s OÚ v průběhu 

jejich zpracování, vč. dokumentace opatření k ochraně OÚ dle § 13 zákona, 
- ověření: 

o plnění oznamovací povinnosti pro zpracování OÚ, 
o plnění informační povinnosti vůči subjektům OÚ, 

- posouzení nutnosti souhlasu subjektů údajů se zpracováním OÚ, 
- posouzení dosavadních smluv mezi správcem a zpracovatelem OÚ, 
- posouzení způsobu předávání osobních údajů do jiných států, 
- výsledná zpráva obsahující zjištění a neshody s požadavky zákona. 

Na základě výsledků z auditu budeme následně připravovat k zavedení vhodná opatření ať už technická, 
nebo organizační, pro eliminaci zjištěných rizik a odstranění neshod se zákonem.  

3.4.3 ANALÝZA RIZIK 
Cílem analýzy rizik bude navrhnout účinná a efektivní opatření k minimalizaci potenciálních dopadů a škod. 
Pod pojmem efektivní opatření rozumíme taková opatření, která zohledňují hodnotu daného aktiva, výskyt 
hrozby, pravděpodobnost a dopad realizované hrozby na kontinuitu činnosti a hodnotu (cenu) realizace 
protiopatření. Tato praxe dovoluje přistupovat k řešení bezpečnosti diferencovaně podle požadavků na 
ochranu a dostupnost konkrétních dat, odpovídajících jejich důležitosti a významu. Zároveň umožňuje 
uplatňovat a prosazovat adekvátní bezpečnostní prvky jen tam, kde to má smysl, a tak zabránit neefektivní 
paušální aplikaci zbytečně robustních bezpečnostních opatření na celý subsystém. 

Analýzu rizik IS chápeme jako úvodní část komplexu činností, jejichž konečným výsledkem bude trvalé 
zajištění požadované úrovně informační bezpečnosti. Nástroj ServiceNow obsahuje také modul pro řízení 
rizik, ale tento není součástí této nabídky. 
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3.4.4 METODIKA A PŘÍSTUP K ANALÝZE RIZIK 
Pro zpracování analýzy rizik IAS bude použita požadovaná jednotná metodika vycházející z normy ČSN 
ISO/IEC TR 13335. V souladu s touto metodikou doporučujeme vycházet z globální analýzy rizik systému 
CMS2, která definuje mj. doporučený přístup k analýze, způsob a metriky pro hodnocení rizik. V základním 
zjednodušeném členění pro lepší přehlednost a porozumění posuzujeme rizika v následujících oblastech: 

- organizační (a administrativní) bezpečnost, tj. např. struktura a hierarchie řízení, odpovědností, 
pravomocí, kompetencí, povinností, interní předpisy atd.; 

- personální bezpečnost, tj. nábor/ukončení pracovního poměru uživatelů, školení, bezpečnostní 
vzdělávání, vymahatelnost odpovědnosti, prověřování, povinnosti týkající se důvěrnosti/mlčenlivosti, 
dodržování předpisů, řešení incidentů, autorských práv, legálnosti SW apod.; 

- fyzická (objektová) bezpečnost, tj. ochrana objektu/lokality, bezpečnostní perimetry, zajištění 
infrastruktury (zdroj energie, telekomunikační služby, klimatizace/vytápění),; 

- počítačová a komunikační bezpečnost tj. ochrana logického přístupu k CSD NIPEZ – zabezpečení 
komunikace, access/identity management (uživatelské účty, přístupová práva), ochrana před 
škodlivým SW, šifrování, bezpečná skartace dat, zálohování, atd. 

Analýzu rizik lze realizovat výběrem vhodného přístupu, tj. od základního přes neformální až k detailnímu 
přístupu, nebo využít kombinovaného způsobu, při kterém lze uplatnit výhody jednotlivých přístupů pro 
konkrétní potřeby. V případě CSD NIPEZ doporučujeme zvolit jako nejvhodnější detailní přístup, neboť se 
jedná o  centrální, kontrolní a současně výkonný uzel celého systému, který bude zajišťovat velmi 
frekventovanou komunikaci, zpracovávat velké množství přicházejících a odcházejících dat, s velkou 
provázaností na další subsystémy a s množstvím bezpečnostních aspektů, které by při volbě méně 
podrobného přístupu mohly uniknout pozornosti a ohrozit tak celkovou úroveň bezpečnosti systému. 

