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Pfiloha 1 - Katalog sluzeb poskytovanych EKIS MV a ISoSS

1 Pozadavky na sluzby

1.1 Definice pojmu

1.1.1 Pozadavek (request)

Pozadavek ze strany uzivatele sluzby s zadosti o zabezpec€eni podpory pfi vyuzivani sluzby
pfedané na ServiceDesk Objednatele, ktera nema pficinu v chybovém stavu sluzby, tj. neni
incidentem (napf. zadost o prace, material nebo informace poskytované Poskytovatelem
ke sluzbé).

1.1.2 Incident

Udalost pfi vyuzivani sluzby, ktera neprobiha ofekavanym zplsobem a zpusobuje, & mlze
zpusobit, snizeni kvality sluzby nebo jeji nedostupnost (napf. vypadek, pfipadné vyrazné
zpomaleni systému na zakladé poruchy nebo softwarové chyby na informacnich systémech,
nedostupnost dat, nedostupnost komunikaci atp.). Incidentem je i jakykoliv zjistény
bezpecCnostni problém, a to i v pfipadé, Ze neohroZuje okamzité dostupnost a kvalitu sluzby.

1.1.3 Vada

Vada je pficina, ktera zpUsobila incident.

1.1.4 Hlaseni

Informace ke sluzbé vznesena prostiednictvim ServiceDesku Objednatele s popisem vady,
incidentu nebo poZadavkem na rozvoj (zménu atd.). Za hlaSeni se povazuje rovnéz vystup
dohledového systemu.

1.1.5 Tiket

Zaznam o incidentu nebo pozadavku evidovany ServiceDeskem Objednatele, zaloZeny
opravnénou osobou Objednatele (uzivatelem, manazerem nastaveni EKIS MV nebo 1SoSS)
nebo zalozeny na zakladé automatického hlaSeni incidentu dohledovym systémem
Objednatele nebo Poskytovatele.

1.1.6  ServiceDesk Objednatele

Pracovisté Objednatele pro evidenci, spravu a fizeni pozadavku a incidentu. Je definovano
konkrétni adresou, telefonnim &islem, pfip. e-mailovou adresou, které vSak slouzi pouze jako
zalozni komunikaéni kanal.

ServiceDesk Objednatele vyuziva nastroj pro podporu procesu ServiceDesk, dale jen Solution
Manager.

V ramci Solution Manager jsou feSeny rovnéz pozadavky a procesy Kk Fizeni realizace zmén.
Na zakladé informaci v Solution Manager se provadi vyhodnoceni plnéni SLA. Solution
Manager slouzi pro potfebu pfedavani vybranych a schvalenych pozadavkl a incidentl na
Poskytovatele. Poskytovatel je povinen pfebirat, vyhodnocovat a zpracovavat na ného
smeérované pozadavky a incidenty evidované v Solution Manageru.
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Pfiloha 1 - Katalog sluzeb poskytovanych EKIS MV a ISoSS

1.1.7 Kontaktni misto Poskytovatele

Pracovidté Poskytovatele zajiStujici kontakt pro manazera nastaveni EKIS MV a 1SoSS.
Je definované zejména telefonnim cislem, pfip. emailovou adresou. Kontaktni misto
Poskytovatele v8ak slouzi pouze jako zaloZni komunikaéni kanal v pfipadé nefunkénosti
Solution Manageru, nebo jako prvni eskala¢ni uroven.

1.1.8 Dostupnost

Skutecnost, ze Systém, nebo jeho definovana ¢ast / modul je pfistupny v pozadované kvalité
ve sjednanou dobu a pozadovanym zpusobem.

Systém (nebo jeho definovana &ast / modul) je oznaena jako nedostupna v pfipadé
nedostupnosti systému jako celku nebo podstatné dil¢i ¢asti tohoto systému.

1.1.9 Provozni doba (doba provozu)

Casovy Usek, ve kterém je zajistén provoz Systému a sluzba je v definovaném rozsahu
a kvalité dostupna uzivatelim. Doba provozu zahrnuje dobu podpory. K dobé provozu
se vztahuji terminy:

1. Provozni doba (PD) — doba, kdy je Poskytovatel povinen garantovat dostupnost sluzby.
Oznacuje dny v tydnu a hodiny ve dni, kdy je sluzba / komponenta sluzby poskytovana.

