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1 Vychodiska

Objednatel (dale téz ,MMR" nebo ,Spravce MS14+ a MS21+“ nebo ,Zadavatel®) je na zakladé zakona
€. 248/2000 Sb., o podpore regionalniho rozvoje spravcem monitorovaciho systému pro realizaci fondu
EU. V souladu s timto zakonem MMR zahdjilo prace na pfipravé monitorovaciho systému pro
programové obdobi 2021+. Bez funk&niho monitorovaciho systému nebude mozné zahajit Cerpani
prostfedkd z fondl EU v tomto obdobi. MMR proto vytvofilo Koncepci pfipravy monitorovaciho
systému fondti EU pro programové obdobi 2021-2027, kterou vzala Vlada CR na védomi usnesenim
€. 561 ze dne 30. Cervence 2019 (dale jen ,Koncepce pfipravy MS*). MMR na zakladé informaci
uvedenych v tomto materialu vyhodnotilo jako nejvhodné&jsi pro realizaci monitorovaciho systému pro
programové obdobi 2021+ variantu, kterd umozZriuje vyuZziti zdkladni komponenty sou¢asného feseni,
tedy aplikacniho jadra.

Informacni systémy MS2014+ a MS2021+ (dale MS14+ a MS21+) zajistuji informacni podporu zejména
nasledujicich funkénich oblasti:

e Podpora dohody o partnerstvi;

e Sprava operacnich program;

e Sprava vyzey,

e Sprava projektovych zadosti/projektu;

e Podpora finanénich procesu;

¢ Podpora dohledovych procesu;

e Podpora komunikace mezi uzivateli;

e Sprava implementaéni struktury (v€etné podpory vzdélavani);
e Parametrizator procest a nastavovani Ihit.

Spravce MS14+ a MS21+ ma nastaven systém fizeni sluzeb IT s vyuzitim mezinarodné uznavanych
metodik napf. ITILv3 (v4)! tak, aby byly pokryty v8echny relevantni sluzby/procesy souvisejici se
spravou a provozem MS14+ a MS21+. Spravce MS14+ a MS21+ ma &i bude mit spektrum sluzeb
nezbytnych pro spravu a provoz MS14+ a MS21+ zajisténu formou vice smluvnich vztah(, pficemz
jednotlivé sluzby na sebe logicky navazuji a v komplexu tvofi celek nezbytny pro funk&ni systém fizeni
sluZzeb IT.

Provozniho modelu MS14+ a MS21+ se vedle Spravce MS14+ a MS21+ Gc€astni nasledujici subjekty
ve vymezenych rolich:

Role subjektu Popis role subjektu v provoznim modelu
V provoznim
modelu
Spravce MS14+ a | Spravce MS14+ a MS21+ je Ministerstvo pro mistni rozvoj, které timto
MS21+ vykonava ¢innost CR1652 (oznaceni z Registru prav a povinnosti) s nazvem

LZajisténi Monitorovaciho systému Evropskych fond(“ a to v ramci agendy
A56 ,Podpora regionalniho rozvoje“. Legislativné je Spravce monitorovaciho
systému ukotven v § 18 odst. 5) zakona &. 248/2000 Sb., o podpofe
regionalniho rozvoje.

Dle aktualniho organizaéniho fadu MMR vykonava roli Spravce
monitorovaciho systému utvar Odbor narodnich a EU informacnich systému
(ONEUIS) ve spolupraci s Odborem informatiky (Ol).

Kli¢ovymi partnery ONEUIS pfi vykonu této role jsou gestofi metodickych
dokumentl a doporuceni v ramci Jednotného metodického ramce pravidel a
postupll v ramci EU fondl pro programové obdobi 2021-2027 (JNR), tedy

1 Systém Fizeni IT sluZeb bude pFizplsoben potfebdm statni spravy




zejména utvar Odbor Fizeni a koordinace fondd EU MMR, MF (PCO a dalsi
odbory), které stanovuje metodiku finanénich tokG a pravidla
spolufinancovani. JNR pFedstavuje zaklad metodického zadani pro MS21+.

Pavodni dodavatel
MS14+

Dodavatel MS14+ je na zakladé vysledku otevieného nadlimitniho fizeni
s nazvem ,Pofizeni Aplikace MS14+ a zajisteni jejiho provozu a rozvoje”, ev.
€. 222942 spoleénost TESCO SW a.s., ICO: 25892533.

Poskytovatel

Poskytovatel, ktery je vybiran vtomto zadavacim fizeni, bude zajiStovat
sluzby popsané vtéto zadavaci dokumentaci spocivajici v zajisténi
vymezenych sluzeb s jednorazovym plnénim, pribéznych sluzeb a sluzeb
s vykonovym pInénim sohledem na MS14+ a MS21+. Vymezeni
poskytovanych sluzeb je uvedeno v tomto dokumentu a ve Smlouvé.

Technicka podpora
standardizovanych
SW a HW
technologii

Technickou podporou standardizovanych SW a HW technologii jsou
dodavatelé (. SW a HW vendofi), ktefi zajiStuji 3. droven podpory
u standardizovanych SW a HW produkt(, na nichz jsou MS14+ a MS21+
zaloZzeny. Jde o ty C€asti MS14+ a MS21+, k nimz MMR nedisponuje
zdrojovymi kédy s opravnénim zmén (viz dokumentace Architektura
MS2014+). 3. Uroven podpory u standardizovanych SW a HW produktu je
poskytovana v SLA parametrech dle pfislusného produktu technické
podpory, ktery si Spravce MS14+ a MS21+ zvolil.

Technickou podporu standardizovanych SW a HW technologii miize
poskytovat jeden &i vice dodavatell na zakladé smluv s Objednatelem.

Provozovatel
MS14+ a MS21+

Provozovatelem MS14+ a MS21+ je dodavatel, ktery bude poskytovat sluzby
provozu MS14+ a MS21+ po ukonceni doCasného provozu zajisténého na
zakladé této smlouvy. Provozovatel MS14+ a MS21+ bude vybran
v samostatném otevieném nadlimitnim fizeni.

Tabulka 1 Role subjekti




2 PoZadované sluzby

Pfedmétem plnéni je poskytovani niZze uvedenych sluzeb.

Pokud ma v tomto dokumentu Zadavatel zamér vymezit, Ze se dana sluzba ¢i jeji ¢ast tyka pouze
vybraného informacniho systému (tj. MS14+ nebo MS21+), je v popisu sluzby uveden pouze ten
informacéni systém, kterého se dana sluzba i jeji ¢ast tyka. Pokud jsou v popisu sluzby &i jeji Casti
uvedeny oba informaéni systémy (tj. MS14+ a MS21+) &i pokud v popisu sluzby €i jeji &asti neni uveden
zadny informacéni systém, ma se za to, Ze se sluzba tyka obou informaénich systéma (tji. MS14+ a
MS21+).

Logické &lenéni poZzadovanych sluzeb je zpracovano v nasledujicim schématu.
Prevzeti aktiv a vytvoreni MS21+

Prevzeti aktiv ‘ ‘ Vytvoreni MS21+ \

Provozni sluzby

Housingové sluzby ’ i:ﬁ;i:?uitTSV:Ts UzZivatelska podpora] Predani provozu

Servis a rozvoj aplikace

Zpracovani metodické ‘

Rizené ukonéeni sluzeb
dokumentace

‘ Servis aplikace ‘ Rozvoj aplikace ‘ ‘ Odborné sluzby ‘ ’
) )

Schéma 1 Clenéni pozadovanych sluzeb

Z pohledu trvani jsou sluzby €lenény do nasledujicich kategorii:

. Jednorazové sluzby — Sluzby provedené jednorazové na pokyn Zadavatele. Radné
naplnéni téchto sluzeb muze byt pfedpokladem aktivace dalSich sluzeb.
. Pribézné sluzby — Sluzby provadéné pribézné na zakladé naplnéni vstupnich

podminek a pokynu Zadavatele. Sluzby jsou vyhodnocovany v pravidelnych mési¢nich
intervalech a jsou provadény az do jejich ukonceni dle podminek definovanych
Smlouvou.

. Vykonové sluzby — Sluzby provadéné na zakladé pozadavku Zadavatele a jeho
akceptace naroCnosti a zplsobu provedeni sluzeb navrzené Poskytovatelem.
Parametry a zplsob vyhodnoceni provedeni pozadavku Zadavatele mohou byt
stanovovany pro kazdy pfipad jednotlivé.




Vazba sluZeb na vy3e definované kategorie je uvedena v nasledujici tabulce.

Kategorie sluzeb Sluzba Typ sluzby
Prevzeti aktiv a Prevzeti aktiv Jednorazova
vytvoreni MS21+ Vytvofeni MS21+ Jednorazova
Provozni sluzby Housingové sluzby Pribézna
Sprava a provoz infrastruktury a Aplikace Pribézna
Uzivatelska podpora Pribézna
Predani provozu Jednorazova
Servis Aplikace Prabézna
. . Rozvoj Aplikace Vykonova
Servis a rozvoj P 7 -
Aplikace Odbornelsltuzby _ Vykon’ova ’
Zpracovani metodické dokumentace Jednorazova
Rizené ukondeni sluzeb Jednorazova

Tabulka 2 Kategorie sluZeb

2.1 Prevzeti aktiv a vytvofeni MS21+

2.1.1 Prevzeti aktiv

Popis sluzby

Poskytovatel zaijisti provedeni nasledujicich sluzeb:

Pfevezme od Spravce MS14+ a MS21+ nasledujici vstupni dokumenty, informace &i dalSi
nalezitosti pro fadny vykon sluzeb:
o Dokumentac¢ni zakladnu MS14+ a Technickou specifikaci MS21+;
o Pristupova opravnéni do ServiceDesk - a to jak do ServiceDesk k MS14+, tak i
do ServiceDesk k MS21+ (pokud bude vyuzit ServiceDesk vyuzivany u MS14+);
o Pristupova opravnéni pro role na urovni nejvy$Siho administratora v ramci Aplikace
MS14+;
Pfevezme ,kopii“ MS14+, pokud ma byt dle nabidky Poskytovatele MS21+ vytvofen z kopie
MS14+;
Zajisti pfedpoklady pro vykon sluZeb.

A. Prevzeti dokumentaéni zakladny MS14+ a technické specifikace MS21+

Dokumentacni zakladnu MS14+ a technickou specifikaci MS21+ tvofi nize uvedeny soubor dokumentu.

Monitorovaci systém MS2014+

Poskytovatel fizené od Spravce MS14+ a MS21+ pfevezme dokumenty, jeZ jsou relevantni a nezbytné
pro fadné zajisténi sluzeb a jez v souhrnu tvofi dokumentaéni zakladnu MS14+. Dokumenty jsou
rozdéleny do nasledujicich oblasti:

Provozni dokumentace MS14+
Bezpelnostni dokumentace MS14+
Zdrojové kody MS14+

API dokumentace MS14+

Dokumentace HW a SW prostfedi MS14+
Rozhrani MS14+

Nafizeni EU k MS14+

Rémcové pozadavky na MS14+
Architektura MS14+

Uzivatelska dokumentace MS14+




o Katalog sluzeb MS14+

o Servisni smlouva MS14+
. Metodické dokumenty k MS14+
. Detail design MS14+.

Monitorovaci systém MS2021+

Poskytovatel fizené od Spravce MS14+ a MS21+ pfevezme dokumenty, jeZ jsou relevantni a nezbytné
pro fadné zajisténi sluZzeb a jez v souhrnu tvofi technickou specifikaci MS21+ (dale téZ ,Technicka
specifikace MS21+%):

. Funkéni poZzadavky a poZadavky na vlastnosti MS21+
. Procesni analyza MS21+ ,zlaté fezy*

. Metodické dokumenty k MS21+

) Nafizeni EU k 2021+

B. Prevzeti pfistupovych opravnéni do ServiceDesk

Pro fizeni IT sluzeb, jeZ jsou nezbytné pro fadnou spravu MS14+ a MS21+, je povinné vyuZivan nastroj
ServiceDesk, ktery mize byt odliSny pro MS14+ (pozadovano vyuziti stavajiciho feSeni) a pro MS21+
(muze byt vyuZit novy nastroj?). Veskeré procesy souvisejici se zaji§ténim sluzeb dle Smlouvy musi byt
zachyceny v ServiceDesku tak, aby provozni informace byly konsolidovany do jednoho mista bez
zbyte€né duplikace a existovala jednotna auditni stopa o provadénych operacich napfi¢ celou spravou
a provozem MS14+ a MS21+.

ServiceDesk pro MS14+ a MS21+ musi byt oddélen, a to minimalné na logické urovni (1j. rozdélenim
dat pfi pouziti stavajici infrastruktury).

Poskytovatel ziska uZivatelsky pfistup do ServiceDesk, nikoliv administratorsky, tj. pfipadné upravy
definic workflow nastavenych v ServiceDesk MS14+ jsou v kompetenci Objednatele (Objednatel se
zavazuje zajistit Poskytovateli nezbytnou soucinnost).

Procesy implementované do nastroje ServiceDesk MS14+ jsou nastaveny v souladu se standardem
ITIL. V rdmci ServiceDesku jsou implementovany nasledujici procesy/oblasti vychazejici z ITIL.

2 U MS21+ muZe Poskytovatel nabidnout jakykoliv ServiceDesk. Spravce MS14+ a MS21+ nicméné uvadi, Ze
v prabéhu plnéni pfedmétu smlouvy muiZe dojit k pfechodu na centralni ServiceDesk, ktery bude stanoven
Spravcem MS14+ a 21+. Tento prechod bude feSen v souladu se smluvnimi podminkami.




Sluzba dle Smlouvy

Oblast/proces dle
ITILV3
zaimplementovana
v ServiceDesk
relevantni pro sluzby
dle Smlouvy

Struéna charakteristika
oblasti/procesu zaimplementované
v ServiceDesk

Sluzby servisu

Incident Management

Identifikace incidentll a obnoveni
béZného provozu sluzby, a to co
nejrychleji pfi sou€asné minimalizaci
dopadu na provoz.

Problem Management
u MS21+

Identifikace, kategorizace, diagnostika
a feSeni problému.

Identity management
(Sprava pfistupll)

Dohlizi na pfistup ke sluzbam Aplikace.

Sluzby rozvoje

Change Management

Evidence, zpracovani a schvalovani
pozadavkd na zménu v ramci provozu
a rozvoje systému.

Prifezové procesy pro
vSechny vyse uvedené
sluzby dle Smiouvy

Request Fulfilment

Rizeni  Zivotniho cyklu viech
pozadavkd na sluzbu a jejich feSeni v
Case stanoveném v katalogu sluzeb
nebo v SLA.

Configuration Identifikace a popis konfigurace
Management jednotlivych &asti, prvkl a sluzeb.
Release a Deployment Planovani a fizeni testovani, distribuce
Management a nasazeni zmén systému.

Service Level Konfigurace, sledovani a
Management vyhodnocovani smluvné stanovenych

SLA parametr( systému a sluzeb.

Tabulka 3 Sluzby ServiceDesk

C. Prevzeti role na urovni nejvyssiho administratora v ramci Aplikace MS14+

Poskytovatel ziska pfistupova opravneéni role/roli na arovni nejvysSiho administratora v ramci Aplikace
MS14+ pro své konkrétni pojmenované pracovniky. V ramci této role jsou Poskytovateli prostfednictvim
webového rozhrani k dispozici nastroje, které pokryvaji potfeby servisu a rozvoje Aplikace MS14+.
S vyuzitim tohoto rozhrani muze Poskytovatel provadét servis Aplikace MS14+, a to zejména

v nasledujicim rozsahu:

e Nastaveni a Uprava definic formular(;
e Nastaveni a Uprava lokaliza¢nich text(;
¢ Nastaveni a Uprava napovéd;

e Servis Workflow;
e Sprava jazyku;

e Nastaveni a Uprava dashboardu;

e Nastaveni a Uprava tiskovych sestav;

e Nastaveni a uprava navigaéniho menu;

e Nastaveni pfistupovych opravnéni, integracnich vazeb, systémovych parametr(i, seznami
tfid, atributd a metod a dalSi skute¢nosti dle popist uvedenych v dokumentaéni zakladné

MS14+,

Poskytovatel poskytnutim pfistupovych opravnéni role nejvys§Siho administratora dale ziska pfistup
k veSkerym auditnim datdm, které Aplikace MS14+ loguje a ma moznost provadét Spravcem MS14+ a
MS21+ schvalené zmény v nastaveni logovaciho rozsahu a analyzu ziskanych dat, ktera bude Spravci
MS14+ a MS21+ pfedana (opakovana ¢innost).

Pro pfistup k datové vrstvé pak Poskytovatel mlze vytvaret vlastni SQL skripty. Po vybéru
Provozovatele MS14+ a MS21+ (v budoucnu) pfeda Poskytovatel prostfednictvim ServiceDesku




Spravci MS14+ a MS21+ tyto SQL skripty Provozovateli MS14+ a MS21+, ktery zajisti jejich spusténi a
nasledné predavani vystupl (ve stanovené periodicité) pro dalSi analyzu Poskytovateli.

PFistup s vyuzitim pFistupovych opravnéni role nejvy$siho administratora v ramci Aplikace MS14+ je
poskytnut Poskytovateli vZzdy pro pojmenované uZivatele a soucasti pozadavku vzneseného
Poskytovatelem prostfednictvim ServiceDesku musi byt tyto informace:

e Nazev Poskytovatele;

e Jméno a pfijmeni osoby, pro kterou je Zadan pfistup;
e Funkéni zafazeni osoby, pro kterou je zadan pfistup;
e Ugel a diivod pfistupu;

e Datum, od kterého ma byt pfistup aktivni.

Okamzikem pievzeti vySe uvedenych naleZitosti (tj. dokumentaéni zdkladny MS14+, pfistupovych
opravnéni do ServiceDesk a pfistupovych opravnéni role nejvy§siho administratora v ramci Aplikace
MS14+) pfechazi na Poskytovatele odpovédnost za Skody vzniklé v dusledku zasahi Poskytovatele do
MS14+.

D. Prevzeti kopie MS14+, pokud ma byt dle nabidky Poskytovatele MS21+ vytvoren z kopie
MS14+

Pokud se Poskytovatel rozhodl, Ze MS21+ vytvofi kopii/ipravou sou¢asného monitorovaciho systému,
prfevezme od Objednatele kopii MS14+.

Cilem je plnohodnotna Aplikace MS21+, ktera je nezavisla na sou¢asném MS14+. V této souvislosti je
nutné proveést nasledujici kroky na vSech pozadovanych prostfedich:

a) Aplikacni servery uréené pro MS21+ budou oddéleny od MS14+. Aplikacni servery musi byt
v souladu se skuteCnosti, ze se jedna o informacni systém v ramci kritické informacni
infrastruktury. Oddéleni mize byt realizovano na ,logické” urovni (ij. rozdélenim dat pfi pouziti
stavajici infrastruktury).

b) Databazové servery ur€ené pro MS21+ budou oddéleny od MS14+. Databazové servery musi
byt v souladu se skuteCnosti, Ze se jedna o informaéni systém v ramci kritické informacni
infrastruktury. Oddéleni miZze byt realizovano na ,logické” arovni (ij. rozdélenim dat pfi pouziti
stavajici infrastruktury).

¢) Puvodnim dodavatelem MS14+ bude vytvorena ,kopie MS14+ pro ucely vyvoje MS21+“. Postup
vytvoreni kopie a jeji obsah je vydefinovan v Technickém projektu, jenz bude dodan vitéznému
uchazedi.

E. Zajisténi predpokladti pro vykon sluzeb

Objednatel vyslovné upozoriuje Poskytovatele, Zze Poskytovatel musi disponovat vlastnimi vyvojovymi
nastroji dle rozsahu vyuzitych technologii, na nichz je MS14+ zaloZen (viz dokumentacni zakladna
MS14+), nebot vyvojové nastroje nejsou soucasti Aplikace MS14+ a ani celkového MS14+. Tij.
Objednatel tak nedisponuje licencemi/vyvojovymi nastroji, které by mohl poskytnout Poskytovateli.