Navrhovaný detailní přístup k analýze bezpečnostních rizik, zahrnuje následující: 

- zjištění požadavků na bezpečnost (organizačních, legislativních, 
technologických, personálních); 

- vlastní analýza bezpečnostních rizik CSD NIPEZ (v závislosti na aktivech, 
hrozbách, zranitelnosti, pravděpodobnosti a dopadech): 

o identifikace aktiv, tj. zjištění hmotných a nehmotných hodnot, jakými jsou např. HW-aktiva, SW-
aktiva, informační aktiva, tj. data, případně služby, fyzické prostředí, tj. budovy, ostatní zařízení 
a vybavení; 

o definice hrozeb, tj. stavů a situací s negativním dopadem na činnost CSD NIPEZ, jakými jsou např. 
úmyslné a neúmyslné působení lidského faktoru, živelní katastrofy, havárie, technické poruchy, 
závady apod.; 

o identifikace pravděpodobnosti uskutečnění hrozby a dopadů, neboli kvalitativní posouzení míry 
konkrétního rizika, že se uskuteční určitá hrozba, jež využije daného zranitelného místa. Míra rizika 
je definována v několika úrovních, které mj. dovolují stanovit hranici pro akceptovatelná rizika. 

- identifikace stávajících bezpečnostních opatření; 

- srovnání a zhodnocení dostatečnosti a účinnosti stávajících bezpečnostních opatření 
s definovanými cíli, požadavky a identifikovanými riziky; 

- návrh vhodných opatření a kontrol na eliminaci rizik, případně doporučení implementace 
vhodných prostředků a technologií k zajištění navrhovaných opatření, včetně stanovení 
priorit k řešení zjištěných neshod. 

3.4.5 BEZPEČNOSTNÍ ŠKOLENÍ 
Zvyšování bezpečnostního povědomí uživatelů a pravidelné vzdělávání je jedním ze základních požadavků 
ISMS. Bezpečnostní školení bude přizpůsobeno svému určení a rozděleno dle rozsahu, obsahu a cílových 
skupin účastníků, případně pro specifikované role, jako např. pro běžné uživatele, pro bezpečnostního 
manažera, pro bezpečnostní správce IS a interního auditora. 
V zájmu zajištění potřebné součinnosti je také nezbytné vstupní seznámení s problematikou ISMS a 
zaškolení všech zainteresovaných pracovníků tzv. bezpečnostního fóra či výboru. Toto úvodní školení bude 
určeno pro představitele projektového týmu společnosti a managementu bezpečnosti – tj. zejména pro 
bezpečnostního manažera a členy bezpečnostního fóra zastupující jednotlivé oblasti bezpečnosti. Pracovníci 
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v konkrétních (nejen) bezpečnostních funkcích či rolích budou odpovědní za koordinaci a poskytování 
potřebné součinnosti při zavádění ISMS v rozsahu svých pravomocí.  
Obsah bezpečnostního školení bude reagovat na výstupy z analýzy rizik, z návrhu a implementace opatření 
a z bezpečnostní dokumentace. Důraz bude kladen na získání praktických zkušeností a odpovídajících 
znalostí, na přístup k aktuálním informacím o opatřeních a technologiích implementovaných v organizaci, a 
na seznámení s přijatými pravidly. 

3.4.6 ŘÍZENÍ A ÚDRŽBA BEZPEČNOSTI PŘI PROVOZU SYSTÉMU CSD NIPEZ 
Řízení a údržbu bezpečnosti při provozu doporučujeme realizovat prostřednictvím implementace normy ČSN 
ISO/IEC 27001 (ISMS = Information Security Management System, tzn. systém managementu bezpečnosti 
informací). 
Řízení a údržba informační bezpečnosti je proces. V této souvislosti a s ohledem na dlouhodobé plány 
navrhujeme postupovat dle procesního modelu PDCA. Tento procesní model je dlouhodobě ověřen a 
používán, zajišťuje potřebné zpětné vazby nutné pro zajištění dalšího rozvoje a tím i odolnosti informačního 
systému vůči budoucím hrozbám. 

 

3.4.7 TECHNICKÁ OPATŘENÍ 
 
Vlastní bezpečnostní požadavky systému CSD NIPEZ a jejich realizace bude zásadně ovlivňovat úroveň 
informační bezpečnosti ostatních subsystémů. V této souvislosti budou tyto požadavky definovány, 
komunikovány a zohledněny v rámci koordinačního procesu řízení bezpečnosti. Jedná se o základní 
bezpečnostní mechanismy zajišťující: 

- důvěrnost, tedy zajištění ochrany citlivých dat před nepovolaným přístupem. Spolehlivým 
prostředkem je v tomto případě šifrování. Všude tam, kde hrozí riziko neoprávněného přístupu 
k citlivým datům, budeme aplikovat vhodnou formu šifrování; 

- dostupnost, tedy to, že data/systémy budou dostupné v takovém definovaném rozsahu a v době, 
ve které je oprávněný uživatel potřebuje/požaduje. Implementovanými opatřeními v této oblasti 
budou redundance zdrojů týkajících se jak informací, tak potřebné infrastruktury (mirroring, replikace, 
alternativní komunikační kanály atd.); 

