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KLOO1 Sluzba aplika¢ni podpory EGJE

Kdd sluzby

KLOO1

Sluzba bude zajistovat ¢innosti tykajici se provozu, bézné Gdrzby aplikaéniho prostiedi
a podpory uZivateld mzdového a personalniho systému Elanor Global Java Edition
(EGJE).

Tato sluzba bude obsahovat zejména nasledujici Cinnosti:

e Podpora aplikace

o Sprava a administrace aplikacniho prostfedi (OS, databaze)

o Planovani a tizeni aktualizace aplikace vcCetné nasazeni novych
verzi (Objednatel stanovil, Ze rozdéleni zodpovédnosti mezi
dodavatele aplikace (soucast tohoto plnéni) a poskytovatele
sluzeb technické infrastruktury je nasledujici: Dodavatel aplikace
je zodpovédny za aktualizaci aplikace, vCetné jeji instalace na
testovaci prostiedi. Nadsledné po UspéSném otestovani a akceptaci
pfipravi instalacni skript, ktery preda poskytovateli sluzeb
technické infrastruktury. Poskytovatel sluzeb technické
infrastruktury je zodpovédny za provoz infrastruktury nutné pro
provoz aplikace; soucasné zodpovidd za instalaci a nasazeni
aplikace z predaného instalacniho skriptu do provozniho

prostredi.)
Popis sluzby e Podpora provozu
o Zajisténi dostupnosti aplikace
o Redeni incidentd (jakéhokoliv nepldnovaného prerudeni sluzby
nebo omezeni jeji kvality) na drovni aplikace, tato ¢innost se fidi
principy Incident Management dle metodiky ITIL
o Redeni problém0 (pfi¢in jednoho nebo vice incident(l) na Grovni
aplikace, tato cinnost se fidi principy Problem Management
dle metodiky ITIL
o Konzultace souvisejici s feSenim incidentl a problému
e Zalohovani a obnova
o Nastaveni a aktualizace parametr( zadlohovani
o Definovani poZzadavkd na obnovu
e Dohled nad aplikac¢ni ¢asti infrastruktury
o Monitoring jednotlivych prvkid aplikacni infrastruktury
o Reakce na chybové udalosti
e Soudinnost se 3. stranami v zaleZitostech zajisténi provozu, oprav,
aktualizace systému a fesSeni probléma
e Sluzba Helpdesk
o Zajisténipodpory 2. Urovné (centralni kontaktni misto a pInénirole
1. drovné podpory zabezpecuje provozovatel infrastruktury)
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o On-line podpora uzivatelll v oblasti uZiti aplikace EGJE a pf¥i préci s
daty, poskytnuti kvalifikované odpovédi

= Pfijem a zaznamendni dotazu od koncového uZivatele

elektronickou formou nebo telefonicky (v pripadé

nedostupnosti 1. Urovné podpory nebo urgentnich

pripadech)

= Zpracovani kvalifikované odpovédi a jeji doruceni
uZivateli

=  ZajiSténi odborné pomoci uzivateli pfi zpracovani
komplikovanych pfipadd

= Vyhodnoceni zaznamenanych dotazli, zpracovani

odpovédi na nejcastéjsi dotazy a jejich zvefejnéni pro
uzivatele
= Vyhodnoceni zaznamenanych dotazi a ndvrh
na zefektivnéni aplika¢niho programového vybaveni
e Komunikace s Objednatelem

o Prlibézna informovanost Objednatele o stavu vyfizovani jimi

hlasenych incidentd, problému a pozadavk(

o Informovani Objednatele a jeho wuZivatell o planovanych
odstavkach systému, o pfipravovanych zménach a dopadu téchto
zmén a odstavek a dalSich podstatnych udélostech

o Generovani podkladld pro automaticka hlaseni prostrednictvim

elektronické posty na definované pracovisté Objednatele

Akceptace sluzby

Sluzby budou poskytovany pribézné a predavany na zakladé akceptacni procedury.
Akceptacni procedura je feSena monitorovanim a reportovanim sjednanych
parametr( (SLA).

Kvalitativni ukazatele (SLA)

Viz tabulka.