Rozsah vyvojovych nastrojl pro aplikaci MS14+ Ize odvodit ze SW architektury systému, ktera je
navrzena jako 3 vrstva Aplikace. Databazova uroven je realizovana s vyuzitim Oracle DB, aplikacni
vrstva je provozovana na MS IIS Web serveru a prezentacni vrstva je realizovana na platformé MS
SilverLight a HTML5 a ASP.NET (plny vyCet a pfesna specifikace vyuZitych technologii viz
dokumentacni zakladna MS14+). Objednatel uvadi, Ze Poskytovatel by mél disponovat napfiklad témito
vyvojovymi nastroji nebo jejich funk&nim ekvivalentem (konkrétni vy€et vyvojovych nastroju zalezi na
metodice vyvoje Poskytovatele a Objednatel nijak nestanovi povinnost vyuziti konkrétnich vyvojovych
nastrojl):




e Visual Studio pro ladéni, debug a programovani;

e Team Foundation Server (TFS) pro verzovani kod(;

e Enterprise Architect, Select Architect pro UML design;
e Oracle SQL Developer pro praci s DB;

e Altova XML Spy pro praci s XML, XSD a XSLT;

e Telerik Test Studio pro tvorbu automatickych testu.

Poskytovatel musi disponovat vlastnimi vyvojovymi nastroji, a to v ramci vlastniho vyvojového prostiedi.
Spravci MS14+ a MS21+ bude Poskytovatel pfedavat opravné ¢ zménové bali¢ky k jejich nasazeni do
jednotlivych prostfedi MS14+ a MS21+ Nasazeni opravnych a zménovych bali¢ka zajistuje:

e Poskytovatel po dobu ostrého pilotniho provozu a do€asného provozu (viz déale);

e Provozovatel MS14+ a MS21+ po ukonéeni doCasného provozu a zahajeni provozu bézného,
a to dle smlouvy, jeZ bude uzaviena na zakladé vysledku nadlimitni vefejné zakazky na sluzby
zadané v otevieném Fizeni (dale jen ,Smlouva o provozu MS14+ a MS21+").

F. Finalni prevzeti aktiv MS14+ pied prevzetim MS14+ Poskytovatelem

. Poskytovatel pfevezme aktualni dokumentacni zakladnu MS2014+ a aktualni technické
podklady k aktualné nasazené verzi MS2014+

Metriky sluzby (SLA)

Sluzby pfevzeti budou provedeny v terminu stanoveném Smlouvou.

Vyhodnoceni sluzby

O poskytnuti Sluzeb prevzeti bude pfipraven Poskytovatelem:

e  Protokol o pfevzeti dokumentacni zakladny MS14+,

e Protokol o pfevzeti Technické specifikace MS21+;

o Protokol o prevzeti pristupovych opravnéni do ServiceDesk;

e Protokol o prevzeti role na urovni nejvy$§iho administratora v ramci Aplikace MS14+;
e  Protokol o pfevzeti ,kopie“ MS14+ (pokud bude potreba);

e Prohlaseni o vytvoreni pfedpokladut pro vykon navazujicich Sluzeb.

Jednotlivé protokoly budou obsahovat informaci o pfesném datu a Case dokon&eni pfevzeti pfislusnych
dokument(/aktiv Poskytovatelem od MMR.

2.1.2 Vytvofeni MS21+

Popis sluzby

Poskytovatel zajisti vytvoreni MS21+ dle pozadavkl Zadavatele uvedenych v Technické specifikaci
MS21+.

MS21+ bude na zdkladé rozhodnuti Poskytovatele vytvoien:

e Kopii/upravou sou¢asného monitorovaciho systému, pfi¢emz MS14+ a MS21+ budou striktné
oddéleny jak aplika&ng&, tak datové, nebo
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Dodanim zcela nového systému.®

2.1.21 Faze 0O - Iniciace vyvojovych praci

Poskytovatel je povinen pfed zahajenim samotnych vyvojovych praci na vytvoreni MS21+ provést
nasledujici aktivity zahajeni vyvojového projektu, jejichz pfedmétem je:

Predstaveni projektové a vyvojové metodiky Objednateli. PIné znéni dokumentl projektové
a vyvojové metodiky bude akceptovano dle smlouvy;
Predstaveni ¢lenu realizacniho tymu a organizacni struktury projektového tymu a nastaveni
komunikacnich pravidel;
Nastaveni mechanism( pro sdileni informaci;
Nastaveni mechanismU spojenych s implementaci projektové a vyvojové metodiky;
Nastaveni eskalacnich mechanismu;
Nastaveni pravidel risk managementu.
Provedeni analyzy dat ze stavajiciho MS14+, jez budou migrovana do MS21+ za ucelem
ovéfeni radné funkcnosti;
Zpfesnéni harmonogramu vytvofeni MS21+ (terminy realizace dil€ich pInéni Smlouvy a jejich
predavani Objednateli), ktery nesmi byt v rozporu s ramcovym harmonogramem dle Smiouvy.
Harmonogram musi obsahovat alespori:
a. Detailni vymezeni rozsahu a naplanovani termin pfedavani pribéznych prototypu
feseni,
b. Zpracovani planu akceptacnich testu (akceptaci dil¢ich pinéni a akceptace celého
Dila),
c. Zpfesnéni pozadavku na soucinnost ze strany Objednatele.

DalSi pokracovani v projektu je podminéno fadnym provedenim této faze, tj. akceptaci vSech jejich

zaveéra.

V ramci celého projektu bude postupovano podle nastavenych metodik. V pfipadé nutnosti jejich
korekce bude zména projednana a po oboustranném odsouhlaseni zapracovana do platného znéni
pfisludné metodiky.

2.1.2.2 Faze 1 - Vytvoreni a dil¢i ovéfeni parametrd feSeni formou zkuSebniho provozu

V ramci této faze Poskytovatel zajisti:

1. Naprogramovani MS21+ - Poskytovatel vytvofi systém v souladu s pozadavky Technické
specifikace MS21+.

Pokud néktery pozadavek stanovi minimalni Grovef naplnéni, muze Poskytovatel zajistit
naplnéni pozadavku na pokrocilejsi (vy$si) urovni, nikdy vSak na urovni méné pokrocilé (nizsi).

Poskytovatel musi postup vytvofeni systému rozdélit do nékolika milnik( (napf. metodou

prototypovani). Naplanovani obsahu a rozsahu milnikl je Ulohou Poskytovatele a musi

respektovat jim navrzené projektové a vyvojové metodiky. Poskytovatelem navrzeny postup

v8ak musi splfiovat nasledujici pravidla:

a. Vysledkem milniku musi byt ucelena ¢ast plnéni a bude mozné ovéreni jejiho souladu se
zadanim;

3Tj. bez vazby na sou&asny systém MS14+.
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b. Vysledky milnikd, jejichz souéasti je vyvoj funkcionalit, musi byt ovéfitelné v testovacim
prostfedi. To bude pracovnikim uréenym Objednatelem pfistupné vzdalené. PFistup
k MS21+ nesmi znamenat pfedem neocekavanou pracnost pro uzivatele.

c. Rozdéleni obsahu do jednotlivych milnikd musi byt logické a musi vést k eliminaci rizik
spojenych s nedodrzenim termin(i projektu. Tj. pokud nékteré &asti feSeni ovliviuji jiné,
musi byt feSeny dfive tak, aby se snizilo riziko pfepracovavani jiz dokonéenych ¢asti feSeni,
nebo aby nedochazelo k omezovani voleb feSeni;

d. Objednatel stanovi nasledujici pozadavky na obsah milnikd (prototypt) s ohledem na priority
pro ovéfeni a fazové nasazovani funkcionalit MS21+:

i) Milnik (prototyp) A

Povinny obsah milniku (v minimalnim rozsahu dle aktualni funk&nosti MS2014+ a

ServiceDesk2014+):

— Organizacni struktura, registrace uzivatel(l, ovladani Aplikace, resp. zakladni
funkénosti (vkladani pfiloh, napojeny DMS, el. podpis a ¢asova razitka);

— IDM role a kompetence véetné naplnéni, struktura kompetenénich stromu;

— V pfipadé, ze se Poskytovatel rozhodne vyuzit vlastni ServiceDeskovy nastroj
pro MS21+, dodani ServiceDeskového nastroje pro MS21+, ktery bude
obsahovat nastaveni dle projektové a vyvojové metodiky + pravidel pro fizeni
uzivatelskych opravnéni (viz dokumentace k Service Desk v DataRoom).

— Termin nasazeni na_ testovaci prostfedi: do 2 mésici ode dne predani
potfebného HW ze strany Spravce (viz faze 5)

e. Obsah a harmonogram nasazeni ostatnich prototypd navrhne Poskytovatel.

f. Do konce roku 2020 (tj. do ukonCeni Faze 1) Objednatel poZzaduje implementaci nasledujicich
funkci (minimalné v zapracovani kopie MS14+ pfedané v ramci projektu kopie MS14+,
kromé funk&nosti v Technické specifikaci MS21+ oznacenych s poZzadavkem na kompletni
¢i Caste€ny refactoring a to v rozsahu nize uvedeném):

—  Workflow — funkéni nastroj pro parametrizaci (v€etné naplnéni WF pro
neparametrizovatelné objekty napf. vyzva, DoP, program, posudky hodnotitel()
se zapracovanim verzovani Sablon a sub-Sablon WF u parametrizovatelnych
objektli, povinné a nepovinné stavy/podminky pfechodu stavu.

— Individualni formulafe — nastroj pro parametrizaci v€. zakladnich verzi
obrazovek pro zadost o podporu/projekt.

— Procesy P1 P2 — datové struktury a Ciselniky pro nastaveni DoP/Programd,
odstranéni strategické linie z P2 (vyjma indikator() a souvisejici uprava SC,
Uprava Ciselnika Kl, tprava indikatord — navazani na nizsi (nepovinné) drovné
programové linie nez SC

— P3aP4vplném rozsahu

— Proces P5 Castecné: databaze hodnotiteld, nominace hodnotitele k hodnoceni
zadosti o podporu (manualni a manualni hromadné), vytvofeni hodnoticiho
posudku (hodnotici/vylu¢ovaci/kombinovana kritéria ve.
napravitelnosti/nenapravitelnosti), finalizace a schvéaleni hodnoticiho posudku,
algoritmy pro ur€eni statusu hodnoceni

— Proces P8: finan¢ni plany na urovni programu (vytvofeni a monitorovani),
finance na urovni vyzvy a projektu (individualni projekty) vé. rozpadu na SC a
KR, finan¢ni plan, vefejna podpora urover vyzva a projekt

— Vefejné zakazky (P13) - oddéleni VZ z dat projektu — vznik samostatného
modulu, nastaveni roli’lkompetenci a funkénosti pro zalozeni zaznamu VZ a jeji
navazani na projekt, parametrizace WF VZ (v€. moznosti internich stavd,
podminek pfechodd, akci nad stavem)

— Interni depede (P9) v plném rozsahu dle kopie MS14+

— Integrované nastroje: vyzva na 1Sg, zadost o 1ISg, hodnoceni ISg v zapracovani
dle pozadavkl Technické specifikace dila

12



2)

3)

4)

— Pozadované funk&nosti DWH pro oblast indikatort dle Technické specifikace
MS21+ v rozsahu zakladniho pInéni a funkénosti pro agregaci indikator(

g. Zlaté fezy a Katalog obecnych pozadavki na vlastnosti MS21+ resp. pfiloha Technicka
specifikace MS21+ obsahuji pozadavky Objednatele na vytvafeny systém ¢&i jeho
komponenty (moduly/sluzby), k jejich naplnéni vS§ak muzZe byt potfebné zodpovézeni
nékterych dil¢ich zadanim neupravenych otazek. V pfipadé, ze zadani neupravuje urcitou
oblast a ta umozriuje variantni feSeni, musi byt volba varianty feSena s Objednatelem.
V opacném pfipadé mulze Objednatel feSeni odmitnout a vratit jej Poskytovateli
k pfepracovani;

h. V pfipadé, Ze Poskytovatel v pribéhu implementace narazi na vzajemné protichdné
poZadavky, bude tato situace feSena ve spolupraci s Objednatelem. V opacném pfipadé
muze Objednatel FeSeni odmitnout a vratit jej Poskytovateli k pfepracovani;

i. V uvodnich milnicich bude schvalovan navrh ergonomie uzZivatelského rozhrani. Ten bude
obsahovat alespon navrh feSeni typovych uzivatelskych operaci a podobu uzivatelského
rozhrani.

Pro kazdy prototyp/milnik bude na strané Objednatele provedeno akceptacni testovani, a to dle
pravidel uvedenych ve Smiouvé.

Nasazeni MS21+ do pripraveného SW a HW prostredi — nasazeni jednotlivych prototypt (&i jinak
vymezenych milnikd MS21+) a celého MS21+, a to do stanovenych prostfedi dle Poskytovatelem
stanovenych pravidel Release managementu;

Zpracovani a predani dokumentace MS21+ - v souladu s poZzadavky stanovenymi Objednatelem
(vice viz pozadavky na dokumentaci uvedené v pfiloze Technicka specifikace MS21+ - Katalog
obecnych pozadavki na vlastnosti systému MS21+a dle schvalené vyvojové metodiky
Poskytovatele);

Predavani zdrojovych kodu a konfiguraénich soubora ke vSem souc¢astem MS21+ vyvinutym
Poskytovatelem (nikoliv ke standardnim SW produktim, které jsou vyuzity pro realizaci MS21+ dle
Smlouvy), v€etné zajisténi uzivatelskych opravnéni v rozsahu umozriujicim Objednateli provadét
libovolné zmény v tomto kédu a konfigura&nich souborech tak, aby MS21+ mohl byt fadné pouzivan
bez zavislosti na Poskytovateli. Pfedani bude uskuteénéno ke 2 terminim:

o kukonCeni Faze 1

o k akceptaci Dila jako celku

Soucasti faze 1 bude i zkuSebni provoz, ktery bude nasledovat po nasazeni prototypu A. ZkuSebni
provoz bude realizovan pro vybrany okruh osob a subjektd stanovenych Objednatelem. V ramci
zkuSebniho provozu budou uzivatelé vyuzivat systém v omezené funkcionalité, ktery bude nasazen
v testovacim prostredi. U&elem zku$ebniho provozu je zejména:

= Uzivatelské odladéni kliCovych funkcionalit MS21+;
= QOvéfeni souladu kliCovych funkcionalit s pozadavky zadani.

Faze 1 bude ukon¢ena do 1 mésice ode dne doruceni ,Vyzvy k zahajeni Faze 3“ ze strany Objednatele,
nejdfive vSak k 31. 12. 2020 a nejpozdéji k 1. 7. 2021.

2.1.2.3 Faze 2 — Import prvotnich dat a inicialni nastaveni

V ramci této faze Poskytovatel zajisti:

1. Import inicialni sady dat — import dat ze stavajiciho MS14+ a dalSich informacénich systémd
nebo aplikaci dle vymezeni pfisluSnych pozadavkid uvedenych v Technické specifikace MS21+,
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a to vnavaznosti na technicky projekt, ktery ma Objednatel zpracovan se stavajicim
dodavatelem MS14+.

2. Iniciadlni nastaveni (parametrizace) feSeni v souladu s pozadavky zadani, tj. nastaveni
inicialni sady reportd, opravnéni atp.

Po celou dobu testovani bude Objednateli k dispozici pracovnik Poskytovatele, majici kompetence a
opravnéni poskytovat Objednateli informace tykajici se uloZenych dat. Tento pracovnik bude
neprodlené zajistovat Objednatelem pozadované informace tykajici se dat i nad ramec funkcionalit
obsaZzenych v feSeni (napf. rizné kontrolni souéty a agregované informace o uloZzenych datech,
prezentaci pravidel datové kvality atd.).

V pfipadé identifikace jakychkoliv nesouladt v datech nebo nastaveni nastroje musi byt tyto odstranény
a predlozeny k opakovanému testovani Objednatelem.

Faze 2 mlze probihat spole¢né s fazi 1.

2.1.2.4 Faze 3 — Ostry pilotni provoz, Vytvofeni a Uplné ovéfeni parametri feSeni a
pfedani MS21+ do doCasného provozu

Faze 3 bude zahajena do 1 mésice ode dne doruceni ,Vyzvy k zahajeni Faze 3* ze strany Objednatele,
nejdfive v8ak k 31. 12. 2020 a nejpozdéji k 1. 7. 2021.

V ramci této faze Poskytovatel zajisti

. ostry pilotni provoz MS21+. V ramci ostrého pilotniho provozu budou moci uzivatelé
plné vyuzivat systém, ktery bude nasazen v cilovém provoznim prostfedi. Ve fazi
ostrého pilotniho provozu zajisti Poskytovatel provozni zajiténi odpovidajici
do¢asnému provozu (viz pozadavky na zajisténi sluzeb do¢asného provozu).

. vyvoj funkénich a dalSich pozadavkl dle Technické specifikace MS21+, jez nebyly
implementovany ve fazi 1.

Ugelem Ostrého pilotniho provozu je zejména:

= dokon&eni implementace MS21+ dle Technické specifikace MS21+;

= UzZivatelské odladéni sluzeb a promitnuti metodiky spravce MS21+ do technického zapracovani
MS21+;

= Realizace akceptacénich testd, tj. ovéfeni souladu celého feSeni s pozadavky zadani v cilovém
provoznim prostiedi pro provoz. Ve fazi Ostrého pilotniho provozu budou provedeny funkéni,
integracni, bezpec€nostni a zatézové testy;

= Qdstranéni drobnych vad identifikovanych v pfedeslych fazich a vad identifikovanych v ramci
akceptacnich testll realizovanych v ramci Ostrého pilotniho provozu;

= Pfedani MS21+ a vSech jeho soucasti Objednateli k zahajeni do¢asného provozu.

= Obsah a harmonogram nasazeni prototypU v této fazi navrhne Poskytovatel.

Soucasti akceptaéniho fizeni je akceptacni testovani celého MS21+, v ramci néhoz Objednatel ovéfi
shodu feSeni MS21+ oproti v§em poZadavkim Smlouvy a potvrdi akceptaci MS21+ jako celku, a to dle
pravidel uvedenych ve Smiouvé.

Po Uspésné realizaci Faze 3 bude zahajen ke stanovenému datu do¢asny provoz (viz sluzba Do¢asného
provozu). Zahajeni Do¢asného provozu MS21+ a MS14+ na sobé neni zavislé.

2.1.2.5 Faze 4 —Vzdélavaci videa

V ramci sluzby budou zapracovana kratka videa, zamérena zejména na ovladani Aplikace a business
procesy v portalu pro externi uzivatele. Pozadavkem je, aby video bylo spustitelné v bézném prohlizeci.
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Pocet videi nepfesahne 15 ks. Pfedpokladana délka videa je 10 minut. V ramci videi budou zpracovany
typizované ukony uZivatele (viz nize) formou zaznamu obrazovky doprovazeného slovnim komentafem
dle Objednatelem stanovené jazykové mutace (kopie videa do jiné jazykové mutace neni povaZzovana
za novy pozadavek, maximalni poc€et jazykovych mutaci je 3 — C&esky/anglicky/polsky jazyk).
Format i rozsah videa muze byt na zakladé zménového poZadavku Objednatele zménén.

V pfipadé poZadavku na video nad ramec definovaného pocltu bude toto zajiSténo objednavkou
prostfednictvim Odborné sluzby &i rozvojového pozadavku. V pfipadé rozvoje MS21+, ktery povede
k nutnosti zmény edukativnich videi bude jejich Uprava soucasti rozvojovych sluzeb Release
managementu.

Videa budou vytvofena pro pfedpokladany seznam typizovanych uloh:

1) Registrace do portalu externiho uzivatele, jazykova lokalizace, zapomenuté heslo, kontakty
na podporu a FAQ, zaloZeni ticketu

2) Vytvoreni zadosti o podporu — individualni projekt, posloupnost krok( pfi vyplhovani,
kontrola dat, kontextova napovéda, kopirovani zadosti o podporu, elektronicky podpis
(kompatibilita podpisu)

3) Zadost o platbu — vytvoreni, finalizace a kontrola, nahrani soupisky doklad(i xml.