- integritu, tedy neporušitelnost a celistvost informací/zpráv, u kterých je požadováno, aby při 
transportu a zpracování nedošlo k jejich neoprávněné změně. Primárním bezpečnostním opatřením 
pro zajištění integrity dat bude zajištění komunikačních kanálů prostřednictvím šifrování; 

- odpovědnost, tedy požadavek na zajištění auditu, který prokazatelně dokládá určitou činnost. Za 
opatření zajišťující odpovědnost jsou považovány auditní záznamy (logy), vedené o každém zásahu 
v systému. Požadavek na vedení auditů je dále rozšířen o požadavek zajištění důvěrnosti a integrity 
logů, tzn., že tyto záznamy jsou považovány za důvěrná data a mohou být přístupné pouze 
oprávněným uživatelům, a dále že nemohou být svévolně mazány, upravovány či pozměňovány. 

 
Mezi námi navrhovaná bezpečnostní opatření řadíme všechny bezpečnostní prvky, které budou chránit 
systém jednak proti jednotlivým specifickým rizikům samostatně (speciální „jednoúčelové“ 
nástroje/technologie), jednak mohou chránit proti více rizikům současně. 

Tato opatření pokrývají následujících deset oblastí: 
1. autentizační mechanismy, PKI 
2. ochrana proti malware 
3. patch-management 
4. bezpečnostní dohled nad provozem 
5. identity management a Access management, 
6. zálohování, 
7. požadavky na personál (z hlediska bezpečnosti), 
8. IDS/IPS, 
9. Bezpečnostní nastavení systémů 
10. havarijní plány 

Podrobněji o jednotlivých požadavcích/opatřeních pojednávají následující podkapitoly. 

Identity management a access management 
Z hlediska zajištění bezpečnosti je vhodné, aby autentizační a autorizační mechanismy k jednotlivým 
serverům, komponentám a jiným prostředkům byly řízeny a spravovány z jednoho centrálního bodu. 
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Přístup k systému bude primárně řízen jednotnou adresářovou službou (MS Active Directory – dále AD) přes 
celé prostředí CSD NIPEZ a to bezpečnou cestou s možností auditu a bezpečnostního monitoringu. 

Cílem nasazení AD řešení je centralizace správy identit správců infrastruktury a aplikačního vybavení. Tímto 
prostředkem pak co nejvíce sjednotit tyto identity a umožnit přistupovat do systémů, ke kterým mají potřebná 
oprávnění – aplikační role. Dále systém umožní udržovat životní cyklus identity: 

- vznik identity; 
- změny identity a rolí; 
- zánik identity. 

 

. 

Požadavky na personál (z hlediska bezpečnosti) 
Bezpečnostní požadavky kladené na obsluhu se opírají o běžná, normami vyžadovaná opatření, týkající se 
této oblasti – tzv. personální bezpečnosti. Tato opatření budou promítnuta do projektu všude tam, kde je 
relevantní působení lidského činitele na bezpečnost systému. 

Dokumentace potřebná k provádění činností by pak měla být dostupná a poskytnuta průkazným způsobem 
všem osobám, kterých se týká a jejichž činnost definuje nebo jiným způsobem ovlivňuje. Změny v těchto 
dokumentech je nutno publikovat směrem k zaměstnancům neprodleně. 

Havarijní plány 
Zachování kontinuity provozu, tj. funkčnosti technické infrastruktury v případě výskytu incidentu ohrožujícího 
provozní aktivity CSD NIPEZ, je prvořadým cílem havarijního plánování. Havarijní plán, který tvoří součást 
navrhované dokumentační základny, bude obsahovat postupy a kroky při výskytu všech uvažovaných 
případů možných havárií, a bude třeba v něm definovat rozsah odpovědností a povinností. 

V rámci CSD NIPEZ bude třeba identifikovat kritické procesy zpracování informací, které je nutno zabezpečit 
proti případnému přerušení nebo výpadku zpracování, na kterém jsou závislé další procesy. Pro každý 
kritický proces poté stanovíme časový úsek akceptovatelného přerušení, v jehož průběhu je nutné zajistit 
znovuuvedení do stavu před výpadkem či havárií a zajistit tak kontinuitu provozu. 