Na zakladé vzajemného odsouhlaseni Dodavatele a Objednatele ¢i pfipadné dalSich
subjektl Gcéastnicich se na poskytovani sluzby mohou byt stanoveny na konkrétni
reSeni dalsi kvalitativni ukazatele.

Sledované obdobi

Kalendarni mésic

Celkové obdobi plnéni

1.11.2020 do 31.01.2021

uzivatelt):

Vymezujici podminky (skupina

SLA parametry

Uzivatelé systému EGJE dle pisemného pokynu MD 1/010/2020

. P _ Max. doba jednoho
. Dostupnost sluzby mésicni Rozsah zaruceného , -
Sluzba v %) rovozu slush vypadku sluzby
? P v (v minutach)
Dostupnost aplikace EGIE 98,00 Po-P4 6:00-21:00 120
v produkénim prostredi
Dostupnost podpory 98,00 Po-Pa 8:00-17:00 120

Dostupnost sluzby znamen3, Ze vSichni uZivatelé dané sluzby ji mohou v plném rozsahu vyuzZivat, a to s dobou odezvy
obvyklou v misté a ¢ase, s prihlédnutim k otevienym incidentim. V opaéném pfipadé je sluzba nedostupna. Dostupnost
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se vypocitdva pouze z obdobi stanoveného sloupcem ,,Rozsah zaruceného provozu sluzby”. Do nedostupnosti se rovnéz
zapocitavaji planované odstavky, pokud se uskutecnily v obdobi zaru¢eného provozu sluzby.

Do neplnéni dostupnosti sluzby se nezapocitava doba, po kterou byla sluzba nedostupna z prokazatelnych davod
mimo plsobnost dodavatele sluzby (véetné zdroja MD).

Za kazdé jednotlivé prekroceni stanoveného parametru dostupnosti sluzby bude uplatnéna ze strany Dodavatele sleva
stanovenda Smlouvou.

Planované odstavky (v produkénim prostredi)

kazdou stfedu 22:00 — 5:00, maximalné na dobu 5 hodin
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KLOO02 Sluzba provozu Maintenance EGJE

Kod sluzby KL002
Tato sluzba bude obsahovat nasledujici ¢innosti:
e Sledovani legislativnich, metodickych a technickych zmén v¢. jejich disledkd do EGJE
na MD (dale téz ,legislativni zmény*)
o Sledovani zmén zejména:
=  pravaEU,
= pravaCR,
*  usneseni vlady CR,
= sluZebnich predpisi nameéstka ministra vnitra pro statni sluzbu,
= sdéleni a metodickych pokynd MF zverejnénych na webovych
strankach MF nebo ve Finan¢nim zpravodaji,
a to zejména voblasti statniho rozpoctu, dani, finanéni kontroly,
platebniho styku, Ucetnictvi, vykaznictvi, statistiky.
e Realizace legislativnich zmén (update) do EGJE na MD (dale téz ,legislativni idrzba“®)
o Na zakladé zjisténych legislativnich zmén nebo legislativnich zmén
oznamenych MD navrhnout MD feSeni
o zohlednit relevantni pripominky MD k navrZzenému reSeni (pripominky MD
k dané legislativni udrzbé, ktera neni specificka pro statni spravu)
Popis sluzby o Realizace legislativnich zmén a jejich véasna implementace do feSeni EGJE na

MD, a to po odsouhlaseni feseni ze strany MD.

e Maintenance customizaci
o Udriba realizovanych Gprav specifického feseni MD
e QOdstranovani vad aplikace
o Opravavad,
o Nasazeni opravnych verzi
e Konzultace souvisejici s feSenim legislativni ddrzby, Udrzbou realizovanych Uprav
specifického rfeseni MD a opravou vad
e Aktualizace standardni dokumentace po provedeni zmén:
o Systémova dokumentace
Administratorska dokumentace
Provozni dokumentace
UZivatelska dokumentace

o O O O

Bezpecnostni dokumentace

Tyto Cinnosti se fFidi principy Change Management, Incident Management a Release
Management dle metodiky ITIL.