4) ZjednoduSené projekty — specifika administrace, aktivity, formulafe zadosti o platbu
a zpravy o realizaci

5) Integrované nastroje — zadost o podporu ISg a jeji administrace, sprava integrovanych
projektd pod 1Sg, zpravy na trovni ISg

6) Vefejna podpora — specifické nastaveni, tipy a triky, vefejna podpora v Zadosti o platbu
(skute€né proplacena vefejna podpora)

7) Vefejné zakazky — jak zadat zakazku, administrace zakazky a jeji navazani na projekt

Na scénafich k videim budou spolupracovat pracovnici Objednatele. Vytvareni videi bude podléhat
standardni akceptacni procedufre.

2.1.2.6 Faze 5 - Vytvoreni cilové infrastruktury monitorovacich systému

V ramci této faze dojde k postupné obméné infrastruktury MS2014+ (z dlvodu jeho zastaravani)
a nakupu nové infrastruktury pro MS2021+. Vystupem bude spole¢na infrastruktura pro MS2014+
a MS2021+. Faze 5 probiha po celou dobu pInéni sluzby Vytvoreni MS2021+.

Proces vybudovani cilové infrastruktury je nasleduijici:

1. Zprovoznéni infrastruktury pro nové testovaci prostfedi MS2021+ v zalozni lokalité (ij. v lokalité
MMR)
o HW doda Objednatel
o Poskytovatel ma za povinnost do 2 mésicli ode dne pfedani HW a SW tento zprovoznit tak,
aby bylo mozno tento vyuzit pro start nového programového obdobi a bylo zde mozno
provozovat funkénosti MS2021+ vyvinuté v ramci Faze 1
Predpokladané vyuziti — do 500 sou¢asné pracujicich uzivatell, jednotky TB dat/mési¢né
o Poskytovatel doda seznam licenci a technické podpory potfebnych k zprovoznéni
a naslednému vyuzivani testovaciho prostfedi v zalozni lokalit¢ — nakup SW licenci
a technické podpory realizuje Objednatel
2. Zprovoznéni zbytku infrastruktury pro MS2014+ a MS2021+
o tyké se jak primarni, tak zalozni lokality
o HW doda Objednatel
o Poskytovatel ma za povinnost do 5 mésicli ode dne pfedani HW a SW:
1. zprovoznit tento tak, aby k datu akceptace sluzby Vytvoreni MS2021+ byla
k dispozici cilova infrastruktura bez omezeni
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2. provést migraci dat z testovaciho prostfedi zalozni lokality MS2021+ a vSech
prostfedi z MS2014+ do novych lokalit

o Pozadavky na vykonost infrastruktury, atd. jsou soucasti dokumentl ,Technicka
specifikace MS21+*
o Poskytovatel doda seznam zbyvajicich licenci a technické podpory potfebnych

k zprovoznéni a naslednému vyuzivani vSech prostredi (tj. produkce, reference a test)
v obou lokalitach (ij. primarni a zalozni) — nakup SW licenci a technické podpory
realizuje Objednatel

Metriky sluzby (SLA)

Sluzba bude provedena v terminu stanoveném Smilouvou.

Vyhodnoceni sluzby

O poskytnuti Sluzby vytvofeni MS21+ bude pfipraven Poskytovatelem Protokol o akceptaci Dila jako
celku, ktery bude obsahovat informaci o pfesném datu a ¢ase akceptace.

2.2 Docasny provoz

Poskytovatel zajisti sluzby doasného provozu MS14+ a MS21+ do doby zahajeni bézného provozu
Provozovatelem MS14+ a MS21+ (tj. do doby zadani vefejné zakazky na provozovatele MS21+ a
MS14+ a spusténi pfisluSnych sluzeb) Poskytovatel zaijisti provoz vSech prostfedi — Produkéniho,
referencniho a testovaciho.

e  Produkéni prostredi (dale téz ,PROD*) — slouzi k zajisténi bézného/rutinniho provozu MS14+ /
MS21+.

o Referencni prostfedi (dale téz ,REF*) — funkéné je shodné s produkénim prostfedim. Slouzi
pro zadavatele a poskytovatele k nezavaznému vyzkouseni funkcionalit MS14+. Ukony, které
zadavatelé a poskytovatelé na referencnim prostfedi provadéji, nemaji zadné pravni ucinky (tj.
nedochazi ke skuteéné administraci projektd a cCerpani finanénich prostfedk(l z ESIF).
Jde o zkusebni vyuziti funkcionalit MS14+ a MS21+ ,nanedisto®.

e Testovaci prostiedi (dale téz ,TEST") — slouzi k ovéfeni shody funkcionalit MS14+/MS21+ se
zadanim u noveé vytvarenych verzi MS14+/MS21+ ze strany Spravce MS14+ a MS21+ (nebo
jim ur€ené 3. strany) pred nasazenim nové verze na produkéni prostredi.

Nasledujici schéma obsahuje business sluzby poptavané Zadavatelem a minimalni rozsah procesd,
prostfednictvim kterych maji byt tyto business sluzby zajistény. Procesy musi byt zajiStovany v souladu
s metodikou ITIL v3.
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Business

. s Spréva a provoz . . .
Housingové sluzby T e e UZivatelska podpora

Sluzby provozu

[ Rizeni udélosti Rizeni incident J [ Rizeni problém

Procesy
zajisténi
business

PInéni pozadavkd

Sluzby rozvoje
luzeb ) '—~———T—~——} ————q————w
sluze , . [ Validace a } Rizeni releasu a Zavedeni a Rizeni konfig. ]
Rizeni zmén |
I I testovani __ nasazeni  J odpora oloZek

Design sluzeb

I Bizeni SLA I [ ﬁizenikapacit ( N . } R|1en|rfnt|nmtv] R\zemlnvorma.cni
| L J [ dostupnosti sluzeb ) [ bezpecnosti

Schéma 2 Rozsah procest v ramci business sluzeb

Vadal/incident kategorie A — Prostfedi nebo jeho d&astilkomponenty/sluzby a nebo Sluzby
Poskytovatele nejsou pouzitelné ve svych zakladnich funkcich nebo se vyskytuje funkéni zavada
znemoznujici ¢innost a fadné uziti Prostfedi nebo jeho &astilkomponent/sluzeb nebo Sluzeb
Poskytovatele. Tento stav ohrozuje nebo znemozhuje bézny provoz Prostiedi a Aplikace MS14+ Ci
Aplikace MS21+, pfipadné mlze Objednateli a dalSim subjektim zpUsobit vétsi finanéni nebo jiné
Skody.

Vada/incident kategorie B - Funk&nost Prostfedi nebo jeho €asti’lkomponent/sluzeb a nebo rozsah
Sluzeb Poskytovatele je ve svych funkcich degradovana tak, ze tento stav omezuje bézny provoz
Prostfedi a Aplikace MS14+ i Aplikace MS21+ nebo omezuje fadné uziti Prostfedi nebo jeho
Casti/lkomponent/sluzeb a nebo Sluzeb Poskytovatele.

Vada/incident kategorie C - Ostatni - drobné vady, které nespadaji do kategorii A a/nebo B.

Kategorie vad/incident a SLA jednotlivych sluzeb (pokud neni uvedeno jinak) je pocitano pouze pro
produkéni prostredi.

PFistup do zalozni lokality (lokalita Staroméstské namésti 6, Praha 1) je mozny jen za Ucasti
zaméstnancu Objednatele po predchozi domluvé.

V pracovni dobé pondéli az patek 7:45 - 16:15 je mozny pfistup kdykoliv, mimo tuto dobu po dohodé.
SLA Poskytovatele se nepoditaji v pfipadé, ze je potfeba provést ukon na strané Objednatele.
2.2.1 Housingové sluzby

Popis a pozadavky

Poskytovatel zajisti housingové sluzby pro provoz MS14+ a MS21+. Ty musi splfiovat nasledujici
pozadavky:

o Primarni a zalozni i lokalita musi byt geograficky oddéleny, zalozni lokalita bude
umistnéna v prostorech zadavatele na adrese: Ministerstvo pro mistni rozvoj CR,
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Staroméstské namésti 6, 110 15 Praha 1 — kde je v sou¢asné dobé& umistnénd zalozni
lokalita MS14+

o Kapacita datové konektivity do internetu: 500 Mb/s.
o Kapacita datové konektivity mezi lokalitami:
o LAN sit: 10 Gb/s L2 propoj s podporou L2 VLAN, - redundantni trasy i pfi
vypadku jedné z nich je zajiSténa rychlost 10 Gb/s
o Zachovat stavajici zplsob replikace mezi lokalitami — na Grovni IP.
. Je pozadovano zajisténi minimalné stejného poctu vefejnych vyhrazenych IP adres,

jako je nutné pro stavajici provoz MS2014+ s moznosti rozSifeni, pokud bude pro
provoz obou systému nutné. Zadavatel pfedpoklada potfebu pfesmérovavani mezi
lokalitami. U stavajiciho systému je prfesmérovani feSeno pomoci zmény DNS
zaznamu, z davodu ze internetova konektivita v zalozni lokalité je zajisténa dalSim
subjektem.

. Pro adresaci IPv4 bude pfidélen adresni rozsah minimalné ve stejném rozsahu
vefejnych IP adres pro koncové sluzby Aplikaci MS2014+ a MS2021+ jako je nyni
vyuzivan pro MS2014+ s moznosti rozSifeni, pokud bude pro provoz obou systému

nutné:
o U stavajiciho feSeni je smluvné zajisténo 5 vefejnych adres IPv4. ~
o Aktivné jsou vyuzivany v kazdé lokalité 4 Ipv4 pro systém MS2014+.
. Pro IPv6 adresaci bude pfidélen adresni rozsah minimalné ve stejném rozsahu

vefejnych IP adres pro koncové sluzby Aplikaci MS2014+ a MS2021+ jako je nyni
vyuzivan pro MS2014+ s moznosti rozSifeni, pokud bude pro provoz obou systému

nutné
o U stavajiciho feseni je feSeno siti s rozsahem s maskou /64 v kazdé lokalité
o VyuZzivany jsou pouze 3 adresy na lokalitu
. Limitni latence propojeni méfena mezi koncovymi prvky v riznych lokalitach musi byt
mensi nez 5 ms — méfeno mezi hrani€¢nimi prvky jednotlivych lokalit
. Pro potfeby vzdaleného pFistupu administratorll musi byt pro kazdou lokalitu zajistén

VPN pfistup, VPN muize byt sdilena s internetovou konektivitou, je na zodpovédnosti
poskytovatel v ramci SLA zaijistit pFistupnost pro operatora - administratora

. Je pozadovana redundance v8ech datovych linek - pfistup k Internetu a replikacnich
datovych linek. Zadavatel poZaduje Internetovou konektivitu, ktera bude zajisténa
minimalné dvéma nezavislymi pfipojenimi do NIX.CZ. Distribuci zajisti poskytovatel.

. Infrastruktura informaéniho systému musi byt umisténa vedle sebe.

. Poskytovatel musi umistit informacni systém do vyhrazenych/oddélenych prostor (klec
vCetné stropu nebo samostatna mistnost) s instalovanym systémem fizeni pfistupu a
vstupu (EZS) a kamerovym  systémem  (vyhrazenym pro  snimani
vyhrazeného/oddéleného prostoru s infrastrukturou MS).

. Poskytovatel musi zajistit redundantni provedeni pfipojeni k elektrické energii.

. Housingové sluzby musi naplfiovat pro tyto sluZzby relevantni poZadavky zakona
¢. 181/2014 Sb. o kybernetické bezpecnosti.

. V obou lokalitach budou zajistény sluzby alespori v parametrech dle nasledujici tabulky

(v tabulce je uveden priklad):

Chlazeni
- Zatizeni podlahy Prikon
Stani Typ (BTU/h
(kg/rack) (kW/rack) oro rack)
Primarni lokalita 19¢
4 stani 42U 860 12,5 32300
Zalozni lokalita 19*
3 stani 42U 860 12,5 32300

Tabulka 4 Parametry housingovych sluZeb dle lokalit
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V primarni lokalité Poskytovatel zajisti pfikon a chlazeni odpovidajici potfebdm zapojované
infrastruktury.

Pfipojeni k elektrické energii bude realizovano redundantnim provedenim. Rackové stani, bude
napajeno ze dvou nezavisle jisténych a, pomoci pfidavnych zdroju napajeni zalohovanych, okruhd.
Ma-li rackové stani uvedeno 2 nebo 4 napajeci pfipojeni, bude polovina pfipojeni zapojena do jednoho
okruhu a zbyld polovina bude zapojena do druhého redundantniho okruhu. V pfipadé stani s 5
napajecimi misty bude zapojeni do nezavislych okruhl asymetrické — 3 pfipojeni budou pfivedena do
jednoho okruhu a zbyla 2 do druhého okruhu.

Kazda redundantni vétev bude schopna potfebny pfikon zajistit tak, aby bylo i v pfipadé vypadku jedné
z napajecich vétvi zajisténo napajeni komponent. Je-li vétev tvofena vice napajecimi konektory, bude
zapojeni technologii v racku provedeno tak, aby se pfikon rozdélil pokud mozno rovnomérné mezi
vSechny napajeci body.

SLA parametry

Parametr Hodnota

Dostupnost sluzby 7x24x365

Odstranéni vady kategorie A (vada zpUsobuijici

vypadek informacniho systému) 2 hodiny

* Maximalné 1x za sledované obdobi

Odstranéni vady kategorie B (vada zpUsobuijici 10 hodin
omezeni provozu informacniho systému) * Maximalné 3x za sledované obdobi

Odstranéni vady kategorie C (ostatni) 80 hodin

* Po pfekro€eni tohoto podtu, bézi sankce okamzité.

Tabulka 5 SLA parametry housingovych sluzeb

2.2.2 Sprava a provoz infrastruktury a Aplikace

Popis a pozadavky

Poskytovatel zaijisti spravu prvkil infrastruktury a Aplikace a jejich Fadny provoz dle metodiky ITIL v3.

Infrastruktura k dobé podpisu smlouvy je tvofena existujici infrastrukturou MS14+ a infrastrukturou
potfebnou pro fadny chod MS21+. Ty zahrnuji nasledujici infrastrukturni vrstvy:

) Sitova infrastruktura

o HW infrastruktura

. SW infrastruktura (middleware)

. Bezpecénostni infrastruktura

o Infrastruktura podpUrnych prvka (napf. call centrum, ServiceDesk, monitoring, atp.)

Spravou prvkU infrastruktury a informacéniho systému se rozumi fadné zajisténi:

. Uchovavani, verzovani a zpfistupnéni dokumentace ve spravé Poskytovatele, véetné
dokumentace jim vytvofené. Poskytovatel zpfistupni dokumentaci dle pokynu
Objednatele.
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Uchovavani, verzovani a zpfistupnéni informaci o konfiguranich jednotkach ve spravé
Poskytovatele a jejich konfiguracich. Poskytovatel zpfistupni informace dle pokyn(
Objednatele.

Kontrolu dostupnosti novych verzi, patchd, hotfixd, service packu a dalSich opravnych
balikd vyrobcl SW nebo HW. Analyzu dopadu jejich nasazeni na provoz MS
a zajiStovani sluZzeb. Poskytovatel po provedeni analyzy dopadu obeznami s jejimi
zavéry Objednatele.

Instalaci novych verzi, patchl, hotfix(, service packd a dalSich opravnych balikd
vyrobcl SW nebo HW v navaznosti na schvaleni analyzy dopadu Objednatelem. Toto
se tyka pouze pfipadud, kdy nasazeni nesouvisi s aktualné feSenym incidentem, ktery
znemoznuje nebo omezuje fadny provoz a fungovani Aplikace.

Zajisténi a provedeni pozadavki na konverzi* pro MS2014+ a MS2021+ dohromady,
zmény nastaveni, pozadavky na nastaveni

Rok Pocet konverzi

MS2021+

Do 2 let od startu ostrého pilotniho provozu | 4 000/ro¢né

MS2021+

Od 2 let od startu ostrého pilotniho provozu | 3 000/ro¢né

Tabulka 6 Pocet konverzi v ramci sluzby Docasny provoz

Zajisténi automatizovaného dohledu, dohled bude zajiStovat:

o Mé&reni a vyhodnocovat dostupnost Aplikace

o Objednavatel dale po dohodé s Poskytovatelem ur¢i rozsah a Cetnost téchto
dohledovych ¢&innosti a také metodiku jejich provadéni. Predpokladame
napriklad sadu periodickych testu pro méreni doby odezvy Aplikace z lokality
mimo HW platformu v pozadované dobé provozu.

o Vystupy z automatizovaného dohledu budou ukladany do ServiceDesk,
kde budou evidovéany pro potfeby provozni dokumentace. Vystupy budou dale
slouZzit pro vyhodnoceni a nasledné stanoveni kvality dané sluzby.

Na urovni spravy informacniho systému je dale provadéno nasazeni zmén a novych verzi systému a
jeho zalohovani a archivace.

Provozem prvkl infrastruktury a informacniho systému se rozumi fadné zajisténi jejich dostupnosti
v parametrech definovanych pozadavky zadani.

Poskytovatel je povinen vramci spravy a provozu zastreSit soucinnost s technologickymi vendory
jednotlivych prvkl a poskytnout jim okamzitou soucinnost v rozsahu nutném pro bezodkladné pInéni
jejich povinnosti v ramci odstrariovani incidentd a problému.

Tyto €innosti jsou zajiStovany souborem procesu definovanych metodikou ITIL v3.

SLA jsou Poskytovateli poc&itany u Ukonu, které spadaji do jeho kompetence.

4 Vtabulce je uveden maximalni polet konverzi, ktery bude sdilen mezi obé Grovné podpory (tj. jak
Poskytovatele, tak Provozovatele). Proces fizeni poZadavk(li na konverze probihd dle kapitoly ,Request

fulfillment”
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SLA parametry

Parametr Hodnota

Pfi zméné Infrastruktury &i Aplikace
Poskytovatel aktualizuje do 10 pracovnich dnu
veskerou dotéenou dokumentaci — pokud
zadavatel neurci jinak

Aktualnost dokumentace

Do 1 hodiny od pfedani pozadavku
Objednatelem v ramci pracovnich dni a pracovni
doby

Zptistupnéni dokumentace osobam stanovenym
objednatelem

Zpfistupnéni informaci o konfiguracnich Do 1 hodiny od pfedani pozadavku
jednotkach osobam stanovenym objednatelem Objednatelem

Kontrolu dostupnosti novych verzi, patchd,
hotfix{l, service packl a dal$ich opravnych Do 5-ti pracovnich dnu od jejich vydani
balik(l vyrobct SW nebo HW

Analyza dopadu na stabilitu a bezpecnost pfi Do 20-ti pracovnich dn(l od jejich vydani
instalaci novych verzi, patchd, hotfix{, service
packl a dalSich opravnych balik( vyrobctl SW V ramci sledovaného obdobi pfedlozit

nebo HW Objednateli vystupy z provedené analyzy
Instalaci novych verzi, patchu, hotfixt, service Do 5-ti pracovnich dnu od schvaleni analyzy
packl a dalSich opravnych balik( vyrobctl SW dopadu Objednatelem, pokud zadavatel
nebo HW nestanovi jinak.

Kontrola dostupnosti, analyza dopadu a
instalace novych verzi, patchd, hotfix{, service
packl a dalSich opravnych balik( vyrobci SW
nebo HW tykajici se bezpecCnosti

Bezodkladné&®

23:00 — 04:00 kazdy den po pfedchozim
oznameni a nasledném schvaleni ze strany

L , . . objednavatele*
Servisni okno pro nasazeni novych verzi,

patchd, hotfix{, service packl a dalSich

opravnych baliki vyrobcd SW nebo HW Objednatel smi v zavislosti na povaze a

naroCnosti release nebo velkych
technologickych zmén udélit vyjimku a umoznit
rozsifeni servisniho okna pro jednotlivé release.

Provedeni pozadavkl na konverzi, zmény

L . Do 5 pracovnich dni, pokud nebude dohoda
nastaveni, poZadavky na nastaveni

s Objednatelem jina.