Potřeba zajištění kontinuity je závislá na správném stanovení kritické lhůty přerušení jednotlivých procesů, 
na hodnotě aktiv a vlivu či dopadu havárií na konkrétní aktiva systému. Opatření a prostředky vynaložené na 
ochranu těchto aktiv navrhujeme tak, aby byly srovnatelné s jejich hodnotou, proto je žádoucí: 

- stanovení hodnoty aktiva v případě jeho ztráty ve srovnání s náklady na jeho obnovu, pořízení, 
znovuuvedení do provozu apod.; 

- kvalitativní ohodnocení pro potřeby stanovení priorit. 
Tuto problematiku (stanovení hodnoty aktiv) navrhujeme řešit v etapě detailní analýzy rizik IS, do níž logicky 
náleží, v její počáteční fázi, tj. v rámci identifikace a hodnocení aktiv. 

 

3.5 SHRNUTÍ PROVOZNÍHO ZAJIŠTĚNÍ A ROZVOJE MODULU 

3.5.1 OMEZENÍ MOŽNOSTI VZNIKU CHYB ZPŮSOBENÝCH LIDSKÝM FAKTOREM  

Celý systém je navržen tak, aby bylo možné maximalizovat automatické zpracování co největší části procesů. 
Lidské vstupy jsou pak kontrolovány, pokud existují pravidla nebo informace tuto kontrolu umožňující. 
Podrobněji je popsáno v kapitole 3.1 Omezení lidských chyb. 

 

3.5.2 MINIMALIZACE KAPACITNÍCH POŽADAVKŮ NA SOUČINNOST 

Díky kompletnímu zajištění provozu výrobcem ServiceNow jsou provozní potřeby na dodavatele i objednatele 
minimální. Podrobněji je popsáno v kapitole 3.2 Minimalizace kapacitních požadavků pracovníků 
zainteresovaných stran. 
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3.5.3 ZAJIŠTĚNÍ KONZISTENTNÍ KVALITY I KVANTITY POSKYTOVANÝCH SLUŽEB 

Co se týká kvality provozu, je zajištěna výrobcem, rozvoj probíhá dle ověřené metodiky. Kvantita 
poskytovaných služeb se naopak může měnit v souladu s měnícími se požadavky objednatele a systém je 
na to plně připraven a provozní prostředky jsou trvale poskytovány dle aktuálních potřeb. Podrobněji je 
popsáno v kapitole 3.3 Zajištění konzistentní kvality a kvantity poskytovaných služeb. 

 

3.5.4 ELIMINACE BEZPEČNOSTNÍCH RIZIK A MINIMALIZACE DOPADŮ  
Provozní bezpečnostní rizika typu dostupnost systému jsou garantována výrobcem, ale pro eliminaci rizik 
vyplývajících ze zneužití dat musí být nastaveny další mechanismy popsané v kapitole 3.4 Eliminace 
bezpečnostních rizik. 
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4 VHODNOST ZVOLENÉHO ŘEŠENÍ 
 

4.1 INTEGRACE NOVÉHO MODULU 

Metodika ServiceNow popisuje také doporučené způsoby integrace nejen s  aplikacemi třetích stran, ale 
také datovými zdroji. Tyto integrace jsou přímo konfigurovatelné v nástroji ServiceNow. Mezi podporované 
integrace patří Web Services, JDBC, LDAP, Excel, CSV a E-mail. Kromě výše zmíněných je možno zřídit 
integraci pomocí jakýchkoliv standardních technologií, které používají SOAP (Simple Object Access 
Protocol), REST (Representational State Transfer) nebo například WSDL (Web Services Description 
Language). ServiceNow umožňuje také načtení dat z externích zdrojů – například ODBC, JSON, REST 
API, CTI, HTTPS, FTPS, JMS a SCP za pomoci užití formátů XML, CSV a Microsoft Excel XLS.  
Formuláře, seznamy a výkazy lze v rámci rozhraní otevřít přímo mocí URL adresy. Integrace pomocí API a 
příkazového řádku mohou být také provedeny s využitím MID serveru. 

 

4.1.1 MNOŽINA POŽADAVKŮ 

V rámci našeho návrhu jsme uvažovali všechny požadavky na služby a procesy uvedené v příloze zadávací 
dokumentace 6.2.c Specifikace požadavků na služby provozu a rozvoje modulu Centrální ServiceDesk 
NIPEZ a jsou popsány v kapitole 1.4 Požadavky a cíle. Všechny tyto požadavky týkající se integrace nového 
modulu je schopen zajistit dodávaný nástroj.. 

4.1.2 ČASOVÉ NÁROKY NA UŽIVATELE 

Integrace neklade na uživatele žádné provozní nároky a běží zcela automatizovaně. Technické možnosti 
dodávaného řešení v tomto směru jsou popsány podrobně v kapitolách 1.1  Důvod výběru níže popsané 
architektury řešení a 1.3.1 ServiceNow.  

4.1.3 UŽIVATELSKÁ ERGONOMIE 

Uživatel po implementaci integrace již dále neřeší žádné ovládání rozhraní. K dispozici jsou mu reporty 
informující o funkčnosti integrace nebo nastavené notifikace. Technické možnosti jsou popsány podrobně 
v kapitolách 1.1  Důvod výběru níže popsané architektury řešení a 1.3.1 ServiceNow. 