Akceptace sluzby

Sluzby budou predavany na zakladé akceptacniho protokolu mezi Objednatelem a
Dodavatelem stanovenou vzdjemné odsouhlasenou formou a Urovni dokumentace.
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Podkladem pro akceptaci budou diléi protokoly o provedenych jednotlivych dkonech sluzeb,

které budou vidy pfFilohou Akceptaéniho protokolu.

Kvalitativni ukazatele
(SLA)

Viz tabulka.

Na zakladé vzdjemného odsouhlaseni Objednatele a Dodavatele i pfipadné dalsich subjektl
Ucastnicich se na poskytovani sluzby, mohou byt stanoveny na konkrétni feSeni dalsi

kvalitativni ukazatele.

Sledované obdobi

Kalendarni mésic

Celkové obdobi plnéni

1.11.2020 do 31.01.2021

Vymezujici podminky
(skupina uzivatel():

UZivatelé systému EGIE dle pisemného pokynu MD 1/010/2020

SLA parametry — Incident management

Objednatelem a Dodavatelem
v zavislosti na zavaznosti zavady.

PInéni
. - arametr(
Parametr Popis Priorita Doba P . 'u
dle priorit
(V%)
Dobou vyreSeni se mysli ¢as, ktery o do 5 pracovnich
uplyne od nahlaseni zavady Priorita 1 hodin 85,00
(Incidentu) do doby odstranéni 408 h
zavady. Do doby vyieseni neni Priorita 2 ° zra;ovmc 85,00
zapocitavan cas ¢ekdni na pfimo odin
C . . o do 3 ich
o souvisejici svmvjcm'nostIOI:TJednateIe Priorita 3 o} praclovmc 85,00
Doba vyieseni Do doby vyreseni neni dale dni
zapocitavana doba mezi do 8 pracovnich
odstranénim zavady a vydejem Priorita 4 dnd 85,00
pfislusné verze. Tato doba
je stanovena dohodou mezi ‘
Priorita5 | 40 1> Pracovnich 85,00

dnd

PInéni parametrd dle priorit bude vypocteno jako podil rozdilu vSech incidentd dané priority a poctu
porusenych incidentl dané priority za sledované obdobi a poctu vSech incident(i dané priority za sledované
obdobi vynasobené 100. Pro priority 1 a 2 je SLA vypocitavan aZ v pfipadé 2 a vice evidovanych incident(
dané priority za sledované obdobi za pfedpokladu, Ze je 1. incident vyfeSen nejpozdéji do 24 pracovnich
hodin od stanovené doby vyfeseni.

Za kazdé jednotlivé prekroceni stanovené doby vyreseni nebo plnéni parametri dle priorit bude uplatnéna ze
strany Dodavatele sleva stanovena Smlouvou.
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SLA parametry — Release management ‘

PInéni
Parametr Popis Priorita Doba parametru
(v%)
Hodnoti se dodrzeni dohodnutého
, o |

Termin vydani terminu mezi ObJedna'Ee ’em ' N/A N/A 90,00

a Dodavatelem na vydani nové verze

EGJE do produkce.

PInéni parametru bude vypocteno jako podil rozdilu vSsech dohodnutych termind vydani a poctu porusenych
termin( vydani za sledované obdobi a po¢tu vSech dohodnutych terminG vydani za sledované obdobi
vynasobené 100. SLA parametr je vypocitavan aZz v pripadé 2 a vice vydeju za sledované obdobi za
predpokladu, ze 1. vydej byl dodan nejpozdéji do 24 pracovnich hodin od dohodnutého terminu.

Za kazdé jednotlivé prekroceni stanoveného plnéni parametru bude uplatnéna ze strany Dodavatele sleva
stanovena Smlouvou.

SLA parametry — Aktualizace dokumentace

PInéni
Parametr Popis Priorita Doba parametru
(v%)
Dobou vyreseni se mysli ¢as, ktery
uplyne od vydani nové verze EGJE do
Doba vyreseni produkce do schvaleni aktualizované N/A 15 pracovnich dni 90,00
dokumentace a konfiguracni
databaze.