Bude zajistovan minimalné v rozsahu 1x za 5

Automatizovany dohled minut v reZzimu 24x7x365

Tabulka 7 SLA parametry sluZzby Docasny provoz

5> Konkrétni rozsah a terminy budou uvedeny v rdmci bezpeénostni dokumentace. Terminy budou nastaveny
v souladu s pozadavky KiII.
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Aplikace (MS14+ a MS21+)

Mimo pracovni dobu

Pracovni doba

(21*4 + 9*19 = 234 hodin)

(21*16 = 336 hodin)
Maximalni doba Maximalni doba Minimalni
Eas jednoho vypadku Minimalni Sas jednoho vypadku dostupnost
(max. 2x za dostupnost [%] (max. 3x za [O/p]
sledované obdobi) sledované obdobi) 0
Pracovni den
Pracovni den gggg ~ gggg
06:00-22:001 5 5 hodiny 98,5 8 hodin 90,0
Mimo pracovni
den
04:00 - 23:00
Lhuty pri feseni incidentu v ramci pracovni doby

Lhaty pri vyfizovani incidentu

Lhata pro informovani o . . Kategorie C
zpusobu a odhadu délky feSeni Kategorie A Kategorie B
40 min 2 hodiny 10 hodin 80 hodin
Infrastruktura
Mimo pracovni dobu

Pracovni doba

(21*4 + 9*19 = 234 hodin)

(21*16 = 336 hodin)
Maximalni doba Maximalni doba L
; . L . . Minimalni
X jednoho vypadku Minimalni X jednoho vypadku
Cas Cas dostupnost
(max. 2x za dostupnost [%] (max. 3x za [%]
sledované obdobi) sledované obdobi)
Pracovni den
Pracovni den 04:00 — 06:00
06:00 — 22:00 22:00 - 23:00
2 hodiny 99,0 7 hodin 91,0
Mimo pracovni
den
04:00 — 23:00
Lhity pfi vyfizovani incidentu Lhaty pfi feSeni incidentu
. Kategorie B
. . o Kategorie A (max. 3 za Kategorie C
Lhdta pro informovani o (max. 1 za .
, I %ot . , sledované
zpUsobu a odhadu délky feSeni | sledované obdobi) .
obdobi)
40 min 2 hodiny 10 hodin 80 hodin

Tabulka 8 SLA parametry Aplikace a Infrastruktury

Sledovanym obdobim se rozumi kalendaini mésic. Pro kalkulaci byl vybran mésic s 30 dny, z toho 21
dni pracovnich a 9 nepracovnich. Celkem se tedy jedna o 720 hodin, z toho 336 v ramci pracovni doby,
234 v ramci nepracovni doby a 150 v ramci pravidelnych dennich servisnich oken (30*5 = 150 hodin).
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Vypadkem se rozumi neplanovany Ci neohlaSeny stav infrastruktury a Aplikace, kdy se neni mozné se
pfihlasit uZivatelskym uctem do Aplikace, nebo nejsou pfistupné vstupni portély Aplikace.

Planovana odstavka je doba, kdy bude Infrastruktura ¢i Aplikace uvedena do stavu mimo provoz.
Planovana odstavka musi byt projednana a schvélena Objednatelem nejméné 14 dni pfed odstavenim
Infrastruktury a Aplikace. Do planovanych odstavek nebo servisnich oken se nepoditaji asy vypadki
Infrastruktury a Aplikace zpUsobené chybou pracovnik(l Poskytovatele, incidentem nebo havarii.

Servisni okno je ¢as vymezeny pro provadéni servisnich €innosti, udrzby, profylaxe, zalohovani a
dalSich &innosti, které neumoZziuji bézny provoz Infrastruktury a Aplikace. V ramci Infrastruktury a
Aplikace jsou rozliSena nasledujici servisni okna:

. v Case 00:00 az 05:00 kazdy den.

. v Case od soboty 18:00 do nedéle 08:00 kazdy 1. vikend v mésici, vyuziti tohoto
Casu je podminéno souhlasem Objednatele a uvefejnénim oznameni na vefejné
uzivatelské Casti Aplikace.

Planovana schvalena odstavka ani servisni okno se nezapocitavaji do dostupnosti systému.
Nasazovani oprav:

. U vady typu A bude opravny bali€ek nasazen nejpozdéji v nejbliz§im servisnim okné
(kazdy den mezi 0:00 - 5:00) nebo neodkladné po dohodé mezi objednavatelem a
poskytovatelem.

. U vad typu B a C bude opravny bali¢ek nasazen na produkéni a referenéni prostredi
v nejblizsi aktualiza¢ni instalaci, nejpozdéji vSak do 1 tydne od vyfeSeni. Pokud nebude
dohoda s objednavatelem jina.

Lhaty pro vyfizeni ¢i feseni incidentu, vady, poZzadavku na nastaveni a dal$i Ihty v ramci SLA,
které jsou uvedeny v hodinach & minutach, jsou pocitany z uvedené pracovni doby pro dany den.

Pokud jsou Ihiity uvedené v pracovnich dnech, je mysSlen kazdy kalendarni den v roce mimo dni
vikendu (sobota, nedéle), statnich svatk(i a ostatnich svatk( (dle definice zakona €. 245/2000 Sb.,
o statnich svatcich, o ostatnich svatcich, o vyznamnych dnech a o dnech pracovniho klidu, ve znéni
pozdgjsich predpish).

Pokud si z objektivnich divodu, nezavislych na Poskytovateli, oprava identifikované vady vyzada delsi
Casovy Usek, nez je stanoven v SLA parametrech, ¢i zpusobi vznik jiné vady, bude k tomuto ze strany
Spravce pfihlizeno v ramci mési¢niho vyhodnoceni parametrd pinéni.

Poskytovatel musi prokazat, Ze nemohl pfi procesu opravy vady postupovat jinak (tj. musi prokazat,
Ze postupoval v rezimu ,best effort®).
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2.2.3 Uzivatelska podpora

Popis a pozadavky

Poskytovatel zajisti uzivatelskou podporu zahrnujici:

Zodpovidani uzivatelskych dotaz(l tykajicich se ovladani a funkénosti Aplikace.
Uzivatelské dotazy budou zodpovidany na zakladé informaci obsazenych v:
uzivatelskych pfiruc¢kach,

interni znalostni bazi.

@)
@)

V pfipadé, Ze bude dotaz vyfeSen ihned telefonicky pfi jeho pfijeti, musi Poskytovatel
takovyto dotaz v zjednoduSené podobé& zaznamenat do ServiceDesku. Bude-li to

mozné, bude Poskytovatel
ServiceDesku.

o

odpovidat

uzivatelim vyhradné prostfednictvim

UZivatelské dotazy budou moci byt pfijimany prostfednictvim
bezplatné telefonni linky (bezplatné pro uzivatele z CR), sluzba bude

poskytovana v Ceském jazyce.

a polském jazyce.

ServiceDesku a e-mailové adresy. Sluzba bude poskytovana v Ceském

Publikovani FAQ. Poskytovatel na mési¢ni bazi uvefejni v uzivatelské sekci MS

odpoveédi na 20 nejCastéji kladenych otazek.

SLA parametry — individualni

Parametr

Hodnota

Doba poskytovani uzivatelské podpory

5x10 — od 8:00 do 18:00 - kazdy kalendafni den
v roce mimo dnl vikendu (sobota, nedéle),
statnich svatkl a ostatnich svatka (dle definice
zakona ¢. 245/2000 Sb., o statnich svatcich,
o ostatnich svatcich, o vyznamnych dnech
a o dnech pracovniho klidu, ve znéni pozdéjSich
predpis).

PInéni pozadavku — odpovéd na dotaz uzivatele,
pro ktery existuje standardizovana odpovéd
v znalostni bazi nebo jej lze odpovédét na
z&kladé informaci obsaZenych v uzivatelskych
pfiruckach

Do 60 minut od pfijeti poZadavku na uZivatelskou
podporu nebo od prijeti telefonického hovoru.

Tato Ihata je pocditana vzdy pouze pro prvnich 5
pozadavkd v pofadi ke zpracovani. Tj. pokud
uzivatelska podpora pfijme soubézné 6
pozadavku, bude lhata pro 6. v pofadi pocitana
az od momentu vyfeSeni nékterého z prvnich 5.

Doplnéni znalostni baze o vybrané nové unifikované
odpovédi na uZivatelské dotazy a poskytnuti
odpovédi uZivateldm pro dotazy, pro které neexistuje
standardizovana odpovéd v znalostni bazi nebo je
nelze odpovédét na zdkladé informaci obsazenych
v uZivatelskych pfiruckach

1x za vyhodnocovaci obdobi

Publikovani FAQ dle zkuSenosti ze sledovaného
obdobi

Aktualizace probéhne do 5 pracovniho dne
nasledujiciho mésice.

Tabulka 9 SLA parametry sluzby UZivatelska podpora
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2.2.4 Predani provozu

Popis a pozadavky

Poskytovatel musi v rdmci sluzby fizeného pfedani provozu:

. Pfipravit detailni scénar:

o Pfesunu technického a systémového prostfedi, které je v majetku Objednatele.
Tento scénaf musi zahrnovat podrobny postup demontaze infrastrukturnich
prvku a jejich opakovaného slozeni a aktivace v nové lokalité. Poskytovatel
zajisti, Ze po pfedani systému bude systém ve stavu umozfujicim Fadny
provoz. Scénaf musi byt zpracovan v takové mife detailu, Ze Objednatel nebo
jim stanoveny subjekt, nebude k pfesunu infrastruktury potfebovat zadné dalsi
informace.

o Pfedani provozu infrastruktury, ktery musi zahrnovat: pfedani know-how
novému poskytovateli této sluzby (v€etné moznosti stinovani provozu novym
zajiStovatelem), predani vSech aktiv v podobé, vjaké vznikla v priibéhu
provozu (v€etné provoznich zaznami), podporu Poskytovatele novému
poskytovateli sluzby. Scénaf musi zajistit, Zze po pfedani provozu HW
infrastruktury bude systém ve stavu umoznujicim fadny provoz.

o Soucasti scénaie musi byt i scénar zajistujici pfenos a konzistenci:
o dat a vesSkerych zaloh, které byly vytvofeny vramci bé&zného provozu
informacéniho systému a podpurnych provoznich nastroju;
o zdznam( vytvofenych v souvislosti s provozem informaéniho systému
a podpUlrnych provoznich nastroju.
. Predat provozni dokumentaci podpurnych provoznich nastroju, kterd musi obsahovat
alesporni:
o dokumentaci konfigurace a parametrizace nastroj(;
o dokumentaci integraénich vazeb na okolni nastroje;
o mechanismy parametrizace nastroj;
o popis provozniho zajisténi nastroja.
. Veskera data a informace vzniklé v pribéhu provozu systému a podplrnych provoznich

nastroji budou Poskytovatelem pfedana v podobé, v jaké byla vytvafena a ukladana
pFi provozu (jinymi slovy: nebudou provadény zadné exporty a pfevody dat a informaci,
predava se funkéni systém s plnym datovym obsahem).

. Poskytovatel se bude ucastnit pracovnich jednani se Zadavatelem a novym
poskytovatelem sluzeb za ucelem konzultace a pfipadného doplnéni scénaru predani
provozu. Rozsah poskytované soucinnosti je stanoven ve vysi 20 ¢lovékodni.

. V ramci ukonc€eni sluzeb budou provedeny veSkeré ¢innosti a pfedany veskeré
nalezitosti, definované schvalenym scénafem. Poskytovatel musi zajistit dohled nad
fadnym naplhovanim scénéfe a jakékoliv odchylky od né&j bezprostiedné hlasit
Zadavateli.

. Poskytovatel umozni Zadavateli pfesunout technické a systémové prostredi do novych
prostor, tj. zajisti pfistup k prostfedkim a umozni jejich pfesun. Pfesun systému do
jinych prostor (datovych center) zajiStuje a hradi Zadavatel.

. Poskytovatel zpracuje pfedavaci protokoly pro veskera predavana aktiva.

Provedenim této sluzby (pfedani provozu) prestava Poskytovatel zajistovat housingové sluzby.
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SLA parametry

Parametr Hodnota

20 pracovnich dnu od vyzvy Zadavatele

Pfedani scénare predani provozu k zahajeni sluzby

Zapracovani pfipadnych pfipominek Zadavatele | 5 pracovnich dnu od pfedani pfipominek

Tabulka 10 SLA parametry sluzby Preddni provozu
3 Servis a rozvoj Aplikace

Sluzby servisu a rozvoje Aplikace se tykaji jen té &asti, jez byla vyvinuta nad standardizovanymi
infrastrukturnimi prvky, na nichz jsou MS14+ a MS21+ zaloZeny a k nimz MMR disponuje zdrojovymi
kédy s opravnénim zmén.

Ta ¢ast MS14+, pro niz MMR poptava sluzby servisu a rozvoje MS14+ je v tomto dokumentu nazvana
jako ,Aplikace MS14+“ a je zvyraznéna na schématu architektury celého informa&niho systému MS14+
uvedeném v dokumentaci Architektura MS2014+ ¢ Technickou podporu s definovanymi SLA parametry
pro standardizované SW a HW produkty, na kterych je MS14+ zaloZzen (viz modfe oznaCené
komponenty/architektonické stavebni bloky), zajisti MMR a tato technicka podpora pro standardizované
produkty tak neni pfedmétem Smlouvy.

Ta ¢ast MS21+, pro niz MMR poptava sluzby servisu a rozvoje MS21+ je v tomto dokumentu nazvana
jako ,Aplikace MS21+“. Pokud bude MS21+ vytvoren:

e Z kopie MS14+ (viz dale), bude vytvofen nad standardizovanymi SW a HW produkty (viz modie
oznatené komponenty/architektonické stavebni bloky na schématu architektury celého
informacniho systému MS14+);

e Zcela nové (viz dale), bude vytvofen nad standardizovanymi SW a HW produkty dle nabidky
Poskytovatele (musi byt spinéna podminka, jaké komponenty feSeni mlize Poskytovatel oznadit
jako standardizované SW a HW produkty — viz Technicka specifikace MS21+).

Spravce MS14+ a MS21+ poskytne ke dni podpisu smlouvy aktualni dokumentaci k systému MS14+.
Pokud bude podpis ucinén v procesu nasazovani nového releasu MS14+, bude tak u€inéno ihned po
vypracovani a prfedani dokumentace Pavodnim dodavatelem MS14+,

Veskeré sluzby dle Smlouvy budou zaznamenavany prostfednictvim aplikaci ServiceDesk, (aktualné je
Aplikace ServiceDesk pro MS14+ provozovana Plavodnim dodavatelem MS14+).

Pokud se tato Smlouva odkazuje na konkrétni nastroje &i infrastrukturni prostfedky (napf. nastroj
ServiceDesk), mize v prlibéhu jejiho plnéni dojit ke zméné téchto nastroji ¢&i infrastrukturnich
prostfedkd ¢i osoby, ktera je provozuje. Pfedmét cinnosti Poskytovatele vymezeny v ramci popisu
Sluzeb se tim v8ak neméni (vyménou nastroje ServiceDesk se nijak neméni povinnost Poskytovatele
pouzivat ten systém ServiceDesku, ktery bude uréen ze strany Spravce MS14+ a MS21+).

Poskytovatel musi sluzby zajistovat v souladu s metodikou ITIL v3.

Objednatel upozornuje, Zze se na MMR budou vztahovat povinnosti pfijemce finanéni podpory s ohledem
na zadost o finan¢ni podporu na projekt financovany z fondd EU. Poskytovatel mdze investi¢éni majetek
MMR v podobé MS14+ a MS21+ &i jejich jednotlivych Casti’/komponent zhodnocovat, nesmi ho

6 Schéma znazorfiuje vztah mezi jednotlivymi IS MS14+ a Aplikaci MS14+ a ohraniéuje, které &asti jsou
predmétem plnéni Smlouvy u sluzeb servisu a rozvoje.
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znehodnocovat ¢i jinak poskozovat, U€el pouziti MS14+ a MS21+ musi zlstat stejny, musi byt
zachovana povinna publicita, a to minimalné do konce doby udrZitelnosti projektu.

3.1 Zpracovani metodické dokumentace

Popis sluzby

Poskytovatel je povinen zpracovat dokumentaci postupl Poskytovatele pfi zajisténi Sluzeb servisu
a rozvoje MS14+ a MS21+ (déle jen ,postupové manualy“). Poskytovatel je povinen predlozit
postupové manualy k akceptaci (schvaleni) Spravci MS14+ a MS21+ z pohledu dodrZeni obvyklych
standardd, pozadovaného rozsahu a detailu postupovych manuald, a to vSe tak, aby byly dodrzeny
podminky a terminy stanovené Smlouvou.

Po schvaleni postupovych manualt Spravcem MS14+ a MS21+ zanese Poskytovatel definici svych
proces(l do Aplikace ServiceDesk MS21+, a to bud sam uzivatelskym nastavenim pFisluSného nastroje
ServiceDesk MS21+ nebo Spravce MS14+ a MS21+ zajisti pro Poskytovatele nezbytnou soucinnost
provozovatele ServiceDesk MS21+ tam, kde je vyZadovan administratorsky/programatorsky zasah
provozovatele ServiceDesk MS21+. Bez nastaveni procest Poskytovatele v aplikaci ServiceDesk
MS21+ neni mozné zahaijit poskytovani sluzeb servisu a rozvoje.

Spravce MS14+ a MS21+ rovnéz zajisti pro Poskytovatele pfistupova opravnéni do ServiceDesk
MS21+ vrozsahu nezbytném pro uZivatelské ovladani/pouzivani téchto procesl a vkladani
pozadovanych hodnot do ServiceDesk MS21+ vznikajicich v souvislosti s ¢innosti Poskytovatele.

Postupy/procesy Poskytovatele, jez budou implementovany do nastroje ServiceDesk, musi splfiovat
nasledujici pravidla dana standardem:

e Navrh postupt musi odpovidat mezinarodné uznavanému standardu ITILv3 nebo vyssi.

e Navrh postuptd musi respektovat rozdéleni pravomoci a odpovédnosti stanovené v kapitole
2.

e Navrh postupi musi obsahovat mechanismy pro fizeni administrace rozvojovych celki
(Release management), stanovovani jejich harmonogramu a obsahu, roli
a odpovédnosti na udrovni konkrétnich subjektd zapojenych do servisu a rozvoje
MS2014+/MS2021+

e Navrh postuptd musi umoznit jednoznaénou implementaci definovanych proces(i formou

detailni analyzy konkrétniho pozadavku, kterou zpracuje Poskytovatel a ktera bude

zahrnovat zejm.:

Popis workflow;

Definice konfiguracnich polozek;

Stanoveni roli a funkci;

o Popis vlastniho procesu.

Navrh postupl musi ve své obrazové ¢asti vyuzivat néktery z béZnych standardl pro tvorbu

diagramu (napf. BPMN). Minimalni rozsah je uveden na pfikladu flowchartu pro kategorizaci

pozadavku nize.

O O O
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Kategorizace pfijate Udslost

Cokins: Preds S MS

Schéma 3 Kategorizace prijaté Uddlosti
Ostatni dokumenty nutné pro zahajeni sluzeb servisu a rozvoje

Poskytovatel dale zpracuje a preda spravci MS14+ a MS21+ ke schvaleni nasledujici dokumentace
procesu spojenych s fizenim vyvoje a nasazovani opravnych a zménovych bali¢kd Aplikace MS14+ a
Aplikace MS21+:

e Sprava zdrojového kodu;

e Seznam vyvojovych nastrojl;

e Kontrola kvality kédu;

e Sprava zmén;

e Sprava konfiguraci;

e Sprava nasazeni, v¢€. instalanich pfiru¢ek pro Provozovatele MS14+ a MS21+ (VZ na provoz
MS14+ a MS21+ bude zadana v budoucnu).

Metriky sluzby (SLA)
Sluzba bude provedena v terminu stanoveném Smilouvou.

Akceptace postupovych manudll Spravcem MS14+ a MS21+ je podminkou pro zahdjeni poskytovani
sluzeb s prabéznym a vykonovym plnénim.

Vyhodnoceni sluzby

O poskytnuti sluzby zpracovani dokumentace bude pfipraven Poskytovatelem Protokol o akceptaci
zpracovanych postupovych manuall a dokumentace procesl, ktery bude obsahovat informaci
o presném datu a ¢ase akceptace postupovych manuall a dalSich dokumentd, jak je uvedeno shora.
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3.2 Servis Aplikace

Popis a pozadavky

Poskytovatel bude zajistovat sluzby servisu v pfipadé zjisSténych vad/pozadavkl pro Aplikace MS14+
a MS21+, a to nasledovné:

e Pro MS14+ budou sluzby servisu zajiStovany na zakladé vyzvy Objednatele, nejdfive po
akceptaci postupovych manuall v ramci sluzby zpracovani metodické dokumentace;

¢ Pro MS21+ budou sluzby servisu zajiStovany na zakladé vyzvy Objednatele uc¢inéné na zakladé
schvaleni Dohody o partnerstvi a operacnich programu ze strany Evropské komise.