4.1.4 OMEZENÍ INTEGRACE DOZOROVANÝCH MODULŮ 

Omezení integrace dozorovaných modulů nám není z pohledu aktuálně využívaných způsobů integrace 
známo. Detailně jsou možnosti integrace popsány v úvodu této kapitoly 

 

4.1.5 MOŽNOSTI PARAMETRIZACE SLUŽEB 

V rámci integrace nového modulu nepředpokládáme definici ani parametrizaci nových služeb. Parametrizace 
bude řešena pouze v rámci algoritmu zpracování logů z nového modulu a to je nutné nastavit dle dosud 
nedefinovaných pravidel. V každém případě lze definoval libovolné logické a matematické operace formou 
konfigurace. 

 

 

4.2 PARAMETRIZACE PROCESU PROVOZNÍ PODPORY 

4.2.1 PROVOZNÍ PODPORA VÝROBCE 
V rámci nákupu služby ServiceNow je výrobcem garantován provoz všech zákaznických instancí v režimu 
7x24 s dostupností 99,9%.  

Supportní centra jsou rozmístěna po celém světě tak, aby v kteroukoliv hodinu bylo možno kontaktovat 
operátora, který má právě pracovní dobu a všechny prostředky k řešení případného problému nebo 
požadavku.  

Samozřejmostí je také portál HI, přes který je možno zadávat požadavky související s provozem  
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4.2.2 PROVOZNÍ PODPORA DODAVATELE 
Dodavatel je připraven zajistit podporu v souladu s přílohou 6.2.c „Specifikace požadavků na služby provozu 
a rozvoje modulu Centrální ServiceDesk NIPEZ“ zadávací dokumentace. Pro splnění všech požadavků 
disponuje dodavatel vlastním Service deskem s operátorskou obsluhou v režimu 24 x7 a poskytne MMR také 
vlastní portál k interní instalaci nástroje ServiceNow. Dodavatel je pro tyto potřeby certifikován dle ISO/IEC 
20000 a tak jsme schopni garantovat tu nejvyšší úroveň kvality poskytovaných služeb a procesů, které jsou 
v souladu s best practices. 

 

 

4.2.3 MNOŽINA POŽADAVKŮ 

V rámci našeho návrhu jsme uvažovali všechny požadavky na služby a procesy uvedené v příloze zadávací 
dokumentace 6.2.c Specifikace požadavků na služby provozu a rozvoje modulu Centrální ServiceDesk 
NIPEZ a jsou popsány v kapitole 1.4 Požadavky a cíle. Všechny tyto požadavky týkající je schopen zajistit 
dodávaný nástroj samozřejmě s nutnou procesní podporou, která probíhá jak na straně dodavatele tak na 
straně MMR a dodavatelů jednotlivých dozorovaných modulů.. 

4.2.4 ČASOVÉ NÁROKY NA UŽIVATELE 

Vlastní způsob provozní podpory z pohledu nároků na uživatele je podrobně popsán v kapitole 4.3.4 Časové 
nároky na uživatele. Parametrizace tohoto procesu je velmi jednoduchá a snadno ji zvládne interní obsluha 
dodaného nástroje. 

4.2.5 UŽIVATELSKÁ ERGONOMIE 

Pro parametrizaci procesu není tato oblast relevantní. Ergonomie je popsána v dalších oblastech. 

4.2.6 OMEZENÍ INTEGRACE DOZOROVANÝCH MODULŮ 

Omezení integrace dozorovaných modulů nám není z pohledu aktuálně využívaných způsobů integrace 
známo. Detailně jsou možnosti integrace popsány v úvodu této kapitoly. 

 

4.2.7 MOŽNOSTI PARAMETRIZACE SLUŽEB 

Změny v parametrech provozní podpory je nezbytné řešit na smluvním základu. Technické provedení 
jakýchkoliv změn v parametrech i procesu provozní podpory je realizovatelné velmi snadno a rychle v našich 
systémech. Autocont využívá nástroj ServiceNow a je velmi jednoduché upravit jak proces tak SLA 
parametry. Je možné také velmi snadno integrovat systémy ServiceNow u zákazníka i dodavatele.  