PInéni parametru bude vypocteno jako podil rozdilu vSech aktualizaci dokumentace a poctu porusenych dob
vyfeSeni aktualizace dokumentace za sledované obdobi a poctu vsech aktualizaci dokumentace za sledované
obdobi vynasobené 100. SLA parametr je vypocitdvan az v pripadé 2 a vice vydejli za sledované obdobi za
predpokladu, Ze 1. vydej byl vyfesen nejpozdéji do 24 pracovnich hodin od dohodnutého terminu.

Za kazdé jednotlivé prekroceni stanoveného plnéni parametru bude uplatnéna ze strany Dodavatele sleva
stanovena Smlouvou.
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KL003 Konzultacni sluzby podle pozadavkii Objednatele

Kod sluzby

KLOO3

Popis sluzby

Sluzba bude zajistovat konzultaéni ¢innosti (mimo konzultace souvisejici s FeSenim
incidentl a problém dle KLOO1 a konzultace souvisejici s fesenim legislativni udrzby,
udrzbou realizovanych Uprav specifického feseni EGJE na MD a opravou vad dle
KLO02) zejména v nasledujicich oblastech:

Podpora novych uZivatell pti vyuzivani aplikace a jednotlivych modult
Podpora pfi praci s daty, pfi jejich vybéru, tfidéni a filtrovani

Podpora reportingu, dolovani a analyz dat z aplikace

Dalsi konzultac¢ni ¢innosti dle pozadavk( MD (specidlni postupy, podpora
analytika aplikace atd.)

Na zakladé poZzadavk( predanych Objednatelem Dodavateli pfipravi Dodavatel
kapacitu odbornych konzultantl a poskytne Objednateli v dohodnutych terminech
prislusnou podporu v podobé vybranych a odpovidajicich sluzeb. Konzulta¢ni sluzby
budou poskytovany v prostorach Ministerstva dopravy a v prostorach OSS u
konkrétniho uzivatele.

Akceptace sluzby

Sluzby budou pfedavany na zakladé akceptacniho protokolu mezi Objednatelem a
Dodavatelem stanovenou vzajemné odsouhlasenou formou a Urovni dokumentace.
Podkladem pro akceptaci budou dil¢i protokoly o provedenych jednotlivych Ukonech
sluzeb, které budou vzdy pfilohou Akceptaéniho protokolu.

Kvalitativni ukazatele

Viz tabulka.
Na zakladé vzajemného odsouhlaseni Dodavatele a Objednatele ¢i pfipadné dalSich

rozsah sluzby

(SLA) subjektd Ucastnicich se na poskytovani sluzby mohou byt stanoveny na konkrétni
feseni dalsi kvalitativni ukazatele.
Predpokladany Maximalni rozsah poskytovani sluzby za obdobi Uc¢innosti objednavky bude 30

¢lovékodni.

Sledované obdobi

Kalendarni mésic

Celkové obdobi plnéni

1.11.2020 do 30.06.2021

Vymezujici podminky
(skupina uzivatelt):

UZivatelé systému EGJE dle pisemného pokynu MD 1/010/2020
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PInéni

Parametr Popis Priorita Doba parametru
(v%)

Hodnoti se dodrZzeni dohodnutého
Termin konzultace | terminu konzultace mezi N/A N/A 90,00
Objednatelem a Dodavatelem.
PInéni parametru bude vypocteno jako podil rozdilu vSech dohodnutych termin( konzultace a poctu
porusenych termin(l konzultace za sledované obdobi a po¢tu vSech dohodnutych termin( konzultace
za sledované obdobi vynasobené 100. SLA parametr je vypocitavan az v pfipadé 2 a vice konzultaci za
sledované obdobi za predpokladu, ze 1. konzultace byla vyresena nejpozdéji do 24 pracovnich hodin od
dohodnutého terminu.

Za kazdé jednotlivé prekroceni stanoveného plnéni parametru bude uplatnéna ze strany Dodavatele sleva
stanovena Smlouvou.