Pro zajisténi sluzeb servisu je Poskytovatel povinen vyuzivat a aktualizovat dokumentacni zakladnu
MS14+ a MS21+, jez je tvofena standardni dokumentaci popisujici Aplikaci MS14+ a MS21+
a jednotlivé standardizované SW a HW produkty, na nichz jsou MS14+ a MS21+ zalozeny, v mife detailu
dostateéném pro pfedani Aplikaci MS14+ a MS21+ k servisu 3. osobé, {j. subjektu odliSnému od autora
puvodniho SW, pficemz tato 3. osoba pfevezme smluvné vymezenou odpovédnost za servis.

3.2.1 Incident management

Vadou (incidentem) je pro ucely Smlouvy myslen jakykoliv nedostatek Aplikace MS14+ nebo Aplikace
MS21+ zplsobeny chybnym navrhem, nevhodnym &i nedokonalym provedenim, ktery mize ovlivnit
funkéni zplsobilost Aplikace MS14+ nebo Aplikace MS21+ s ohledem na pozadavky:

e Platnych pravnich predpisu;
e Pro Aplikaci MS21+
o Jednotného narodniho ramce pravidel a postupl v ramci EU fondu pro programové
obdobi 2021-2027 (JNR);
o Technické specifikace MS21+;
e Pro Aplikaci MS14+
o Jednotného metodického prostredi (JMP);
o Dokumentace Detail Design a uzivatelské pfirucky systému

Vadou je stav, ktery je zménou proti pavodnimu zadani/stavu a zarovef neni pozadovany novym
vyvojem/rozvojem.

Poskytovatel bude od zahajeni sluZzeb servisu odstrariovat vedkeré vady Aplikace MS14+ a Aplikace
MS21+ ve Ihatach dle kategorii vad (A, B, C) a zavaznosti dopadu vad (|, Il, lll), a to v ramci pevné
a uplné ceny za sluzby servisu dle Smlouvy. Poskytovatel musi zajistit 3. trover podpory (L3) u Aplikace
MS14+ a Aplikace MS21+ spodivajici v zaru¢ni i pozaruéni opravé zjisténych vad, a to v rozsahu
odpovédnosti definovanych nasledujicim schématem a jeho popisem.

Technicka podpora a udrzba celku MS14+ a MS21+ je zajiSténa soucinnosti vicero subjektl. Tyto
subjekty jsou ¢i budou smluvné vazany MMR jako Spravci MS14+ a MS21+. MMR tak vzdy smluvné
zajisti potfebnou soucinnost vSech subjektl podilejicich se na technické podpofe a udrzbé MS14+ a
MS21+ tak, aby byly dodrzeny SLA parametry systému jako celku.

Poskytovatel bude pfi plnéni pfedmétu Smlouvy postupovat v Uzké soudinnosti s Provozovatelem
MS14+ a MS21+, ktery bude poskytovat sluzby provozu MS14+ a MS21+ dle katalogu sluzeb. Pokud
je v nasledujicim textu popsana odpovédnost/soucinnost Provozovatele MS14+ a MS21+, plni tuto roli
po dobu doc¢asného provozu MS14+ a MS21+ (vice viz kapitola 1) Poskytovatel.
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1. Uroven podpory

Provozovatel

2. Uroven podpory
(metodicka ¢ast)

2. Uroven podpory
(technicka cast)

Spravce, implementacni

Provozovatel
struktura

3. Uroven podpory
(Aplikace MS14+ a
MS21+)

Vyrobci/Vendor technologii Poskytovatel Vyrobci/Vendor technologii

3. Uroven podpory
(hardware)

3. Uroven podpory

(standardizovany SW)

Schéma 4 Urovné podpory Aplikace MS14+ a MS21+

Role subjektu pfri Popis role subjektu v provoznim modelu MS14+ a MS21+
poskytovani
technické podpory
Provozovatel Zajistuje sluzbu jednotného kontaktniho mista pro MS14+, sluzbu jednotného
MS14+ a MS21+ kontaktniho mista pro MS21+ a pfimou podporu uzivatell systému (v ramci
(bude vybran 1. Urovné podpory).
v budoucnu)’ Provozovatel dale zajistuje:

e Technickou ¢ast 2. urovné podpory spocivajici zejména v:

o Reseni nestandardnich a poruchovych stavil/incidentl a pozadavki
v dennim provozu, predanych z 1. drovné podpory, tj. odstranovani
incidenttd na urovni provozu systému (chyb provozu, chyb, které Ize
odstranit zménou konfigurace fe$eni, a to dle popsanych scénari a
provoznich smérnic).

o Vedeni konfiguracni databaze celého systému a prostfedi MS14+ a
MS21+.

o Komunikace s 3. urovni podpory za UuUCelem odstranéni vad
vyzadujicich servisni zasah 3. irovné podpory u SW a HW komponent
(tj. i Aplikace MS14+ a Aplikace MS21+).

o Zpfistupnéni provozniho prostfedi pro Poskytovatele pfi uplatnéni
zaruéniho a pozaruéniho odstranéni vad iniciovaného ze strany
Spravce MS14+ a MS21+.

o Aktualizaci provozniho prostfedi, fizeni zmén a release management.

o Podpore pfi rozvoji MS14+ a MS21+.

MMR jako Spravce | Spole¢né s pfislusnymi pracovniky implementaéni struktury zajiStuje
MS14+ a MS21+ metodickou €ast 2. drovné& podpory spocivajici zejména v odpovédich na
dotazy vyzadujici pokrocily vyklad Jednotného narodniho ramce pravidel a
postupll v ramci EU fondu pro programové obdobi 2021-2027 (IJNR) pro
MS21+ a/nebo Jednotného metodického ramce (JMR) pro MS14+ a
souvisejicich implementacnich pravidel. Provadi posouzeni zadosti o zménu
funkcionality, schvaluje zménova fizeni a podili se na testovani. Provadi
dohledové cinnosti nad vSemi subjekty zapojenymi do spravy MS14+ a
MS21+.

7 Do okamZiku vybéru Provozovatele MS14+ a MS21+ zastdva tuto roli v rdmci doéasného provozu Poskytovatel.
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Dodavatel 3. Dodavatel 3. urovné podpory Aplikace MS14+ a Aplikace MS21+ (t.

urovné podpory Poskytovatel) zajituje na zakladé eskalaci z 1. a 2. durovné podpory a na
MS14+ a MS21+ (tj. | zakladé vlastni diagnostické €innosti opravu zjisténych vad, a to samostatné
Poskytovatel) ¢i v soudinnosti s poskytovateli 3. urovné podpory standardizovanych SW a

HW produktl. Poskytovatel zajistuje zejména:

e Provéfeni a navrh feSeni incidentu (tj. vady), poskytnuti opravného SW
bali¢ku Aplikace MS14+ a/nebo Aplikace MS21+ v definovaném SLA;

e Poskytnuti poradenstvi pro feSeni SW vad v definovaném SLA;

e Provéfeni, navrh feSeni a feSeni konfiguranich problém( Aplikace
MS14+ a/nebo Aplikace MS21+;

e Reseni SW problému Aplikace MS14+ a/nebo Aplikace MS21+.

Poskytovatel zarover koordinuje na zakladé rozboru a popisu pficin zjisténé

vady ¢innost v8ech poskytovatell 3. Urovné podpory tak, aby byl celek

MS14+ a/nebo MS21+ funkéni.

Dodavatelé Zajistuji na zakladé smluvniho vztahu s MMR a dle podminek pfislusného

standardizovanych | produktu podpory technickou podporu standardizovanych SW a HW

SW a HW produktt | produktl, na nichz jsou MS14+ a MS21+ zaloZeny (ij. maintenance licenci,

opravy zjisténych vad, poskytovani patchud a hotfix( atp.).

Tabulka 11 Role subjektt - urovné podpory

Poskytovatel bude v ramci sluzeb servisu (tj. zajisténi 3. urovné podpory Aplikace MS14+ a Aplikace
MS21+) zajiStovat nasledujici ¢innosti:

¢ Diagnostiku Aplikace MS14+ a Aplikace MS21+ s ohledem na identifikaci vad;
e Odstrafiovani identifikovanych vad v Aplikace MS14+ a Aplikace MS21+.

Sluzba bude poskytovana nepretrzité od okamziku zahajeni poskytovani sluzeb servisu (viz dale).
Veskeré ukony Poskytovatele provadéné v souvislosti se sluZzbami servisu budou zaznamenany
v nastroji ServiceDesk.

Zajist'ovani diagnostiky s ohledem na identifikaci vad

Diagnostika systému, za uCelem ovéreni jeho spravné funkénosti a vlastnosti, bude Poskytovatelem
provadéna:

e Na pokyn Spravce MS14+ a MS21+ nebo Provozovatele MS14+ a MS21+ v pfipadé, ze
provozni informace indikuji chybové stavy, mozné nedostatky nebo zhorSeni jeho béznych
vykonovych charakteristik. Identifikované vady budou na Poskytovatele eskalovany
prostfednictvim  nastroje  ServiceDesk. Poskytovatel nebude provozovat vlastni
dohledové/monitorovaci nastroje nad infrastrukturou MS14+ a MS21+;

¢ Na zakladé nestandardnich nebo od normalu se odchylujicich provoznich ukazateld (s vyuzitim
napojeni Poskytovatele na monitorovaci nastroje MS14+ a MS21+ — viz dale);

e Poskytovatelem proaktivné na zakladé vlastni diagnostické Cinnosti — Poskytovatel maze
provadét v ramci diagnostickych c&innosti kontrolu dostupnosti dodavanych komponent (s
vyuzitim napojeni Poskytovatele na monitorovaci nastroj MS14+ a MS21+ — viz dale).

Monitoring provoznich, vykonnostnich a bezpeénostnich logt je v kompetenci Provozovatele MS14+ a
MS21+, ktery nejen reaktivné, ale i proaktivné eskaluje udalosti na 3. iroven podpory — tj. Poskytovatele.
Co ma byt pfedmétem eskalace, muze Poskytovatel definovat ve svych postupovych manualech, které
pro Aplikaci MS14+ a Aplikaci MS21+ vytvofi a podle kterych Provozovatel MS14+ a MS21+ zavazné
postupuje.

Pro diagnostiku muze Poskytovatel vyuzivat zejména nasledujici zdroje informaci, jez budou
Poskytovateli pfedavany Provozovatelem MS14+ a MS21+ (viz sloupec ,Zpusob pfistupu*):®

8 Chybova hlaseni technologickych prvki (napf. databaze) jsou zaznamendény ve vy$e uvedenych lozich (tj. napf.
chybové hlaseni vzniklé chybnym volanim databaze) a tak k nim Poskytovatel ziska pfistup.
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Zdroj

Struéna charakteristika

Zpusob pristupu
Poskytovatele ke zdroji
informaci

Auditni zdznamy

Informace o chovani uzivatell
v systému

Zaznamy elektronickych

Informace o provedenych

Skrze aplikaéni formulare
dostupné v ramci
administratorského pfistupu (viz

aplikacni sluzby na strané
serveru

ukonu elektronickych ukonech predany pfistup pro roli
nejvysSiho administratora v
ramci Aplikace MS14+ a
Aplikace MS21+).

Aplikacni log Informace o chovani pfislusné Skrze webovou konzoli

centralniho monitoringu (viz
dale).

Klientské chybové
hlasky

Informace o chovani Aplikace na
strané klienta

Skrze hlaseni od uzivatell
prfedané skrze email nebo
ServiceDesk.

Systémovy log

Informace o chovani
komponenty z pohledu
operacniho systému

Skrze webovou konzoli
centralniho monitoringu (viz
dale).

Crash dump log

Opis pameéti procesu aplikac¢niho
serveru

Predani ve formé systémového
dump souboru generovaného
OS v ramci soucginnosti
Provozovatele MS14+ a MS21+.

Specializované servisni
nastroje Poskytovatele

Vlastni specializované servisni
nastroje, které vytézuji dalsi
informace o chovani dané
komponenty systému. V tuto
chvili neni nasazen v ramci
MS14+ a MS21+ Zadny nativni
servisni nastroj. Poskytovatel
vSak muze instalaci servisniho
nastroje poZadovat.

Tabulka 12 Zdroje informaci

Pozadavek na vyuziti vySe uvedenych zdroju informaci mize Poskytovatel kdykoliv pfedat na Spravce
MS14+ a MS21+, ktery poZadavek zajisti v souladu s uzavienou smlouvou s Provozovatelem MS14+ a
MS21+ (bude uzaviena v budoucnu).

Pro pfimy pfistup k aplikaénim logdm muaze Poskytovatel vyuzit vzdaleny pfistup prostfednictvim
webové konzole monitorovaciho nastroje Provozovatele. Tento pfistup Poskytovatel ziska na zakladé
Z4dosti prostfednictvim Spravce MS14+ a MS21+. Souc¢éasti Zadosti Poskytovatele musi byt i definice
rozsahu informaci, ke kterym chce Poskytovatel pfistupovat.

Napojeni Poskytovatele do monitorovaciho nastroje Provozovatele bude realizovano skrze nativni
konektor (agenta), jez bude kompatibilni s aplikaci Poskytovatele. Pfip. mize Poskytovatel vytvofit pro
monitorovaci nastroj konektor viastni. Definice metrik a zplsobu sbéru dat pak poskytuje Poskytovatel
typicky prostrednictvim vlastniho Management packu. Standardni parametry pro monitoring, jez si mGze
Poskytovatel dle svych postupli a metodik nastavit, pak zahrnuji zejména:

e Predavat pouze relevantni zaznamy (filtrovani a selekce);

e Proaktivni periodické kontrola dostupnosti jednotlivych komponent Aplikace MS14+ a Aplikace
MS21+;

e Proaktivni periodicka kontrola funk&nosti jednotlivych komponent Aplikace MS14+ a Aplikace
MS21+;

e Kategorizace pfedavanych zaznamu.
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Poskytovatel mize (ale nemusi) po Spravci MS14+ a MS21+ rovnéz pozadovat instalaci vlastniho
specializovaného servisniho nastroje/rozhrani Poskytovatele do prostfedi MS14+ a MS21+, ktery
v pfipadé potfeby ladéni a debugu Aplikace MS14+ a Aplikace MS21+ sestavi tzv. Dump Log (dale jen
.servisni nastroj Poskytovatele®), ke kterému Poskytovatel bude mit pfistup.

Servisni nastroj Poskytovatele miize mit podobu integralni komponenty dodavaného feSeni Aplikace
MS14+ a Aplikace MS21+ nebo samostatné Aplikace &i addonu k Aplikaci MS14+ a Aplikaci MS21+. V
pfipadé, Ze se bude jednat o nedilnou soucast dodavaného feseni Aplikace MS14+ a Aplikace MS21+,
bude v ramci testovani na DEV prostfedi (ij. pfed implementaci do TEST, REF a PROD) servisni nastroj
Poskytovatele otestovan z pohledu bezpecnosti a stability s danou verzi Aplikace MS14+ a Aplikace
MS21+ jako celku. V pfipadé, Ze se bude jednat o samostatnou komponentu, bude i tato testovana na
DEV z pohledu bezpecnosti a stability, nez bude zpfistupnéna na dalSich prostfedich. Pokud bude
Aplikace MS14+ a Aplikace MS21+ (nebo jeji soucast — v tomto pfipadé servisni nastroj) nebo servisni
nastroj v podobé& samostatné Aplikace vykazovat bezpecnostni problémy nebo naruSovat stabilitu
systému, bude dotéena instalace servisniho nastroje spolu s odlvodiujicim komentafem
Provozovatelem MS14+ a MS21+ ukon&ena.

Servisni nastroj Poskytovatele instaluje Provozovatel MS14+ a MS21+ na zakladé pfedané instalacni
dokumentace do prostfedi/infrastruktury MS14+ a MS21+. Poskytovatel musi jako soucast instalacni
dokumentace servisniho nastroje dodat Spravci MS14+ a MS21+:

¢ Instalacni soubory pfislusného servisniho nastroje Poskytovatele ve formé instalacniho bali¢ku
pro danou platformu (Microsoft Windows, Linux, IBM AlX atp.).

e Licenéni ujednani, ze kterého vyplyne pravo Provozovatele MS14+ a MS21+ instalovat tento
servisni nastroj Poskytovatele do prostfedi MS14+ a MS21+.

e Instalaéni pfirucku, ktera bude popisovat instalaéni kroky pro uspésnou instalaci do prostfedi
MS14+ a MS21+.

e Parametry servisniho nastroje Poskytovatele, pro konfiguraci DUMP logu tak, aby log
obsahoval nezbytné udaje pro naslednou analyzu ze strany Poskytovatele.

Instalaci servisniho nastroje Poskytovatele zajisti Provozovatel MS14+ a MS21+ az po provedeni
funk&nich a bezpecénostnich testl a nasledné v ramci soucinnosti bude Provozovatel MS14+ a MS21+
zajiStovat predavani vystupl z toho nastroje Poskytovateli.

Odstranovani identifikovanych vad v Aplikaci MS14+ a Aplikaci MS21+

Odstrafiovani identifikovanych vad bude provadéno Poskytovatelem v soudinnosti se subjekty, které
zajistuji 3. droven podpory standardizovanych SW a HW produkt( (ij. servisni podporu téchto
standardizovanych SW produktt) pro jednotlivé dodané standardizované SW a HW prvky feSeni celku
MS14+ a MS21+. Ukolem Poskytovatele je:

e Provérit a detailné charakterizovat vadu. Poskytovatel je povinen identifikovat samostatné,
pfip. s podporou standardizovanych SW produktd vyuzitych v MS14+ a MS21+ zdroj/pfi€inu
vady a tuto skute€nost uvést v ServiceDesk. Na Poskytovatele budou eskalovany v8echny
zjisténé vady zjisténé na celku MS14+ a MS21+ (s vyjimkou vad jednoznacné identifikovanych
ze strany provozovatele MS14+ a MS21+ na HW a sitové infrastruktufe, jez odstrani
Provozovatel MS14+ a MS21+ v ramci své odpovédnosti).

e Zpracovat a prezentovat Objednateli navrh na odstranéni vad, v¢. nutné soucinnosti dalSich
subjektl zajistujicich podporu MS14+ a MS21+ (napf. podpory standardizovanych SW a HW
produktt), a to formou adresnych Ukoll na tyto subjekty, souslednosti a termin( jejich realizace
dle uzavfenych SLA.
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e Odstranit vadu v Aplikaci MS14+ a Aplikaci MS21+. V pfipadé vad, které jsou pokryty
servisni podporou standardizovanych SW ¢i HW produkt bude Poskytovatel servisu Aplikace
MS14+ a Aplikace MS21+ koordinovat €innost subjektd zajiStujicich odstrafiovani vad v ramci
3. urovné podpory téchto standardizovanych SW & HW produktu. Stejné tak bude Poskytovatel
koordinovat servisni podporou standardizovanych SW & HW v pfipadé, kdy je pro odstranéni
vady v aplikaci MS14+ a MS21+ potfeba zajistit servisni podporu standardizovanych SW &i HW.

¢ Poskytovat informace o pribéhu odstranovani vad prostfednictvim nastroje ServiceDesk.

e Prezentovat Objednateli souhrnné informace o odstranéni vad a prabézné
upravovat/aktualizovat dokumentaéni zakladnu MS14+ a MS21+ s ohledem na dopady
odstranénych vad do dokumentace MS14+ a MS21+.

Postup fedeni Zivotniho cyklu odstranéni zjisténé vady je uveden v nasledujicim schématu a tabulce.
SLA jsou Poskytovateli po&itany u Ukonu, které spadaji do jeho kompetence.