Služby se umísťují standardně do katalogu služeb a každá ze služeb má specifické a plně konfigurovatelné: 

 Formulář pro zadání požadavku na službu 

 Definované SLA pro zřízení služby 

 Workflow pro zřízení služby 

 Notifikace v průběhu zřizování služby 

 Oprávnění k objednání služby pro různé uživatele, skupiny, role 

Podle našeho názoru lze definovat cokoli, co lze rozumně požadovat na definici služby a jejího životního 
cyklu 

4.3 VYHODNOCENÍ PROVOZNÍHO INCIDENTU A INICIACE NÁVAZNÝCH KROKŮ 

4.3.1 PROCES INCIDENT MANAGEMENT 
Standardní popis procesu incident managementu pro podporu našich zákazníků je uveden dále v této 
kapitole. Jsou popsány pouze základní aktivity a ne schema, stavy, priority, řešitelské skupiny, kategorie 
incidentů apod. Je to z toho důvodu, že proces jsme schopni velmi rychle přizpůsobit požadavkům procesu 
na straně zákazníka díky perfektnímu fungování Procesu pro řízení změn a tak zde nebudeme popisovat 
podrobně proces, který bude pravděpodobně upraven dle potřeb MMR. 
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4.3.2 AKTIVITY INTERNÍHO PROCESU INCIDENT MANAGEMENTU 
 

Název aktivity Monitoring procesu 

Popis aktivity Tato aktivita je průřezová celým procesem a zahrnuje: 

- Kontrolu průběhu procesu především ve fázích iterativního předávání řešení 
incidentu mezi pracovníky různých úrovní podpory a externími dodavateli 

- Kontrolu plnění časových limitů daných v SLA pro každý typ incidentu a 
servisního požadavku pro každou z aktivit procesu 

- Eskalování funkční i hierarchické v případě neuspokojivého průběhu procesu 

Role Pracovník ServiceDesk, incident manager (v AC není)  

Výstupy Obvyklými výstupy této aktivity jsou: 

- Eskalace v případě neuspokojivého průběhu procesu 
Periodicita Trvale 

 

 

Název aktivity Detekce, přijetí a zaznamenání informace o incidentu 

Popis aktivity Incidentem se zde rozumí: 

- neplánované přerušení nebo snížení kvality služby IT (přerušení služby). 
Incident může být : 

- nahlášen uživatelem  
- identifikován automatickými monitorovacími nástroji 
- identifikován pracovníkem libovolné úrovně technické podpory 
- přijat ze specializované aplikace provozované zákazníkem  
Jako jediné místo pro nahlášení identifikovaného incidentu  funguje pracoviště 
Service desk, které může být kontaktováno: 

- telefonicky 
- e-mailem 
- www klientem aplikace SD daného projektu 
- on-line komunikací se specializovanou aplikací zákazníka 

  Role Operátor SD  

Výstupy Obvyklými výstupy této aktivity jsou: 

- záznam v aplikaci SD daného projektu s parametry definovanými projekty 
- informace o převzetí požadavku předaná zadavateli (pokud se jedná o 

incident nahlášený konkrétní osobou) 
Periodicita Trvale 

 

 

Název aktivity Kategorizace incidentu a přiřazení priority 

Popis aktivity Způsob přiřazení priority závisí na dohodě se zákazníkem a jsou využívány 
následující postupy: 

- zákazník pevně přiřadí podnikatelskou důležitost jednotlivým službám a při 
nahlašování uživatel sdělí naléhavost, s jakou řešení požaduje; z těchto 2 
údajů se stanoví priorita  

- uživatel při nahlášení sdělí jím požadovanou prioritu a pracovník service 
desku na základě dalších informací (např. o dopadu incidentu na 
poskytované služby) rozhodne o přidělené prioritě 

- uživatel při nahlášení sdělí jím požadovanou prioritu a tato je respektována 
pracovníkem service desku pro přidělení priority; na straně zákazníka je 
potom nastavení takového procesu, aby byla priorita určována dle 
podnikatelských potřeb  

bieberle
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Role Operátor SD 

Výstupy Obvyklými výstupy této aktivity jsou: 

- aktualizovaný záznam v aplikaci SD s přidělenou prioritou řešení 
- informace uživateli/uživatelům o předpokládané době řešení incidentu 

Periodicita Trvale 

 

 

Název aktivity Přiřazení řešitele 

Popis aktivity Tato aktivita je stále ještě prováděna v rámci činnosti service desku a zahrnuje:  

- Kontrolu znalostní databáze, zda se již incident nevyskytl a nemá definované 
řešení a „workaround“ 

- Přiřazení kategorie tzv. servisní oblasti pro snazší nalezení řešení 
- Přiřazení řešitele (může jím být i sám příjemce hlášení); tato aktivita je 

iterativní a zahrnuje funkční eskalaci na 2. a vyšší úrovně podpory, případně 
liniovou  

Role Operátor SD, Řešitel L1  

Výstupy Obvyklými výstupy této aktivity jsou: 

- aktualizovaný záznam v aplikaci Siebel s přiděleným řešitelem 
- historie procesu přidělování v případě funkčních eskalací a opakovaného 

přidělování řešitele 
Periodicita Trvale 

 