Tato doba se zahrnuje do vypoctu ukazatelt dostupnosti (QD) a reakce (QR)
na incidenty.

Dobou provozu 5x9 se rozumi Casovy usek od 7:00 hod. do 16:00 hod
v pracovni dny. Dobou provozu 7x24 se rozumi ¢asovy usek 24 hodin kazdy
den v kalendainim roce.

2. Servisni_okno udrzby — doba planované odstavky, kdy je Poskytovatel opravnén
provadét planované servisni zasahy na Systému. Systém mulze byt v této dobé pro
uzivatele nedostupny. Servisni okno udrzby vyzaduje pfedchozi schvaleni
Objednatelem. Zakladni ramec servisnich oken bude pevné nadefinovan vzdy na konci
kalendainiho roku na rok nasledujici na zakladé navrhu Objednatele. Nad ramec
naplanovanych servisnich oken bude mozné realizovat servisni zasahy pouze
ve vyjimec¢nych pfipadech po schvaleni Objednatelem.

3. Doba provozu komponenty — doba, kdy jsou poskytovany &innosti, které jsou napini
dané komponenty sluzby.

1.1.10 Doba podpory
Casovy usek, ve kterém je Poskytovatelem poskytovana podpora Objednateli na Grovni sluZeb
a komponent definovanych Katalogem sluzeb a odpovédnosti uvedenych v kap. 2.

1.1.11 Reakéni doba na incident / poZzadavek

Maximalni doba, ktera uplyne od okamziku pfedani incidentu / pozadavku manazerem
nastaveni EKIS MV nebo ISoSS na Poskytovatele v Solution Manageru.

Sjednana hodnota parametru QR — Reakéni doba na incident / pozadavek je definovana
v Pfiloze 3 — Parametry Urovné poskytovanych sluzeb.
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Piiklad:

Reakéni doba jeden kalendafni den znamena dobu odezvy Poskytovatele do 24 hodin
od okamziku pfedani incidentu / pozadavku na Poskytovatele v Solution Manageru.

Reakéni doba jedna hodina znamena dobu odezvy Poskytovatele do 60 minut od okamziku
pfedani incidentu / pozadavku na Poskytovatele v Solution Manageru Objednatele.

V pfipadég, Ze incident je pfedan v ¢ase mimo provozni dobu sluzby, je reakéni doba pocitana
od okamziku zahajeni nejblizsi provozni doby sluzby.

V pfipadg, Ze je incident pfedan v ¢ase provozni doby sluzby, je Poskytovatel povinen na jejim
odstranéni pracovat kontinualné i mimo provozni dobu sluzby.

1.1.12 Doba vyfeSeni incidentu / pozadavku

Maximalni doba, ktera uplyne od okamziku pfedani incidentu / pozadavku na Poskytovatele
v Solution Manageru, do okamziku, kdy je obnoven standardni provoz systému (aplikace,
a zpusobu napravy. Incident je nasledné vracen Objednateli, ktery provede kontrolu vyfeSeni
a incident uzavre.

1.1.13 Systém

Systém je soubor aplikaci a komponent, které ovlivriuji sebe navzajem i chovani celku. Kazdy
z jednotlivych prvkud je néjakym zplsobem zavisly alespori na jednom dalSim prvku. Mohou
se slucovat do podsystému. V ramci katalogu sluzeb je systém vztazen vzdy ke sluzbé, jejiz
je soucasti (napf. EKIS EP, EKIS HR, ISoSS atd.).

Zakladni dva systémy dle této Smlouvy jsou EKIS MV a ISoSS.

1.1.14 Provozni prostredi

Prostfedi Objednatele, které je uréeno pro béh systému. Detailni popis a vyznam jednotlivych
prostfedi je uveden v dokumentu ,Popis architektury a infrastruktury EKIS MV a ISoSS*.

Nazev prostredi Popis

Produkéni prostiedi Produkéni prostfedi je uréeno pro nasazeni aktivnich systéma
v rutinnim, dennim provozu.

Programové Uupravy systém0 produkéniho prostfedi a zmény
nastaveni probihaji zpravidla formou transportnich pozadavkd,
pokud tento nastroj systém nebo jeho Cast podporuje.