Pokud si z objektivnich divodu, nezavislych na Poskytovateli, oprava identifikované vady vyzada delSi
Casovy Usek, nez je stanoven v SLA parametrech, ¢i zpUsobi vznik jiné vady, bude k tomuto ze strany
Spravce prihlizeno v ramci mésiéniho vyhodnoceni parametr( pinéni. Poskytovatel musi prokazat, Ze
nemohl pfi procesu opravy vady postupovat jinak (tj. musi prokazat, ze postupoval v rezimu ,best
effort).
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Business Process Odstranéni zZjisténé vady /

Odstranéni zjisténé vady

Ufivatelé/Spravee M52014+ a MS2021+

Identifikace a nahlageni
vady

Spravce MS2014+a MS2021+

Poskytovatel

O

Akeeptace
odmitquti vady

ODMITHUTA

Provozovatel

PFijeti vady

Visledek
pFijeti vady

Doplnéni vady

MNEAKCEPTOVANA

AKCEPTOVANA

Nahlasena udalost
neni vadou

PFedéni opravného

balicku k nasazeni

PRUATA

Je do Fedeni odstranéni
technické pedpory p

Eskalace na 3. droven

Poskytovatel 3. irovné technické
podpory pro standarizované SW, HW

vady potfeba zapojit 3. troveri
o standardizované SW, HW?

podpory

informevani o zpiisobu

FeZenivady

I 2

Pfiprava opravného

balitku a jeho nasazeni

na wvojové prostredi
(DEV)

Akceptani testovani

ysledek ovéfeni
vyfeseni vady

NEAKCEPTOVAN

AKCEPTOVAN

Vysledek
testu

Nasazeni opravného
balitku na testovaci

Test bezpeEnosti a

prostfed (TEST)

stability

AKCEPTOVAN

Uprave dokumentatni
zakladny

Poiadavek je
realizovan

MEAKCEPTOVAN

Nasazeni opravného
balitku na produkéni
prostfedi (PROD)

Schéma 5 Business Process Odstranéni zjisténi vady
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Krok

Odpovédna role

Popis kroku

Identifikace a
nahlaseni vady

Kdokoliv (Spravce MS14+ a
MS21+, Poskytovatel,
Provozovatel MS14+ a
MS21+, uzivatelé MS14+ a
MS21+)

Vada bude zaznamendna prostfednictvim
nastroje ServiceDesk. Osoba, ktera vadu
identifikovala, popiSe vadu zpusobem, ktery co
nejpfesnéji umozni jeji opétovné nasimulovani
nebo jeji ureni.

Prijeti vady

Provozovatel (v dobé
poskytovani do&asného
provozu Poskytovatel)

Poskytovatel na zakladé obeznameni se
S popisem vady vadu:

e Pfijme; - stanovi kategorizaci zavaznosti
vady. Spravce dohlizi nad spravnosti
kategorizace dané vady a ma opravnéni
tuto kategorizaci zménit.

e Pfijme — stanovi kategorizaci dopadu
vady. Spravce ma informaci o
kategorizaci vady k dispozici.

e Odmitne - v pfipadé, ze se nejedna o
vadu Aplikace MS14+ nebo Aplikace
MS21+. Toto rozhodnuti musi
Poskytovatel dolozit;

e Vrati kdoplnéni - vpfipadé, Zze na
zakladé popisu vady nem(ze vadu
opétovné nasimulovat nebo identifikovat.
Poskytovatel musi pfesné uvést, jaké
informace postrada. Poskytovatel smi
pozadovat pouze doplnéni informaci,
které mohou bé&zZni uzivatelé opatfit.

Doplnéni vady

Autor hlaseni vady

Autor hlaSeni vady doplni hlaSeni o informace
pozadované Poskytovatelem.

Kontrola
kategorizace
zavaznosti vady

Spravce MS14+ a MS21+

Spravce MS14+ MS21+ muze kdykoliv v pribéhu
administrace vady zménit jeji kategorizaci
zavaznosti. V tomto pfipadé zacina béh Ihat
znovu, a to dle nové nastavené kategorie
zavaznosti vady.

Poskytovatel ma opravnéni vyvolat neshodu
ohledné nové nastavené kategorie ze strany
Spravce. V takovém pfipadé budou SLA pocitana
dle plvodni kategorizace Poskytovatele, a to od
data pavodni kategorizace vady.

Poskytovatel musi  prokazat oduvodnéni
neshody.

Finalni rozhodnuti ohledné feSeni neshod bude
v rukou Spravce MS14+ a MS21+, pficemz tento
si mUze vyzadat stanovisko dalSiho subjektu
(napf. technického dozoru nad MS14+ &i MS21+).

Kontrola
kategorizace
dopadu vady
— procedura
Prioritizace

Spravce MS14+ a MS21+

U vybranych zaznamu( vady ma Spravce MS14+
a MS21+ moznost wvyuzit tzv. proceduru
Prioritizace, kdy oznacené zaznamy vad budou
feSeny v terminech jinych kategorii (napf. vada
kategorie zavaznosti C a dopadu lll. bude feSena
v terminech odpovidajici vadé A, kategorii
dopadu 1.).

SLA parametry pro proceduru Prioritizace jsou
nastaveny nasledovné: kategorizace vady se
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neméni vzhledem k sankénimu ujednani, tedy
v pfipadé nesplnéni terminu opravy vady jsou
sankce udélovany dle puavodni kategorie
zavaznosti vady.

Cas pro opravu vady se zad&ina poéitat jako nova
IhGta v okamziku zahajeni procedury Prioritizace,
a to oznacenim pozadavku Spravcem MS14+ a
MS21+ v SD nastroji jako prioritniho a uréenim
Casu k vyfeSeni — vybérem z ,Matice vypoctu SLA
pro feSeni vad® viz nize).

Pocet zaznam( vad pro eskalaéni proceduru je
omezen hodnotou 15 ks za sledované obdobi.

Akceptace/
odmitnuti vady

Autor hlaSeni vady,
Spravce MS14+ a MS21+

Autor hlaseni vady i Spravce MS14+ a MS21+
akceptuji odmitnuti vady, tj. stvrdi, Ze se
v nahlaseném pfipadé nejednalo o vadu MS14+
a MS21+.

Autor hlaseni vady i Spravce MS14+ a MS21+
mohou odmitnuti vady neakceptovat a predaji
vadu zpét k FeSeni Poskytovateli.

Informovani o Poskytovatel U vad kategorie B a C sdéli Poskytovatel blizsi

zpUsobu feseni informace o vadé, zejména jakym zpusobem

vady bude vada fesSena, véetné urceni terminu, do kdy
bude vada odstranéna s ohledem na stanovena
SLA.
V pfipadé, Ze bude vada odstranéna
workaroundem, &i vramci vady nebude jasna
pfi¢ina, bude zaloZen zaznam Problému v ramci
Problem managementu.

Priprava Poskytovatel Poskytovatel zajisti sestaveni pozadavki na

opravného odstranéni vad do SW opravnych balicku

balicku (releasn).

Poskytovatel pfipravi opravny balicek podle
standardu a postupt stanovenych
v dokumentacéni zakladné MS14+ a MS21+,
jehoz nasazenim bude identifikovana vada
odstranéna.

Poskytovatel nasadi a otestuje opravny baliek
na svém DEV prostfedi.

Opravny baliCek je nasledné Poskytovatelem
pfedan Spravci MS14+ a MS21+ k jeho nasazeni.
U opravného bali¢ku je Poskytovatel povinen
Zajistit:

e Popis obsahu opravného balick;

e Definici konfiguracnich polozek
dodavaného SW Aplikace MS14+ a
Aplikace MS21+;

e Poskytnout licen¢ni poradentstvi
k dodavanému SW Aplikace MS14+ a
Aplikace MS21+.

Opravné balicky budou  Poskytovatelem
prfedavany Spravci MS14+ a MS21+ v neménné
strukture dle pozadavkl Provozovatele MS14+ a
MS21+, jeZ jsou definovany v pfedané provozni
dokumentaci.
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Nasazeni Provozovatel MS14+ Provozovatel MS14+ a MS21+ v souladu se

opravného aMS21+ smlouvou o provozu nasazuje na TEST prostiedi

bali¢ku na schvélené instalatni opravné baliCky, které

testovaci prostfednictvim Spravce MS14+ a MS21+ ziska

prostredi od Poskytovatele.

(TEST) MS14+

a MS21+ Na tomto prostfedi Provozovatel MS14+ a
MS21+ provede testy bezpecnosti a stability z
pohledu infrastruktury, a pokud je v pofadku,
postoupi na funkéni testovani Spravce MS14+ a
MS21+.
Poskytovatel poskytne na vyZadani podporu
Provozovateli MS14+ a MS21+ pfi nasazeni
opravnych bali¢ku.

Ovéreni Spravce MS14+ a MS21+ Spravce MS14+ a MS21+ provede v soucinnosti

vyieSeni vady

s Poskytovatelem ovéfeni odstranéni vady. Dle
komplexnosti opravy jsou provadény pfislusné
druhy testt (funkéni, integracni, bezpec€nostni,
zatézové atd.).

Poskytovatel za ucCelem Fadného otestovani
pfipravi testovaci data v kvantité a kvalité dle
dohody se Spravcem. Nemohou byt vyuzita data
z produkéniho  prostiedi bez anonymizace
osobnich udaju.

Na zakladé ovéreni mlize Spravce MS14+ a
MS21+ opravny balicek:

e Akceptovat - zivotni cyklus pokracuje
dalSim krokem. Pokud bali¢ek uspésné
projde testovanim na obou prostfedich
(t. DEV a TEST), je Provozovatelem
MS14+ a MS21+ nasazen do PROD
prostfedi (viz dale).

e Neakceptovat - v pfipadé, Ze bali¢ek
neni mozné nainstalovat v souladu
s pfedanymi instalaénimi manualy, nebo
pokud baliCek vykazuje problémy v
oblasti funkcionalit, bezpeénosti i
stability, je tento s oddvodnénim
prostfednictvim Spravce MS14+ a
MS21+ vracen Poskytovateli. Analyzu
muze prostfednictvim logl provadét
Poskytovatel paralelné i zpétné.

Nasazeni Provozovatel MS14+ a Nasazeni zajiStuje Provozovatel MS14+ a
opravného MS21+ MS21+ vsouladu suzavienou smlouvou o
bali¢ku na provozu v ¢ase stanoveném spravcem MS14+ a
produkéni MS21+.
prostiedi
(PROD)
Uprava | Poskytovatel Pokud méa odstranéni vady jakykoliv dopad do
dokumentaéni D Ny ) ‘. .

- dokumentacni zakladny &i konfiguraéni databaze
zakladny MS14+ ; .
2 MS21+ MS14+ a MS21+, je Poskytovatel povinen

bezodkladné  dokumentaéni  zakladnu a
konfiguraéni databazi aktualizovat, tj. provést
aktualizaci vécné pfisluSnych dokumentd ¢&i
datovych zdrojli (CMDB, atd.), do kterych ma
odstranéni vady dopad.
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Tabulka 13 Kroky pri feseni vad

Metriky sluzby (SLA)

SLA jsou aplikovany na produkéni prostredi.

Diagnostika Aplikace MS14+ a Aplikace MS21+ provadéna na pokyn Objednatele musi byt provedena
nejpozdéji do 10 pracovnich dnli od pfijeti poZzadavku na jeji provedeni.

Provozni doba servisu je 5x10, tj. doba od 08:00 do 18:00 hod. kazdy kalendaini den v roce mimo dn
vikendu (sobota, nedéle), statnich svatk(l a ostatnich svatku (dle definice zakona €. 245/2000 Sb., o
statnich svatcich, o ostatnich svatcich, o vyznamnych dnech a o dnech pracovniho klidu, ve znéni
pozdéjsich predpis(l). Lhity jsou Poskytovateli pocitany u ukon(, které spadaji do jeho kompetence —
viz schéma ,Odstranéni zjisténé vady*, a to v ramci vymezené provozni doby.

3.2.1.1  Kategorie zavaznosti vady

Jednim z povinnych vstupll pro vypoCet SLA parametri sluzby Servis Aplikace je tzv. Kategorie
zavaznosti vady, ktera stanovuje aspekt ,dUlezitosti“ feSeni zaznamu vady. V ramci sluzby jsou
definovany tfi kategorie zavaznosti vady — A, B a C.

Definice kategorii zavaznosti je nasleduijici:

e Kategorie A
o Kompletni nefunkénost MS, tj. uzivatel se nemuze pripojit na portal pro uzivatele
a prihlasit se do MS, nebo
o Je znemoznén prichod kliCovym procesem postizenym vadou
Prachod kliGovym procesem je znemoznén v nasledujicich pfipadech:
= Nelze administrovat/aplikovat role, prava a kompetence
= Nelze podat/administrovat/zadost o podporu
= Nelze podat/administrovat/ ZoR/loP, Z0Z.
= Nelze zalozit/finalizovat/schvalit Hodnoceni.
= Nelze zalozit/finalizovat/podat/administrovat Platbu
= Nelze administrovat souhrnnou Zadost o platbu

Vadu Ize Fesit i pomoci nasazeni doCasného feSeni, které naplni nékterou z nizSich kategorii
vady B ¢&i C. Na toto docasné feSeni budou aplikovany Ihlty platné pro pfislusnou kategorii
zavaznosti vady. V pfipadé feSeni vady nasazenim docasného feSeni bude zalozeno hlaseni
v ramci Problem managementu a na toto hlaseni aplikovany pfislusné Ihity. Po vyfeSeni
Problému bude odstranéno doCasné fedeni a nasledné i uzavien zaznam hlaseni vady.

o Vraceni hlaSeni o vadé k doplnéni informaci - 1 hod.

o Informovani o zplsobu FeSeni vady - 4 hod.

o VyfeSeni vady Ci pfijeti doCasného feSeni — viz tabulka €. 14.

e Kategorie B — vady, které nejsou vadou kategorie A a které omezuji pouziti funkcionalit MS14+
a MS21+, nicméné uzivatel mize pfislusny Ukon (prichod procesem) provést jinym
nahradnim/do&asnym feSenim (existuje workaround).

o Vraceni hlaseni o vadé k doplnéni informaci - 1 hod.
o Informovani o zplsobu feSeni vady - 8 hod.
o VyfeSeni vady — viz Tabulka 14 Vypocet SLA pro feseni vad.
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e Kategorie C - ostatni vady nez vady kategorie A a B.
o Vraceni hlaseni o vadé k doplnéni informaci - 1 hod.
o Informovani o zplsobu FeSeni vady - 8 hod.
o VyreSeni vady - viz Tabulka 14 Vypocet SLA pro feSeni vad

VyfeSenim vady se pro v8echny kategorie vad rozumi uspé&sné ovéfeni opravného bali¢ku na
testovacim prostfedi (ij. ze nasazenim opravného balicku je vada odstranéna a nasazeni
opravného balicku nevyvolalo vadu jinou). Poskytovateli se |hata stavi okamzikem predani
opravného baliCku Objednateli k nasazeni do pfisluSnych prostifedi MS2014+ a MS2021+
(prostfednictvim sluzeb Provozovatele MS2014+ a MS2021+). Do Ihlity neni zapocitavana doba,
po kterou je opravny bali¢ek nasazovan Provozovatelem MS2014+ a MS2021+ a odstranéni vady
je ovéfovano Objednatelem ¢i Objednatelem uréenou 3. stranou. Pokud neni vada opravnym
balickem fadné odstranéna, bézi Ihita Poskytovateli dal.

3.2.1.2 Kategorie dopadu vady:

V ramci matice pro vypocet SLA jednotlivych zaznamu vady je kromé kategorie zavaznosti ur€ovana i
kategorie dopadu vady, ktera stanovuje ,miru zasazeni“ uzivateld systému danou vadou. Kategorii
dopadu stanovuje Poskytovatel MS14+ a MS21+ a informace o ni je dostupna Spravci MS14+ a MS21+.
SLA parametry jsou sloZeny z obou kategorizaci. Kategorie dopadu jsou tfi — I, 1I. a lll.

Definice kategorie dopadu je nasledujici:

) kategorie I. = >100 uzivatel(
) kategorie II. = 11 - 99 uzZivatell
o kategorie Ill. = <10 uzivatel(

Matice vypoctu SLA pro feseni vad (udaje v hodinach v ramci
provozni doby) — poc€itano od doby identifikace a nahlaseni

vady

Kategorie A B C
zavaznosti/dopadu

I 8 30 100
Il 12 45 150
11 16 60 200

Tabulka 14 Vypocet SLA pro reseni vad

Vysledné SLA parametry budou aplikovany na vSechny zaznamy vad a to i v kombinaci procedur
.Neshoda“ a ,Prioritizace (viz vyse).

Vyhodnoceni sluzby

O poskytnuti Sluzeb servisu bude pfipraven ze strany Poskytovatele Protokol o poskytovani sluzeb
servisu za obdobi uplynulého mésice obsahujici pozadované podty a vyCet provedenych Servisnich
sluzeb. V ramci Protokolu bude ukonceno feSeni neshod a prioritizacni procedury v ramci zaznamu
vady za sledované obdobi. Protokol bude podiéhat standardni akceptaéni procedure, do které maze na
zakladé pokynu Spravce MS14+ a MS21+ vstupovat tieti subjekt a to formou vyzadaného odborného
stanoviska. VSechny tyto Ukony budou zaznamenany v nastroji ServiceDesk dle ureni Objednatele.

3.2.2 Problem management

Zaznam Problému vznika z Incidentu ve chuvili, kdy je pfiCina Incidentu neznama a nedaiti se ji odhalit a
odstranit vramci stanovené Ihity pro feSeni Incidentu. Aby bylo mozné Problém z Incidentu
vygenerovat, je potfeba nejdfive stanovit v ramci feSeni vady (incidentu) tzv. workaround, tedy postup,
ktery obejde pfiCinu vady tak, Ze nedojde ke sniZeni kvality nebo je sniZzeni kvality akceptovano

40



zadavatelem. Zaznam Problému je vygenerovan z Incidentu, nebo je mozné Incident navazat na jiz
existujici Problém v pfipadé, kdy se fesi spolecna pfi€ina vice Incidentu a pfipadné i dusledky, pokud
nebyly jiz vramci Incidentu napraveny. Samotny Incident je pfi zahajeni krokd v ramci Problem
managementu ukoncen.

V ramci Problem managementu se pak analyzuje pfi€ina incidentu a nasledné se realizuje opatfent,
ktera pfi¢inu eliminuji. Z problém( Ize generovat DB znamych vad, ktera je soucasti tzv. Knowledge
database (viz pozadavky na dokumentaci vyse).

Lhata pro vyreSeni Problému bude stanovena na zakladé dohody mezi smluvnimi stranami, viz krok
.Posouzeni navrhu zpusobu a doby feSeni Problému* nize.

Krok Odpovédna role Popis kroku

Identifikace a Poskytovatel, Provozovatel
nahlaseni MS14+ a MS21+
Problému

Problém je identifikovan v ramci feSeni vady
(incidentu), a to kdykoliv od kroku ,Akceptace
vady“ do kroku ,Pfiprava opravného balicku®.
Problém je zaznamenan jako samostatna entita
prostfednictvim nastroje ServiceDesk.

Osoba, ktera problém identifikovala, jej popiSe
zplsobem, ktery co nejpfesnéji umozni vymezit
rozsah analyzy pfi¢iny problému. Zaznam
problému vznika na urovni podpory, ktera feSi
incident, nicméné& Ize jej administrativné
pfesunout na jinou uroven podpory, kam vécné
spada.

Informace o zalozeni Problému je pfipojena i
k zaznamu vady tak, aby byli o problému
informovani vSichni zapojeni uzivatelé (feSitelé
vady na 1. & 2. Urovni, zadavatel vady). Tato
informace resp. vazba mezi Incidenty a Problémy
bude vyuzita zejména pro situaci, kdy je incident
navazan na jiz existujici Problém.

Pfijeti Problému Poskytovatel, Provozovatel

MS14+ a MS21+ V rdmci tohoto kroku je analyzovan Problém na

pfislusné urovni podpory. Vramci analyzy je
predbézné stanoven odhad zpusobu a délky
feSeni problému. Tento krok nastava do 30 hodin
od zaloZeni zaznamu problému & od predani
zaznamu problému mezi urovnémi podpory.

Navrh odhadu zpusobu a délky feseni Problému
je predan Spravci MS14+ a MS21+.