 

Název aktivity Řešení incidentu 

Popis aktivity Řešení incidentu obvykle zahrnuje následující činnosti: 

- základní diagnostika s určením, které další prvky funkční 
eskalace se použijí (on-site nebo L2) 

- vlastní vyřešení incidentu buď odstraněním příčiny incidentu nebo nalezením 
náhradního řešení tzv. „workaroundu“ 

- záznamem řešení k incidentu, aktualizací záznamu ve znalostní databázi 
- předání informace o řešení zpět na service desk 

Role Pracovník první a druhé úrovní podpory, on-site technik, pracovník logistiky, interní 
a externí dodavatel služeb  

Výstupy Výstupy této aktivity jsou: 

- vyřešení (status Solved) SR v aplikaci SD 

- aktualizovaná aktivita v aplikaci SD s popisem řešení a vykázáním času 
řešení (případně dalších parametrů jako např. počet km atd.) 

- aktualizace znalostní databáze (v případě potřeby) 
Periodicita Trvale 

 

 

Název aktivity Uzavření incidentu 

Popis aktivity Tato aktivita je prováděna v rámci činnosti service desku a zahrnuje:  

- přijetí informace o vyřešení incidentu 
- ověření vyřešení incidentu u zadavatele (uživatel nebo pracovník technické 

podpory) 
- aktualizace záznamu v systému SD 

bieberle
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Role Operátor SD 

Výstupy Obvyklými výstupy této aktivity jsou: 

- uzavřený záznam v aplikaci SD 
- archivace uzavřených záznamů 

Periodicita Trvale 

 

4.3.3 MNOŽINA POŽADAVKŮ 

V rámci našeho návrhu jsme uvažovali všechny požadavky uvedené v příloze zadávací dokumentace 6.2.c 
Specifikace požadavků na služby provozu a rozvoje modulu Centrální ServiceDesk NIPEZ a jsou popsány 
v kapitole 1.4 Požadavky a cíle. Kromě toho nabízené řešení zohledňuje všechny explicitní požadavky 
definované pro jednotlivé procesy a funkce v ISO/IEC 20000-1:2018. Předpokládáme tedy, že výsledná 
definice procesu bude na vysoké úrovni přímo již vyřešena v modulu dodaném přímo výrobcem s minimální 
potřebou customizace a konfigurace. 

4.3.4 ČASOVÉ NÁROKY NA UŽIVATELE 

Nabízené řešení je z pohledu úspory práce uživatele na té nejvyšší možné úrovni. V tomto případě myslíme 
uživateli i pracovníky podpory na straně MMR i provozovatelů dozorovaných modulů. Metody automatizace, 
úspory času a technické možnosti dodávaného řešení v tomto směru jsou popsány podrobně v kapitolách 
1.1  Důvod výběru níže popsané architektury řešení a 1.3.1 ServiceNow.  

4.3.5 UŽIVATELSKÁ ERGONOMIE 

Tato oblast je velmi závislá na designu řešení, který vznikne v průběhu implementace. Nabízený nástroj má 
téměř neomezené možnosti, jak měnit design, způsob zpracování a výstupy ze systému. Je možné libovolně 
omezovat množství zobrazovaných informací, automatizovaně doplňovat údaje na základě definovaných 
pravidel nebo na základě strojového učení systému, zpracovávání událostí ve workflow, notifikace formou e-
mailu a možnost přímo z e-mailu aktualizovat ticket. Všechny tyto možnosti jsou podrobněji popsány 
v kapitole 1.3.1 ServiceNow a v kapitole 1.4   Požadavky a cíle. 

4.3.6 OMEZENÍ INTEGRACE DOZOROVANÝCH MODULŮ 

Omezení integrace dozorovaných modulů procesem incident managementu nám není z pohledu aktuálně 
využívaných způsobů integrace známo. Detailně jsou možnosti integrace popsány v úvodu této kapitoly.  

 

4.3.7 MOŽNOSTI PARAMETRIZACE SLUŽEB 

Pro oblast řešení incidentu není relevantní parametrizace jednotlivých služeb. Zde předpokládáme pouze 
přenesení parametrů SLA definovaných pro jednotlivé služby do formy sledování jednotlivých fází procesu 
incident managementu a jejich notifikace dle nastavených pravidel. Tyto parametry jsou velmi snadno 
nastavitelné přímo administrátorem obvykle na straně zákazníka. 

.  