Testovaci prostredi Testovaci prostiedi je ureno pro nasazeni systému za ucelem
jejich (finalniho, pred-produkéniho) pribézného a akceptacniho
testovani.

U nékterych systém( muze probihat na testovacim prostifedi
Skoleni uzivatelU.

Testovaci prostredi je tak nezbytné svym aplikacnim prostfedim
obdobou primarnimu produkénimu prostfedi. Standardné svymi
kapacitnimi a technickymi parametry nedosahuje parametr(
produkénich prostiedi.
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Nazev prostredi Popis

Vyvojové prostredi Vyvojové prostiedi je specifické prostfedi, poskytujici sluzby pro
nasazeni novych ¢asti nebo celkd informacnich systému
a vyvojove nastroje, za ucelem provadéni softwarového nastaveni
a vyvoje.

Prostfedi pro testovani | Prostfedi pro testovani tfetich stran je ureno pro nasazeni
tietich stran systému a jejich zmeén, za ucelem umoznit testovani nasazenych
systému a jejich zmén informacnimi systémy tfetich stran
a simulovat vyuziti produkéniho prostiedi.

1.1.15 Jednotky kapacity prace

Clovékohodina — jedna se o jednotku kapacity, ktera definuje vynalozenou praci jednoho
pracovnika za jednu hodinu (dale jen ,CH").

Clovékoden — jedna se o jednotku kapacity, ktera definuje vynaloZenou préaci jednoho
pracovnika za 8 hodin (dale je ,MD*).

Pokud neni stanoveno jinak, je poZzadovano vykazovani provadénych ¢innosti s granularitou
30 minut.

1.1.16 Uroven podpory L1, L2, L3, L4

Prvni uroven podpory (L1) = pracovisté ServiceDesk Objednatele zabezpecuje pfijem, resp.
vstupni zpracovani vSech incidentll a pozadavkd, jejich prvotni kontrolu a pfedani feSiteliim
(tj. pracovnikua Objednatele nebo Objednatelem zmocnénych osob). Pfedani vétSiny incidentd
a pozadavku je automaticky pfesmérovana na druhou uroveri L2 podpory.

Druha uroven podpory (L2) = oznacuje prvni vrstvu feSitell Objednatele (manazer(
nastaveni EKIS MV a ISoSS) pfijatého pozadavku, incidentu.

Treti uroven podpory (L3) = oznacuje vrstvu fesiteld Poskytovatele (konzultantd EKIS MV
a ISoSS), ktefi provadéji vysoce specializované Cinnosti, napf. metodicko-technické analyzy
slozitych probléma a jejich feSeni.

Ctvrta aroven podpory (L4) = v pfipadé&, Ze konzultant Poskytovatele neni schopen incident
nebo pozadavek vyfesit, zabezpedi eskalaci incidentu ve spolupraci s pracovniky Objednatele
na podporu vyrobce. Objednatel poskytuje potfebnou soucinnost — povoli pfistup specialist
vyrobce k prostfedi, v némz se incident feSi. Zodpovédnost za vyfeSeni incidentu v urovni L4
je na strané Poskytovatele.

V8echny zaznamy v tiketu prochazejici urovnémi L1 az L4 budou vedeny v Solution Manager.
Resitelé mohou byt jak na strané Poskytovatele, tak na strané dodavatelu.

1.1.17 Souhrnny mésicni vykaz

Vykaz sestaveny Poskytovatelem. Vykaz je pfedloZen Objednateli k odsouhlaseni a podepsan
obé&ma smluvnimi stranami. Podepsany souhrnny vykaz slouzi i jako souhlas k uplatnéni
pfipadné slevy za sluzby. Vykaz je pfedkladan jako pfiloha k fakture. Konkrétni terminy, obsah
vykazu a proces schvalovani jsou uvedeny ve Smlouvé.
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1.1.18 Provozni rad

Provozni fad je zakladni dokument popisujici podminky provozu EKIS MV a I1SoSS. Jedna
se 0 zavazny dokument, podle kterého Objednatel zabezpecuje provoz EKIS MV a ISoSS
a ktery specifikuje a konkretizuje prava a povinnosti Objednatele a dale prava a povinnosti
Poskytovatele podpory systému. Podrobny popis €innosti v ramci jednotlivych ¢asti systému
EKIS MV a ISoSS je specifikovan v Provoznich pfiru¢kach.