Navrh odhadu zplsobu a délky feSeni Problému
je posouzen Spravcem MS14+ a MS21+.

Posouzeni Spravce MS14+ a MS21+
navrhu zpusobu
a doby feseni
problému V pfipadé souhlasu s navrhem jsou udaje v tomto
navrhu nastaveny jako SLA pro vyieSeni
problému do nastroje ServiceDesk.

V pfipadé potfeby si Spravce MS14+ a MS21+
muze od pfislusné urovné feseni vyzadat dalSi
podklady resp. odivodnéni navrhu, nebo si mlze
posouzeni vyzadat od tfetiho subjektu (napf.
technického dozoru nad MS14+ &i MS21+.

V pfipadé nesouhlasu s navrhem je zaznam
Problému vracen Kk pfepracovani analyzy na
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prislusnou urover podpory. Tento krok muze byt
opakovan tolikrat, nez smluvni strany dojdou ke
shodé.

Informovani o
zpusobu feseni
problému

Problém miiZze byt vyfeSen rdznymi zplsoby od
parametrickych feSeni, po nutnost instalace
opravnych bali¢kd na aplikacni drovni ¢€i nutnost
upravy standardizovaného SW produktu.

V ramci kroku Informovani o zplsobu feSeni
problému jsou FeSitelem pfislusné darovné
popsany konkrétni kroky, které jsou pro vyreseni
problému pfijaty a jejich harmonogram. V pfipadé
nutnosti instalace opravnych bali¢kd je pro tyto
opravné bali¢ky pfijat stejny zplsob ovéreni jako
pro Incidenty.

Na konci je oznaCena konkrétni instalace na
testovaci/produkéni prostiedi MS14+ ¢i MS21+ a
oznameny pozZadavky na uZivatelské otestovani
feSeni problému a oznaceni prostfedi, v ramci
kterého bude feSeni problému ovéfeno.

Ovéreni feSeni Spravce MS14+ a MS21+,

problému WZivatelé MS14+ a MS21+ Spravce MS14+ a MS21+ otestuje vyreSeni

problému definovanym zpuisobem.

V pfipadé pozitivniho ovéfeni feSeni na
produkénim prostfedi Aplikace je zaznam
problému uzavien. V pfipadné negativniho
oveéreni je feSeni problému reklamovano.

Kroky ,Informovani o zpusobu Fe$eni Problému*
a ,Ovéfeni feSeni problému® se mohou opakovat
do doby, kdy je feSeni problému akceptovano
Spravcem MS14+ a MS21+.

Pokud ma odstranéni problému jakykoliv dopad
do dokumentacni zakladny ¢i konfiguracni
databaze MS14+ a MS21+, je pfislusna uroven
podpory povinna bezodkladné dokumentacni
zakladnu a konfiguraéni databazi aktualizovat, .
provést aktualizaci vécné pfislusnych dokumentu
¢i datovych zdroji (CMDB, Knowledge database
atd.), do kterych ma odstranéni Problému dopad.

Uprava Poskytovatel, Provozovatel
dokumentaéni MS14+ a MS21+

zakladny MS14+
a MS21+

Tabulka 15 Kroky v ramci sluZzby Problem management

Pokud nastane v ¢asovém rozmezi 3 mésicu k opakovani jiz jednou vyfeSeného Problému (tedy
jsou opakovany jiz jednou vyfeSené pficiny vady/vad), jsou vSechny identifikované vady na tento
Problém navazané automaticky charakterizované jako vady zavaznosti A dopadu Il s pfisludnymi
SLA.

3.2.3 Request Fulfillment

Vyjma vad jsou v ramci sluzby servisu realizovany i dalSi pozadavky tzv. Requesty, tedy pozadavky na
nastaveni, Upravy formular(, databazové Upravy dat a dal$i. Jedna se o poZadavky, které charakterem
nelze oznacovat jako vady a ani jako pozadavky na rozvoj Aplikace MS14+ a MS21+.

Tyto pozadavky budou feSeny v ramci sluzby Servis Aplikace, a to v maximalnim rozsahu kapacitni
naro¢nosti Poskytovatele 80ks za sledované obdobi. Nasledné budou tyto sluzby Cerpany a hrazeny
prostfednictvim ,Odbornych sluzeb®. Vyjimkou jsou pozadavky na ,Databazovou upravu dat*
(tj. konverze), které jsou blize popsany ve sluzbé ,DoCasny provoz“.
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Priklady Request:

a) Databazova Uprava dat (tj. konverze)®

b) Pozadavek na sestavu v rozmezi atributu, které jsou v ramci Bl nastroje k dispozici

C) Pozadavek na Upravu formulare formou parametrizace (napf. povinnost jiz existujicich
poli, Uprava stavajicich algoritmd nad formulafem resp. jeho verzi)

d) PoZadavek na zménu nastaveni prav/kompetenci roli (tj. Uprava prav uZivatelskych roli
na urovni tfid, atd.)

e) Pozadavek na export a zpracovani dat do pozadovaného formatu.

Krok Odpovédna role Popis kroku

Identifikace a Spravce MS14+ a MS21+,
nahlaseni uzZivatelé MS14+ a MS21+)
Requestu

Zaznam  Requestu bude zaznamenan

prostfednictvim néastroje ServiceDesk. Osoba,

ktera Request identifikovala, popi$e pozadavek

zpusobem, ktery umozni urCeni zplsobu jeho

vyreSeni/zapracovani.

Prijeti Requestu | Provozovatel (v dobé Provozovatel na zakladé obeznameni se

poskytovani do¢asného s popisem Requestu zaznam:

provozu Poskytovatel) e Pfijme - provede zakladni analyzu
poZadavku a stanovi, zda je schopen
vramci svych nastroju pozZadavek
zajistit.

e Vrati kdoplnéni - v pfipadé, Zze na
zakladé popisu Requestu nemuze
pozadavek analyzovat. Poskytovatel
musi pfi vraceni pozadavku presné
uvést, jaké informace postrada.

e ZasSle k posouzeni na 2. uroven
podpory (metodicka ¢ast) — v pfipadé,
kdy je pro vyfeSeni Requestu nutné
metodicky vyhodnotit dopady
pozadavku

e Pfijme — na zakladé prvotni analyzy
pozadavku Provozovatel zjisti, Ze neni
schopen svymi nastroji pozadavek
zajistt a preda jej krteSeni
Poskytovateli.

Lhata pro vyfeSeni Requestu pocéina vzdy
okamzZikem prvniho pfedani zaznamu na
konkrétni uroven podpory a je pozastavena
v pfipadech pfedani mezi urovnémi &i vraceni
k dopInéni zadavateli a posuzovani metodiky.
Doplnéni Autor zdznamu Requestu Autor Requestu doplni zaznam o informace
Requestu pozadované Poskytovatelem Ci
Provozovatelem a to v zavislosti na tom, ze
které drovné je doplnéni informaci vyzadovano.
Prijeti Requestu | Poskytovatel Poskytovatel na zakladé obeznameni se
s popisem Requestu zaznam:
. Pfijme — provede analyzu a
stanovi Cas potiebny
k vyfeSeni Requestu
. Vrati k dopInéni — v pfipadé, ze
na zakladé popisu Requestu

9 Bliz8i ndleZitosti fizeni a rozsahu Databazovych Uprav dat (konverzi) jsou fe$eny ve sluibé ,Docasny provoz”
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nemuize Poskytovatel
poZadavek vyfesit.

. Odmitne — vrati kfeSeni na
uroven Provozovatele
Vv pripadé, ze mu byl
pozadavek pfedan chybné.

. Zasle k posouzeni na 2. Uroven
podpory (metodicka d&ast) -
v pfipadé&, kdy je pro vyieSeni
Requestu nutné metodicky
vyhodnotit dopady poZadavku

Posouzeni
Requestu

Spravce MS14+ a MS21+,
pracovnik implementacéni
struktury (metodik)

Request je metodicky posouzen. V pfipadé
schvaleni je pfedan kfeSeni na pfisluSnou
uroved  podpory. V pfipadé negativniho
stanoviska metodika je z&znam Requestu
ukoné&en.

Informovani o
zpusobu feseni
Requestu

Poskytovatel/Provozovatel

Pfislusna uroven zada do SD nastroje odhad
zpusobu a délky feSeni Requestu.

Posouzeni
navrhu zplisobu
a doby reseni
Requestu

Spravce MS14+ a 21+

Navrh odhadu zplsobu a délky Fe$eni requestu
problému je posouzen Spravcem MS14+ a
MS21+.

V pfipadé souhlasu s navrhem jsou udaje
vtomto navrhu nastaveny jako SLA pro
vyfeSeni problému do nastroje Service Desk.

V pfipadé potfeby si Spravce MS14+ a MS21+
muZze od pfislusné Urovné feSeni vyzadat dalsi
podklady resp. oduvodnéni navrhu, nebo si
mulze posouzeni vyzadat od tfetiho subjektu
(napf. technického dozoru nad MS14+ i
MS21+.

V pfipadé nesouhlasu s navrhem je zaznam
Requestu vracen k pfepracovani analyzy na
prisluSsnou Uroven podpory. Tento krok muze
byt opakovan tolikrat, nez smluvni strany
dojdou ke shodé.

VyreSeni
Requestu

Provozovatel/Poskytovatel

Pfislusna droven podpory realizuje kroky dle
odsouhlaseného navrhu zplsobu a doby feseni
Requestu. Pokud pro vyfeSeni Requestu neni
nutna instalace opravného balic¢ku, nasleduje
Ovéreni feSeni Requestu.

V pripadé nutnosti instalace opravného bali¢ku
nasleduji kroky kjeho pfipravé, nasazeni a
oveéfeni viz nize.

Lhita pro vyfeSeni pozadavku je stanovena do
5 pracovnich dni, pokud nebude dohoda
s Objednatelem jina.

Priprava
opravného
balicku

Poskytovatel

V pfipadé fedeni Requestu na 3. urovni podpory
a nutnosti instalace opravného baliCku pro
vyfeSeni Requestu zajisti  Poskytovatel
zafazeni pozadavkl typu Request do SW
opravnych balicku (releasu).

Poskytovatel pfipravi opravny balicek podle
standardi a  postupl  stanovenych
v dokumentacni zakladné MS14+ a MS21+.
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Poskytovatel nasadi a otestuje opravny bali¢ek
na svém DEV prostfedi.

Opravny bali¢ek je nasledné Poskytovatelem
pfedan Spravci MS14+ a MS21+ kjeho
nasazeni. U opravného bali¢ku je Poskytovatel
povinen zajistit;

e Popis obsahu opravného bali¢ku;

o Definici konfiguragnich poloZzek
dodavaného SW Aplikace MS14+ a
Aplikace MS21+;

e Poskytnout licenéni  poradentstvi
k dodavanému SW Aplikace MS14+ a
Aplikace MS21+.

Opravné balicky budou Poskytovatelem
pfedavany Spravci MS14+ a MS21+
v neménné strukture dle pozadavk
Provozovatele MS14+ a MS21+, jeZ jsou
definovany v pfedané provozni dokumentaci.

Nasazeni
opravného
balicku na
testovaci
prostiedi (TEST)
MS14+ a MS21+

Provozovatel MS14+ a
MS21+

Provozovatel MS14+ a MS21+ v souladu se
smlouvou o provozu nasazuje na TEST
prostfedi schvalené instalacni opravné bali¢ky,
které prostfednictvim Spravce MS14+ a MS21+
ziska od Poskytovatele.

Na tomto prostfedi Provozovatel MS14+ a
MS21+ provede testy bezpecnosti a stability z
pohledu infrastruktury, a pokud je v pofradku,
postoupi na funkéni testovani Spravce MS14+
a MS21+.

Poskytovatel poskytne na vyZadani podporu
Provozovateli MS14+ a MS21+ pfi nasazeni
opravnych bali¢kd.

Ovéreni vyreseni
Requestu

Spravce MS14+ a MS21+

Spravce MS14+ a  MS21+  provede
v soucinnosti s Poskytovatelem oveéreni
vyfeSeni Requestu. Dle komplexnosti
pozadavku jsou provadény pfislusné druhy
testll  (funkéni, integracéni, bezpeénostni,
zatézové atd.).

Poskytovatel za u€elem fadného otestovani
pfipravi testovaci data v kvantité a kvalité dle
dohody se Spravcem. Nemohou byt vyuzita
data z produkéniho prostfedi bez anonymizace
osobnich udajl.

Na zakladé ovéreni mize Spravce MS14+ a
MS21+ opravny baliek:

e Akceptovat - Zivotni cyklus pokraduje
dalS§im krokem. Pokud bali¢ek Uspé&sné
projde testovanim na obou prostfedich
(t. DEV a TEST), je Provozovatelem
MS14+ a MS21+ nasazen do PROD
prostfedi (viz dale).

e Neakceptovat - v pfipadé, zZe balicek
neni mozné nainstalovat v souladu
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s pfedanymi instalaénimi  manualy,
nebo pokud bali¢ek vykazuje problémy
v oblasti funkcionalit, bezpeCnosti &i
stability, je tento s odivodnénim
prostfednictvim Spravce MS14+ a
MS21+ vracen Poskytovateli. Analyzu
muze prostfednictvim logl provadét
Poskytovatel paralelné i zpétné.

V pfipadé, kdy neni pro vyreSeni Requestu
nutné nasazeni opravného baliCku, provede
zadavatel pozadavku posouzeni/test vyfeSeni
Requestu na pozadovaném prostfedi MS14+ €i
MS21+ a jeho fedeni akceptuje (v tom pfipadé
je zaznam ukonéen), & neakceptuje (v tom
pfipadé je zdznam vracen k dofedeni na
prisluSnou Uroven podpory).

Nasazeni Provozovatel Nasazeni zajistuje Provozovatel MS14+ a
opravného MS21+ v souladu s uzavienou smlouvou o
balicku na provozu v Case stanoveném Spravcem MS14+
produkéni a MS21+.

prostiedi (PROD)

gg;z\::e ntaéni Poskytovatel/Provozovatel Pokud ma zapracovani requestu jakykoliv

dopad do dokumentaini z&kladny i
konfiguraéni databdze MS14+ a MS21+, je
prislusna droven podpory povinna bezodkladné
dokumentaéni zadkladnu a konfiguraéni databazi
aktualizovat, tj. provést aktualizaci vécné
pfislusnych dokumentl ¢&i datovych zdroju
(CMDB, atd.), do kterych ma vyfeSeni Requestu
dopad.

zakladny MS14+
aMS21+

Tabulka 16 Kroky v ramci sluZby Request fulfillment

3.3 Rozvoj Aplikace

Popis a pozadavky

Funkcionality MS14+ a MS21+ jsou vyuzivany velmi Sirokym okruhem subjektd zahrnujicim fidici
organy a zprostfedkujici subjekty, kontrolni/auditni organy (z Urovni Ustfednich organu statni spravy
a organll Uzemnich samosprav), ale i Siroké spektrum Zadatell o finanéni podporu (opét od subjektd
vefejné spravy vSech urovni az po obchodni spole€nosti a fyzické osoby podnikajici i nepodnikajici).

V prubéhu programového obdobi dochazi zejména ke zménam v dusledku pozadavkl jednotlivych
fidicich organ( a v dlsledku zmény metodickych pokynd MMR, které uréuji pribéh zakladnich procest
podporovanych monitorovacim systémem. Dal$im ddvodem zmén jsou Upravy klicovych legislativnich
predpisi a také Upravy provazanych informacnich systému (zejména informacnich systému
spravovanych Ministerstvem financi CR).

Konkrétni nastaveni ¢i feSeni funkcionalit Aplikace MS14+ a Aplikace MS21+ muze rovnéz nékterym
uzivatellim s ohledem na jejich specifické podminky zplsobovat pfekazky v efektivnim vyuzivani vSech
funkcionalit Aplikace MS14+ a Aplikace MS21+. Specifické podminky konkrétnich uzivateld mohou
spocivat zejména v pozadavcich na integracni vazby MS14+ a MS21+ na interni systémy konkrétniho
uzivatele (napf. z fad Fidicich organu), v pozadavcich na specifické hromadné operace a v dalSich
obdobnych pozadavcich. Bez upravy funkcionalit Aplikace MS14+ a Aplikace MS21+ enormné narGsta
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uzivatelim s témito specifickymi pozadavky mnozstvi manualni prace s riziky zvySené chybovosti
zplsobené chybou lidského faktoru. Odstrafiovani takovychto pfekazek ve funkcionalitach Aplikace
MS14+ a Aplikace MS21+ je tedy rovnéz pfedmétem sluzby rozvoje.

Poskytovatel bude pfi plnéni pfedmétu Smlouvy postupovat v Uzké soulinnosti s Provozovatelem
MS14+ a MS21+, ktery bude poskytovat sluzby provozu MS14+ a MS21+ dle katalogu sluZzeb. Pokud
je v nasledujicim textu popsana odpovédnost/soucinnost Provozovatele MS14+ a MS21+, plni tuto roli
po dobu doéasného provozu MS14+ a MS21+ (vice viz kapitola Chyba! Nenalezen zdroj odkazi.)
Poskytovatel.

Poskytovatel bude zajidtovat rozvoj funkcionalit Aplikace MS14+ a Aplikace MS21+ formou zménovych
pozadavku s tim, Ze proces realizace této sluzby bude realizovan ve 2 krocich:

e Analyza pozadavku na rozvoj ve funkcionalitach Aplikace MS14+ a Aplikace MS21+ -
tento krok zahrnuje pfijeti poZadavku a jeho analyzu Poskytovatelem. Analyza umozni stanovit
detailni rozbor dopadl do stavajiciho FeSeni Aplikace MS14+ a Aplikace MS21+
a kvalifikovany odhad kapacitni naro¢nosti realizace zmé&nového poZzadavku.

¢ Realizace rozvoje ve funkcionalitach Aplikace MS14+ a Aplikace MS21+ - v navaznosti na
schvaleni realizace zmé&nového poZadavku Objednatelem bude Poskytovatel poZadavek
realizovat. AZ po ovéfeni, které bude Objednatel fidit, bude zménovy poZzadavek nasazen do
produkéniho provozu Provozovatelem MS14+ a MS21+.

V ramci zménového pozadavku mlze Spravce MS14+ a MS21+ rovnéz pozadovat po Poskytovatel
provedeni optimalizace vymezené funkcionality/sluzby Aplikace MS14+ a Aplikace MS21+ tak, aby tato
takto konkrétné vymezena funkcionalita/sluzba (i skupina funkcionalit/sluzeb) méla po provedeni Uprav
v ramci prislusného zménového pozadavku maximalné pfipustnou dobu odezvy uzivatelské operace
(napf. nacteni formulafe musi probéhnout do maximalni doby 3 sekund). Dobou odezvy se mysli ¢as,
ktery uzivatel je nucen vyckat, nez systém dokonci pozadovanou operaci a uzivatel muze pokracovat
ve spusténi dalsi navazné funkcionality. Poskytovatel v takovém pripadé zohledni v analyze pozadavku
vSechny faktory, které dobu odezvy vymezené funkcionality/sluzby Aplikace MS14+ a Aplikace MS21+
ovliviiuji a zohledni tyto faktory v odhadu kapacitni naroénosti realizace zménového pozadavku.
Maximalni doba odezvy pak bude jednim z akceptaénich kritérii zmé&nového pozadavku.

Pokud pro fadné zpracovani zménového pozadavku bude nutno zajistit soucinnost poskytovatelll
3. trovné podpory u standardizovanych SW a HW produktd, na nichz je MS14+ a MS21+ zalozen,
Objednatel tuto soucinnost zajisti v terminech dle podminek produktu technické podpory, jez ma MMR
s SW a HW vendory uzavieny. SLA jsou Poskytovateli poc¢itany u ukonu, které spadaji do jeho
kompetence

Proces je zachycen v nasledujicim schématu a rozepsan déle v textu.
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Business Process Package1 /

Realizace poZadavku na rozvoj
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o
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Zajisténisouimostipro
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Implementace
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Nasazeni zménového

Akceptaéni testovan!
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Test bezpeénosti a
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Vysledek
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Schéma 6 Business process Package 1

Krok Odpovédna

role

Popis kroku

Uzivatelé /
Spravce
MS14+ a
MS21+

Identifikace pozadavku
na rozvoj ve
funkcionalitach
Aplikace MS14+ a
Aplikace MS21+

Uzivatel / Spravce MS14+ a MS21+ naformuluje svuj
pozadavek prostfednictvim nastroje ServiceDesk.