CENDIS, s.p. IC: 00311391
nébf¥. Ludvika Svobody 1222/12, 110 00 Praha 1 DIC: Cz00311391
REG: Méstsky soud v Praze, sl. ALX 706 Cislo Gétu:

Stranka 10 z 12



(:) Ce n d is Centrum dopravnich informacnich systém{

Definice priorit incidentd

Definice priorit incidentt

Priorita Definice
Sluzba je celkové nedostupna a nedostupnosti jsou
postiZeni vichni uZivatelé dané sluzby. Dopad
je vysoky, ¢innost dotéena danym incidentem
nemuZe byt vykonana nahradnim zplsobem, jde
o problém vsech skupin uZivatelQ (viz nize seznam
skupin uzivatel). Naléhavost je vysoka, nebot
incident prokazatelné ohrozuje splnéni terminu
provadéné Cinnosti a neexistuje Zzadné nahradni
feseni.
Sluzba je celkové nedostupna a nedostupnosti
je postiZzena jen néktera skupina uZivatell (skupiny
uzivatell viz nize). Dopad je stfedni, protoze
se nejedna o problém vsech uZivatell, naléhavost
je vysoka, protoze incident prokazatelné ohroZuje
splnéni terminu provadéné cinnosti a neexistuje
zadné nahradni feseni.

nebo
Sluzba je ¢astecné nedostupna, tj. neni dostupny
néktery funkéni modul dané sluzby. Touto
¢aste¢nou nedostupnosti jsou postizeni vSichni
uZivatelé dané sluzby. Dopad je vysoky, protoze
se tyka vsech skupin uZivatel(, naléhavost je vsak
stfedni, nebot existuje znamé nahradni feseni.
Sluzba je mirné omezend a touto mirnou
omezenosti jsou postizeni vSichni uzivatelé dané
sluzby. Dopad je vysoky, protoZe nedostupnou
sluzbu nem{ize vykonat nikdo jiny a jedna se o
problém vsech skupin uZivatel(. Naléhavost je vsak
nizka, nebot nedochazi k ohrozeni terminu.

nebo
Sluzba je ¢astecné nedostupna a touto
nedostupnosti nejsou postizeny vSsechny skupiny
Priorita 3 — Vysoka uzivatel(. Dopad je stfedni, nedostupnou sluzbu
sice nemUZze vykonat nikdo jiny, ale nejedna se o
problém vsech skupin uzivatel(. Naléhavost je také
stfedni, protoZe sice dochazi k ohrozeni splnéni
terminu dané Cinnosti, pro jeji vykonani vsak
existuje zndmé nahradni feseni.

nebo
Sluzba je celkové nedostupna a nedostupnosti
je postizen jednotlivy uZivatel. Dopad je nizky,
protoZe sluzbu (¢innost) mGze vykonat nékdo jiny.

Priorita 1 — Rozsahly
incident

Priorita 2 — Kriticka

Definice priorit
incidentl
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Naléhavost je vysoka, protoze dochazi

k prokazatelnému ohroZeni splnéni terminu
provadéné Cinnosti a zaroven neexistuje znamé
nahradni feseni.

Sluzba je mirné omezena a touto mirnou
omezenosti jsou postizeny pouze nékteré skupiny
uzivatell (viz skupiny uZivatell niZe). Dopad je
stfedni, protoZe ¢innost sice nem{ze vykonat
nékdo jiny, nejde vSak o problém vsech uzivatell a
jejich skupin. Naléhavost je nizkd, nebot neni
ohrozeno splnéni terminu.

Priorita 4 — Stfedni nebo

Sluzba je ¢astecné nedostupnd a touto ¢astecnou
nedostupnosti je postizen jednotlivy uzivatel.
Dopad je nizky, protoze dotéenou ¢innost muze
vykonat nékdo jiny. Naléhavost je stfedni, protoze
je sice prokazatelné ohrozeno splnéni terminu
provadéné Cinnosti, pro vykonani této Cinnosti
vSak existuje znamé nahradni feseni.

Sluzba je mirné omezena a touto mirnou
omezenosti je postizen jednotlivy uZivatel. Dopad
Priorita 5 — Nizka je nizky, protoze dotéenou ¢innost mlze vykonat
nékdo jiny a naléhavost je nizka, protoze
nedochazi k ohroZeni terminu.
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