1.1.19 Provozni denik

Do provozniho deniku se zaznamenavaji kazdodenni provozni zaznamy o ukonech
provedenych v souvislosti se systémem nebo aplikaci nebo jejich &asti, udaje o Cinnosti
obsluhy, v€etné udalosti, které mohou mit vliv na provozovani. Do provozniho deniku
se zaznamenavaji rovnéz zaznamy osob provadéjicich kontrolu provozu. V provozu, kde neni
nutna denni obsluha, se zaznamy provadi pfi kazdé kontrole nebo provoznim zasahu.
Dokument je Poskytovatel povinen pribézné vést pro €innosti provadéné Poskytovatelem
v Systému.

Provozni denik je veden ve Sjednoceném informacnim prostfedi Objednatele (dale jen ,SIP
MV*).

Objednatel je povinen zajisti pfistup k provoznimu deniku na SIP MV Poskytovateli.

1.1.20 Dokumentace

Dokumentace EKIS MV a ISoSS popisuje z technického hlediska platny stav informacéniho
systému a jeho Casti (aplikaéni software, kyberneticka bezpecénost, integrace), véetné
odpovédnosti za jeji aktualizaci.

Dokumentace je udrzovana v SIP MV.

Dokumentace je rozdélena na tfi urovné dokumentace k vyvoji v Systému:

Uroven dokumentace 1 (vyvojova dokumentace) je primarné uréena pro potfebu vyvoje
a udrzby — dokumentace vytvorena tvircem nové &asti nebo zménéné Casti (vétSinou
konzultantem Poskytovatele) - napf. u  aplikatniho SW -  pfimo
v programu, v souboru. VétSina zakaznickych zmén provedenych do EKIS MV a ISoSS
je zdokumentovana na urovni komentaru ke zdrojovému kédu.

Uroven dokumentace 2 (dokumentace k testovani a akceptaci) je primarné uréena
pro potfebu testovani a provozu — dokumentace je vytvofena tvircem nové casti
nebo zménéné Casti — vyuzivana pro testovani produktu pfi predavani Objednateli
(co je na vstupu a vystupu, jak ¢ast napf. program pracuje).

Uroven dokumentace 3 (dokumentace integraéni) je primarné uréena pro potfebu
evidence &asti systému, podchyceni vyznamnych vazeb mezi systémy a pro potfeby
znalosti aktualné platného i planovaného stavu — dokumentace je tvofena manazerem
nastaveni Objednatele, administratorem, ktery prebira a ovéfuje ¢ast systému.

DalSi kategorizace vedené dokumentace:

Administratorska dokumentace je dokumentace, ktera popisuje zplUsob spravy
implementované funkcionality a podchycuje vazby a dopady na souvisejici funkénosti.
Dokumentace pokryva zejména technické Casti implementovanych komponent a zpusob
jejich spravy

Uzivatelska dokumentace je dokumentace, ktera popisuje zplUsob prace z pohledu
koncového uzivatele

Provozni dokumentace je dokumentace, ktera obsahuje informace k moZnostem
nastaveni implementované funkénosti pro manazery nastaveni. Provozni dokumentace
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se sklada z Provozni pfiruCky (jsou soucasti provozniho Fadu), PfiruCky manaZera
nastaveni a Provozniho deniku.

Rozdéleni zodpovédnosti za spravu a vedeni dokumentace v ramci EKIS MV a ISoSS uvadi
Tabulka 3 - Rozdéleni zodpovédnosti za spravu a aktualizaci dokumentace. Pro oba systémy
EKIS MV a ISoSS se vede vzdy samostatna dokumentace.

Subjekt uréeny jako odpovédny za spravu a vedeni dokumentace je povinen ji udrzovat
v aktualnim stavu, ve vztahu k aktualnimu nastaveni systému.

Objednatel je povinen zajisti pfistup k dokumentaci na SIP MV Poskytovateli.

V pfipadé rozsahlého vyvoje budou soucasti aktualizace dokumentace i modely s vyuzitim
notace UML2.