Uzivatel vramci formulace pozadavku zada alespon
nasledujici udaje:
e oznaceni pozadavku;
e specifikaci pozadované zmény/pfidani
funkcionality/vlastnosti; a

e poZadovany termin dodani pInéni.

Spravce
MS14+ a
MS21+

Posouzeni relevance
pozadavku

Spravce MS14+ a MS21+ posoudi, zda je poZadavek
relevantni a pfipadné doplni jeho 2znéni tak,
aby predstavovalo ucelené zadani.

Spravce MS14+ a MS21+ v této fazi odmita zejména
pozadavky, které jsou zcela v rozporu se strategii rozvoje
MS14+ a MS21+, jsou Vv rozporu s pravnimi predpisy,
pfipadné nejsou realizovatelné nebo se nevztahuji
k funkcionalitam Aplikace MS14+ a Aplikace MS21+.

O odmitnuti poZadavku je prostfednictvim ServiceDesk
informovan jeho iniciator a Zivotni cyklus poZadavku timto
kongi.

Pokud je pozadavek neuplny, smi ServiceDesk pozadat
autora pozadavku prostfednictvim ServiceDesk o jeho
doplnéni.

Pokud je pozadavek posouzen kladné, pokraCuje se
dalS$im krokem.

Zadani zménového
pozadavku
Poskytovateli

Spravce
MS14+ a
MS21+

Spravce MS14+ a MS21+ pfeda Poskytovateli zadani
zménového pozadavku, které bude obsahovat: -
oznaceni pozadavku; specifikaci poZzadované
zmény/pridani funkcionality/vlastnosti; a pozadovany
termin dodani plnéni (implementace pozadavku).

Uvodni posouzeni
pozadavku

Poskytovatel

Poskytovatel na zakladé obeznameni se s poZzadavkem
sdéli, zda je poZzadavek pro né& srozumitelny
a realizovatelny, i zda potfebuje jeho doplnéni.

Pokud bude poZadavek srozumitelny a realizovatelny,
vypracuje Uvodni posouzeni pozadavku, které bude
obsahovat informace:
. jaka je kapacitni naro¢nost provedeni
detailni Implementalni analyzy
poZadavku a
o jaky je termin jejiho mozného dokonc&eni
. jaka je predpokladana kapacitni
naro¢nost implementace pozadavku, a to
pfidélenim  pozadavku do jedné
z nasledujicich kategorii:
1 — implementace do 50MD,
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2 - implementace do 150MD,
3 — implementace nad 150MD

Zadani pozadavku na
zpracovani
Implementacni analyzy

Spravce
MS14+ a
MS21+

Spravce MS14+ a MS21+ pozadavek zamitne nebo zada
poZadavek na zpracovani Implementacni analyzy.

Zpracovani/doplnéni
Implementacni analyzy

Poskytovatel

Poskytovatel zpracuje/doplni Implementacni analyzu
(nad ramec dalSich pozadavku dle Smlouvy) v nasledujici
struktufe pro vyvojové prace:

e Navrh feSeni - detailni popis cilové podoby
feSeni, tj. specifikace novych upravenych
funkénosti zpracovana formou podrobného
popisu a navrhi/modell obrazovek systému;

e Dopad na architekturu feSeni - schéma dotéené
¢asti architektury, identifikace dotéenych casti
architektury a popis provedeného zasahu do
prislusné ¢asti architektury;

e Kapacitni naro¢nost €innosti;

e Navrzeny realiza¢ni harmonogram - pro vSechny
faze (vyvoj, testovani, dokumentace, pfedani
k nasazeni...);

e Rizeni implementace - navrh vhodného zplisobu
a mechanismu fizeni implementace pozadavku;

e Akceptaéni mechanismus - navrh zplsobu
akceptaéniho testovani a akcepta&nich kritérii.

Poskytovatel zpracuje pfislusné Casti Implementaéni
analyzy sohledem na komplexnost poZadavku.
V pfipadé potfeby doplni Poskytovatel Implementaéni
analyzu o dal$i potfebné a relevantni informace.

Posouzeni uplnosti
Implementacni analyzy

Spravce
MS14+ a
MS21+

Spravce MS14+ a MS21+ posoudi, zda je implementacni
analyza Uplna a dostateCnd s ohledem na zménovy
pozZadavek.
Pokud ano, pokracuje Zzivotni cyklus dalSim krokem.
Pokud ne, vrati analyzu pfislusnému Poskytovateli
k dopInéni.

Schvaleni
implementace
pozadavku

Spravce
MS14+ a
MS21+

Spravce MS14+ a MS21+ na zakladé Implementaéni
analyzy muaze aktualizovat ekonomické posouzeni
poZadavku a nasledné zvoli dalSi postup pfi zpracovani
pozadavku. Implementaci poZadavku muze:

e Schvalit — o rozhodnuti je informovan autor
pUvodniho pozadavku a zivotni cyklus pokracuje
dalSim krokem.

e Odmitnout - o rozhodnuti je informovan autor
puvodniho pozadavku a Zivotni cyklus
pozadavku je ukon&en.

Zadani poZadavku na
implementaci
pozadavku

Spravce
MS14+ a
MS21+

Spravce MS14+ a MS21+ zadd pozadavek na
implementaci poZadavku Poskytovateli.

Implementace
pozadavku

Poskytovatel

Poskytovatel  provede implementaci  poZadavku
v souladu se schvalenou Implementaéni analyzou.
Poskytovatel zajisti sestaveni zménovych pozadavkd do
SW zmeénovych balickud (releasu).

Poskytovatel pfipravi zménovy bali¢ek podle standardt
a postupl stanovenych v dokumentaéni zakladné
MS14+ a MS21+. Zmeénovy baliCek je nasledné
Poskytovatelem pfedan Spravci MS14+ a MS21+ k jeho
nasazeni na prostfedi DEV a TEST prostfednictvim
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Provozovatele MS14+ a MS21+. U zménového balicku je
Poskytovatel povinen zajistit:
e Popis obsahu zménovych balicku;
e Definici konfiguracnich polozek dodavaného SW
Aplikace MS14+ a Aplikace MS21+;

e Poskytnout licen¢ni poradentstvi k dodavanému
SW Aplikace MS14+ a Aplikace MS21+.
Poskytovatel je povinen priibézné informovat Spravce
MS14+ a MS21+ o pribéhu implementace a umoznit jeji
dohled Spravcem MS14+ a MS21+, &i jim urenym

subjektem.

Zménové balicky Aplikace MS14+ a Aplikace MS21+
budou Poskytovatelem pFedavany Spravci MS14+ a
MS21+ vneménné  struktufe dle pozadavkl
Provozovatele MS14+ a MS21+, jez jsou definovany
v pfedané provozni dokumentaci.

Nasazeni zménového
bali¢ku na vyvojové
prostfedi (DEV) a
testovaci prostredi
(TEST) MS14+ a
MS21+

Provozovatel
MS14+ a
MS21+

Provozovatel MS14+ a MS21+ v souladu se smlouvou o
provozu MS14+ a MS21+ nasazuje na DEV prostfedi
spravcem MS14+ a MS21+ schvalené instalaéni
zménové bali¢ky, které prostfednictvim Spravce MS14+
a MS21+ ziska od Poskytovatele. Na tomto prostredi
Provozovatel MS14+ a MS21+ provede testy bezpecnosti
a stability z pohledu infrastruktury, a pokud je v poradku,
postoupi bali¢ek na TEST prostfedi, kde je z funkéniho
pohledu testuje Spravce MS14+ a MS21+ za soucinnosti
Poskytovatele.

Poskytovatel  poskytne na  vyzadani  podporu
Provozovateli MS14+ a MS21+ pfi nasazeni zménovych
bali¢kd.

Akceptacni testovani

Spravce
MS14+ a
MS21+,
Poskytovatel

Spravce MS14+ a MS21+ provede v soucinnosti
s Poskytovatelem akceptacni testovani. Dle
komplexnosti pozadavku jsou provadény pfislusné druhy
testd (funkéni, integraéni, bezpeénostni, zatézové, atd.).

Poskytovatel za ucCelem fadného otestovani pfipravi
testovaci data vkvantité a kvalit¢ dle dohody se
Spravcem. Nemohou byt vyuzita data z produkéniho
prostfedi bez anonymizace osobnich udaja.

Na zakladé akceptacniho testovani muze Spravce
MS14+ a MS21+ vystup:

e Akceptovat - Zivotni cyklus pokracuje dalSim
krokem. Pokud balic¢ek uUspésSné projde
testovanim na obou prostfedich (. DEV a
TEST), je Provozovatelem MS14+ a MS21+
nasazen do PROD prostredi (viz dale).

e Neakceptovat - v pfipadé, ze bali¢ek neni mozné
nainstalovat v souladu s pfedanymi instalacnimi
manualy, nebo pokud bali¢ek vykazuje problémy
v oblasti funkcionalit, bezpecnosti &i stability, je
tento s odlvodnénim prostfednictvim Spravce
MS14+ a MS21+ vracen Poskytovateli. Analyzu
muze prostfednictvim logl provadeét
Poskytovatel paralelné i zpétné.

Nasazeni zménového
bali¢ku na produkéni
prostfedi (PROD)

Provozovatel
MS14+ a
MS21+

Nasazeni Spravcem MS14+ a MS21+ schvalenych
zménovych balickll zajiStuje Provozovatel MS14+ a
MS21+ v souladu s uzavienou smlouvou o provozu
v Case stanoveném Spravcem MS14+ a MS21+.
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Uprava

zékladny MS14+ a

MS21+

dokumentacni | Poskytovatel Pokud ma realizace zménového pozadavku na zakladé

rozvoje Aplikace MS14+ a Aplikace MS21+ jakykoliv
dopad do dokumentacni zakladny ¢&i konfiguraéni
databaze MS14+ a MS21+, je Poskytovatel povinen
bezodkladné dokumentaéni zakladnu MS14+ a MS21+
aktualizovat, tj. provést aktualizaci vécné pfislusnych
dokumentl ¢i datovych zdroju (napf. CMDB), do kterych
ma realizace zménového pozadavku dopad.

Tabulka 17Kroky v ramci sluzby Rozvoj Aplikace

Metriky sluzby (SLA)

Cely zivotni cyklus pozadavku bude fizen prostfednictvim ServiceDesk. Poskytovatel je povinen
informace sdélovat Objednateli vyhradné timto zplsobem, a to bezodkladné. Pro realizaci jednotlivych
ukonu Poskytovatele plati nasledujici metriky:

Uvodni posouzeni pozadavku - do 10 pracovnich dnti od pfijeti Zadani zménového pozadavku
ze strany Spravce MS14+ a MS21+. V pfipadé, ze tento bude Poskytovatelem vracen z diivodu
nesrozumitelnosti zadani, lhGta bézi znovu ode dne upfesnéni v pavodni délce.
Zpracovani/dopInéni Implementacni analyzy - pfedani prostfednictvim ServiceDesk v den
jejiho dokonc&eni, nejpozdéji vSak v den, ktery byl Poskytovatelem navrzen a Objednatelem
akceptovan.

Implementace pozadavku - informace o ukonéeni pfedana prostfednictvim ServiceDesk
a predani vystupl sjednanou formou v den dokonceni implementace, nejpozdéji vSak v den,
ktery byl Poskytovatelem navrzen a Objednatelem akceptovan v harmonogramu realizace
rozvojovych celkl viz kapitola 2.1.3.
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3.4 Odborné sluzby

Popis a pozadavky

Poskytovatel zajisti odborné sluzby spocivajici napfiklad v:

Zajisténi Skoleni nebo on-site podpory.

Zpracovani politik spravy informaéniho systému, napf. politik fizeni kontinuity sluzeb
nebo informacni bezpecnosti.

Provedeni provoznich a administracnich ukont nad ramec kontinualné poskytovanych
sluzeb.

Poskytovatel zajisti sluzbu zasilani notifikaénich SMS v ramci systému uzivatelim.
Pfedpokladany pocet vyuzitych SMS za sledované obdobi, tj. mésicné, 150 — 220 tisic
za oba systémy.

Poskytovatel zajisti sluzby kvalifikované elektronické peceté a elektronickych ¢asovych
razitek (bé&zna a archivni).

o Predpokladany pocet vyuzitych peceti - 8 — 12 tisic za sledované obdobi, tj.
mésicné, za oba systémy.
o Pfedpokladany pocet vyuZzitych ¢asovych razitek 120 — 140 tisic za sledované

obdobi, tj. mésicné, za oba systémy

Dalsi odborné &innosti dle potfeb Objednatele

SLA parametry — individualni

Parametr

Hodnota

PInéni pozadavku — odborné sluzby 1) analytik

Parametry budou sjednany pro jednotliva
plnéni individualné

Role pro plnéni odbornych sluzeb

2) vyvojar

3) tester

4) provozni specialista
5) Skolitel

Tabulka 18 SLA parametry sluzby Odborné sluzby

3.5 Rizené ukoné&eni poskytovani sluzeb

Popis sluzby

Sluzba fizeného ukonceni poskytovani sluzeb se stanovuje za ucelem provedeni koordinovaného a
procesné vymezeného postupu pfi ukon&eni smluvniho vztahu s Poskytovatelem a fadného prevedeni
Cinnosti/sluzeb na Objednatele, nebo jim stanoveny subjekt.

V ramci fizeného ukon&eni poskytovani sluzeb musi Poskytovatel:

e Pripravit detailni plan fizeného ukonéeni zajiStovanych sluZzeb a jejich pfevedeni na
Objednatele, nebo jim stanoveny subjekt. Tento plan musi byt zpracovan tak, aby bylo mozné
prevést zajiStovani sluzeb s minimalnimi provoznimi dopady na MS14+ a MS21+. Scénaf musi
zahrnovat pfedani:

Veskeré dokumentalni zdkladny MS14+ a MS21+ v aktualnim znéni;
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o Provozniho know-how spocivajiciho v zaskoleni pracovniku, ktefi budou zajiStovat
nasledné poskytovani sluzeb servisu, rozvoje a provozu MS14+ a MS21+ a umoznit
témto pracovnikim stinovat €innosti sluzeb s prdbéznym nebo vykonovym plnénim po
dobu 1 mésice;

o Pred nebo v okamzik ukon&eni Smlouvy jakymkoli zplsobem je Poskytovatel na vyzvu
MMR povinen pfedat MMR nebo jim uréené tfeti osobé veskera data ziskana za celou
dobu Uc€innosti Smlouvy, a to bez naroku na dodatec¢né finanéni plnéni ¢i nahradu
vynalozenych naklad( ze strany MMR.

o Odevzdani zapuj¢enych roli a opravnéni.

e Provést fizené ukonceni Sluzeb dle Objednatelem schvaleného detailniho planu fizeného
ukonceni poskytovani sluzeb a jejich pfevedeni na Objednatele, nebo jim stanoveny subjekt.

Metriky sluzby (SLA)

Sluzby fizeného ukon&eni poskytovani sluzeb budou provedeny v terminech stanovenych Smlouvou

Vyhodnoceni sluzby

O provedeni sluzby bude pfipraven Poskytovatelem Protokol o fizeném ukonceni poskytovani sluzeb,
ktery bude obsahovat detailni plan, protokol o provedeni jednotlivych UkonU dle planu a potvrzeni
Objednatele o fadném provedeni popisovanych Sluzeb.
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4 Pouzita terminologie

Termin

Definice

Best effort

Povinnost vynaloZit maximalni snahu, a to s ohledem na odbornou péc¢i, s
kterou je povinen Poskytovatel jednat. Poskytovatel je povinen v rezimu best
effort pfijmout veSkeré kroky k odstranéni vady &i realizaci jiné &innosti pfi
spravé monitorovacich systému, jez odpovidaji znalostem a peclivosti
odbornika v této oblasti a jsou obvyklé, nezbytné a spravné pro zajisténi
odstranéni vady a zaijisténi provozu monitorovacich systému

Vada Sluzba neprobiha ocekavanym zpusobem a snizuje jeji kvalitu nebo
zpusobuje jeji nedostupnost (napf. HW poruchy nebo SW chyby na
informacnich systémech, chyba ve funkénosti Aplikace oproti pozadovanému
stavu).

Rozvoj Rozvoj je Uprava systému dle pozadavku uzivateld/vyvoje legislativy.
Rozvojem Dila nejsou zejména:

. Zaruéni €i pozaruéni opravy vad Dila, které jsou pfedmétem
Sluzby servisu;
. Zmény ¢&i pfidani vlastnosti Dila (funkéni i nefukéni), kterymi
mélo Dilo disponovat dle Technické specifikace MS21+ a
Poskytovatel je implementoval chybné ¢&i vibec ¢&i je
implementoval jen ¢aste¢né
. DalSi cinnosti nebo sluzby Poskytovatele, které jsou
predmétem jinych Sluzeb dle této Smiouvy.
Problém Vznika z Incidentu ve chvili, kdy je pfi€ina incidentu neznama a nedafi se ji
odhalit a odstranit v ramci stanovené lhuty pro feSeni incidentu
Pozadavek Zadost ze strany uZivatele sluzby o zabezpedeni podpory pfi vyuZivani
(Request) sluzby v bézném provozu, ktera nema pfi¢inu v chybovém stavu sluzby, tj.
neni incidentem a také neni rozvojem Aplikace.
Typické pozadavky mohou byt:
. PoZadavek na konverzi
. Pozadavek na export a zpracovani dat do pozadovaného
formatu
o Pozadavek na zmény nastaveni
. PoZadavek na informace (Dotaz)
. Atd.
Provozni doba | Doba, v rdmci které je poskytovana dana sluzba
sluzby

Provozni doba 7x24

Doba od 00:00 do 23:59 hod. kazdy kalendarni den v roce véetné dnu
vikendu (sobota, nedéle), statnich svatk( a ostatnich svatkd (dle definice
zdkona ¢&. 245/2000 Sb., o statnich svatcich, o ostatnich svatcich, o
vyznamnych dnech a o dnech pracovniho klidu, ve znéni pozdéjSich

predpist).

Provozni doba v rezimu 5x10

Doba od 08:00 do 18:00 hod. kazdy kalendafni den v roce mimo dnt vikendu
(sobota, nedéle), statnich svatkd a ostatnich svatkd (dle definice zakona ¢.
245/2000 Sb., o statnich svatcich, o ostatnich svatcich, o vyznamnych dnech
a o dnech pracovniho klidu, ve znéni pozdéjSich predpisu).

Provozni doba je méfena/vyhodnocovana v jednotkach ¢asu (v hodinach).
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Parametr slouzi spole¢né s parametrem Vyhodnocovaciho obdobi (1 mésic,
pfipadné jiné obdobi) k uréeni a vyhodnoceni dostupnosti sluzby a
vyhodnoceni dob vyfeSeni.

Lhita pro
informovani o
zpusobu a odhadu
délky feSeni

Doba, do které musi feSitel dat zpétnou informaci o tom, jakym zplsobem
bude provozni zdznam fesit a ramcovy odhad délky FeSeni.

Maximalni pocet za
mésic

Jedna se o maximalni po€et provoznich zaznam, které mohou vzniknout
v ramci jednoho mésice, aniz by Poskytovatel obdrzel sankci. Za kazdy dalsi
zaznam nad maximalni pocet je uplatnéna sankce.

Obejiti
(Workaround)

Jednd se o popis/nasazeni trvani

problému/vady

nahradniho postupu ve chvili

Odstavky Aplikace

Odstavka znamena, Ze do Aplikace se nebude mozné pfihlasit uzivatelskym
uctem nebo nebudou pfistupné vstupni portaly Aplikace.

Servisni okno

Servisni okno je ¢asovy Usek, v kterém muze dodavatel odstavit aplikaci za
ucelem ad-hoc opravy nebo za u€elem planované odstavky.

Casovy Usek je vymezen od XX:00 do XX:00.

Casovy usek servisniho okna se nezapogitava do vyhodnoceni SLA.

MD - élovékodni

znamena Cas odpovidajici praci jedné osoby po dobu jednoho pracovniho
dne.

Tabulka 19 PouZitd terminologie
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