4.4 SLEDOVÁNÍ ŽIVOTNÍHO CYKLU UDÁLOSTÍ 
Sledování životního cyklu události je velmi jednoduché v grafické podobě jak pro uživatele, který iniciuje vznik 
ticketu tak pro řešitele,který v průběhu životního cyklu ticketu doplňuje informace o jeho řešení, předává na 
další řešitele a mění stavy ticketu. Událost z monitoringu zakládá přímo ticket typu incident a tak životní 
cyklus odpovídá životnímu cyklu incidentu, který je popsán v kapitole  4.3 Vyhodnocení provozního incidentu 
a iniciace návazných kroků Veškerá historie průběhu životního cyklu je přehledně uvedena na základních 
obrazovkách: 

 

4.4.1 HISTORIE  Z PORTÁLU UŽIVATELE 

Uživatel může v průběhu životního cyklu řešení události kdykoliv přidat komentář nebo eskalaci a odeslat na 
řešitele. Všechny tyto informace jsou dostupné na základních obrazovkách.  

bieberle
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4.6 VYHODNOCENÍ SLA 

Vyhodnocení SLA je natolik široce konfigurovatelné, že nelze detailně popsat finální stav, který si zákazník 
vybere v průběhu implementačního projektu. Podrobnější popis tohoto modulu je uveden v kapitole 1.3.1 
ServiceNow, podkapitole Service Level Management.  

 

4.6.1 MNOŽINA POŽADAVKŮ 

V rámci našeho návrhu jsme uvažovali všechny požadavky na služby a procesy uvedené v příloze zadávací 
dokumentace 6.2.c Specifikace požadavků na služby provozu a rozvoje modulu Centrální ServiceDesk 
NIPEZ a jsou popsány v kapitole 1.4 Požadavky a cíle. Všechny tyto požadavky týkající se vyhodnocení SLA 
je schopen zajistit dodávaný nástroj.. 

4.6.2 ČASOVÉ NÁROKY NA UŽIVATELE 

Časové nároky na uživatele jsou zejména ve fázi výběru vhodného způsobu reportingu – v průběhu 
implementace. V průběhu provozu je vyhodnocení již generováno automaticky z pohledu potřebných reportů 
a žádná ruční činnost uživatele není vyžadována. V případě sledování dodržování SLA v průběhu životního 
cyklu ticketů jsou všechny činnosti typů sledování, eskalace a notifikace řešeny automatizovaně. 

4.6.3 UŽIVATELSKÁ ERGONOMIE 

V této oblasti není po implementaci vyžadována ze strany uživatele téměř žádná obsluha. Vyhodnocení je 
modulem generováno automaticky a v případě potřeby je dostupné i pro správce dozorovaných modulů, což 
může usnadnit jednání o dodržování SLA. 

4.6.4 OMEZENÍ INTEGRACE DOZOROVANÝCH MODULŮ 

Omezení integrace dozorovaných modulů nám není z pohledu aktuálně využívaných způsobů integrace 
známo. Detailně jsou možnosti integrace popsány v kapitole 4.1 Integrace nového modulu. 

 

 

4.7 SHRNUTÍ VHODNOSTI ZVOLENÉHO ŘEŠENÍ 
 

4.7.1 INTEGRACE NOVÉHO MODULU S CSD NIPEZ 

Tato činnost a možnosti jsou popsány v kapitole 4.1 Integrace nového modulu 

 

4.7.2 PARAMETRIZACE PROCESU PROVOZNÍ PODPORY 

Předpokládáme, že tento proces bude odpovídat smluvní dokumentaci. Možnosti jsou uvedeny v kapitole 4.2 

Parametrizace procesu provozní podpory. 

 

 

4.7.3 VYHODNOCENÍ PROVOZNÍHO INCIDENTU A INICIACE NÁVAZNÝCH KROKŮ 

Proces na straně dodavatele je plně v souladu s požadavky ISO/IEC 20000 a je popsán v kapitole 4.3 

Vyhodnocení provozního incidentu a iniciace návazných kroků 

4.7.4 SLEDOVÁNÍ ŽIVOTNÍHO CYKLU UDÁLOST 

Pro sledování životního cyklu má systém nástroje, kde je možno graficky sledovat průběh z rozhraní uživatele 
i řešitele. Podrobněji je popsáno v kapitole 4.4 Sledování životního cyklu událostí 

 

bieberle
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4.7.5 MĚŘENÍ DOSTUPNOSTI SLUŽEB 

Měření dostupnosti provozních služeb dodávaného modulu je zajištěno výrobcem a služeb dozorovaných 
modulů formou sledování SLA parametrů a reportingu. Podrobně je popsáno v kapitole 4.5 Měření 
dostupnosti služeb 

 

4.7.6 VYHODNOCENÍ SLA. 
Vyhodnocení SLA je jedna z nejdůležitějších funkcionalit dodávaného řešení a tak je podrobně popsána na 
několika místech nabídky. Shrnutí je pak v kapitole 4.6 Vyhodnocení SLA. 

bieberle
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