1.1.21 WF (Workflow)

Workflow oznacCuje pracovni postup, ktery je definovan jednotlivymi aktivitami a stavy.

1.1.22 Pracovni tym

Jednaci platforma tvofena pracovniky Objednatele a Poskytovatele (napf. realiza¢ni tym,
projektovy tym).

1.2 Definice sluzeb a komponent

Katalog sluzeb specifikuje sluzby Objednatele a Cinnosti (tzv. komponenty sluzeb), které
vykonava Poskytovatel v ramci jednotlivych sluzeb.

Katalog sluzeb obsahuje zakladni vycet parametrl a €innosti jednotlivych sluzeb. Pfedpoklada
se, ze katalog sluzeb mize byt v dobé platnosti Smlouvy modifikovan, a to na zakladé
zménového fizeni vyplyvajiciho z pozadavku Objednatele.

Tabulka nize popisuje strukturu rozdéleni sluzeb a komponent sluzeb. Kde sluzby pokryvaji
zajisténi provozu, rozvoje atp. pro ucelenou systémovou oblast. Komponenty popisuji oblast
aktivit, které bude Poskytovatel v ramci sluzeb realizovat.
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Tabulka 1 - Prehled sluzeb a komponent pro EKIS MV

Sluzby ‘ Informace k SLA Komponenty sluzeb
Sluzba Dil¢i sluzba Provozni| Sledované Servisni KS_01 KS_02
doba* SLA manazer
parametry
S11 - Rizeni pozadavki
S [S12- Sluzby architekta
©
N us;, S13 - Bezpecnost 5x9 QR, QA, QT VO 1.odd Pausal Skutec¢nost
£ |S14-Obnova
S15 - Dokumentace
S21 - EKIS BC VO 4.0dd
S22 - EKIS EP
(BCS, FI, CO, AM, DM, VO 2. odd
MM, RVEM, SSD, PM, OV, VO 5. odd
CK, CC)
S23 - EKIS HR
(OM, OS, PA, PD, PY, TM, VO 3. odd
. |BF.RC,CM)
= |S24 - EKIS MIS VO 1. odd
2 QD, QR, QA
& ¥ |(BW.BOBY) 5%9 gt | VO2o0dd | paysal | skutetnost
o VO 3. odd
<
0 |S25 - EKIS Portal VO 4.0dd
S$26 - EKIS SM
(CRM-PM, CRM-IM, BC,
CRM-ChM, SL, EWA, VO 4.0dd
SYSMON)
S27 - EKIS PO VO 4.0dd
S28 - EKIS BEZP
VO 4.
(RAL, GRC, ETD) © 4.0dd
=8 S31 -_EKIS WEB (HCL 7v04 QD, QR, QA, VO 3. odd
o« £ & |Domino) QT
0 4 = 32 - EKIS Operativni D QR OA Pausal | Skute¢nost
8s - perativni , QR, QA,
® levidence 5x9 QT VO 2. odd

*) jedna se o dostupnost aplikacni vrstvy
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Tabulka 2 - Prehled sluzeb a komponent pro ISoSS

Sluzby Informace k SLA Komponenty sluzeb
Sluzba Dilci sluzba Provozni| Sledované Servisni KSO01 KS02
doba* SLA manazer
parametry
S11 - Rizeni pozadavki
S [S12- Sluzby architekta
\©
o o [|S13-Bezpeénost 5x9 QR,QA, QT | VO 1.odd Pausal Skutec¢nost
(]
£ [s14-0Obnova
S15 - Dokumentace
S41-BC VO 4.o0dd
42 - | HR
@ [342-150SS VO 3. odd
o |[(OS, OM, PA, PD)
& 2 5x9 QD, QR, QA, Pausal Skutec¢nost
& S43 - PO QT VO 3. odd
¢ 1S44 - 1S0SS Portal VO 3. odd
S45 - MIS (BW) VO 3. odd

*) jedna se o dostupnost aplikacni vrstvy
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1.2.1

Komponenty sluzeb

1.2.1.1 Komponenta sluzby KS01_Podpora provozu

Oznadeni

Nazev komponenty

KS01 Podpora provozu

Seznam ¢&innosti

PFijem
incident(,
pozadavk

Reseni
Incidentt

Profylaxe
Systému

Monitoring
vykonu Systému
a optimalizace
Systému

Aktivita pokryva pfijem, vyhodnoceni a fizeni pozadavk( a incidentd
Poskytovatelem ze ServiceDesku Objednatele na urovni L3 a L4.
Kontrolovana bude: relevantnost tiketu vag&i kritiCnosti, opravnénost
pozadavku.

Aktivita se vztahuje na realizaci v8ech dil€ich €innosti, které jsou
nezbytné pro odstranéni vady. Jedna se napfiklad, nikoliv vSak vylu¢né,
o cCinnosti souvisejici s analyzou incidentu, navrhem feSeni nebo
doc¢asného feSeni, realizaci oprav a dohledem nad priibéhem feSenim.
Reseni Incidentd se vztahuje na vSechny technologické &asti (GUI,
aplika¢ni logika, data) dané logické Casti Systému. Opravy chyb se
vztahuji i na SW tietich stran, ktery je nedilnou soucasti této cCasti
systému (jedna se pouze o komponenty pfevzaté nebo poskytnuté
v ramci pInéni).

Aktivita zajiStuje vSechny dilCi Cinnosti spojené s proaktivni kontrolou
chodu jednotlivych ¢asti systému s cilem vCas odhalit potencialni
problémy souvisejici s provozem systému. O provedeni kontroly bude
vzdy proveden zaznam do provozniho deniku tak, aby bylo mozné
vyhodnotit kvalitu poskytované sluzby. Soucasti zédznamu bude
i informace o potencionalnich problémech, které byly identifikovany.

Objednatel pozaduje pravidelny dohled a upozornéni o blizicim se konci
podpory SW komponent systému. Skute¢nost, Ze néktera podpora SW
komponent jiz nebude vyrobcem poskytovana (neni zaplacena podpora,
nebo vyrobce jiz podporu neposkytuje), bude vzdy doplnéna navrhem
zajisténi pokracovani nebo nahrady nepodporované ¢asti SW.

Sledovani a vyhodnocovani vykonnostnich parametrl, které je mozné
feSit nastavenim nebo zménou nastaveni parametrd systému, s cilem
predikovat budouci potfeby a chovani systému. Aktivita dale zahrnuje
dil¢i Cinnosti souvisejici s Upravami systému (zména programového
koédu, indexace, zmény datového modelu, zmény konfiguraci apod.)
s cilem udrzet poZadované vykonnostni parametry systému.
Optimalizace chodu se vztahuje na SW &asti systému.
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Pfiloha 1 - Katalog sluzeb poskytovanych EKIS MV a ISoSS

Sprava prostfedi Aktivita zahrnuje dil¢i &innosti souvisejici se spravou provozniho
prostfedi Systému, a to pfedevsim databazového prostiedi, aplikaéniho
prostfedi a integracniho rozhrani Systému. Poskytovatel ji vykonava
prostfednictvim vlastnich pracovniki. Cinnosti této aktivity jsou z &asti
provadény Poskytovatelem, z ¢asti Objednatelem a c&ast cinnosti
vykonavaji obé strany. Poskytovatel pak tuto ¢innost vykonava na viech
pozadovanych prostfedich Systému, kde Poskytovatel rovnéz provadi
kontrolu a implementaci opravnych bali¢kd, bezpeénostnich zaplat
a upgrade SW komponent v§ech provozovanych vrstev.

Soucasti sluzby je aktualizace dat testovaciho prostiedi na zakladé
pozadavku Objednatele.

Soucasti sluzby je aktualizace provozni dokumentace.

Implementace bezpeCnostnich zaplat bude provadéna ASAP
po pfechozim souhlasu Objednatele.

Obnova systému Aktivita zahrnuje obnovu systému po havarii

Cinnosti Aktivita zahrnuje Fizeni a koordinaci €innosti Poskytovatele, komunikaci
servisniho s Objednatelem a dalSi ¢innosti stanovené Smlouvou.
manazere

Podminky provadéni ¢innosti

VySe definované c¢innosti budou provadény v takovém rozsahu, aby byla zachovana
pozadovana dostupnost Systému a vSech jeho logickych Casti. V pfipadé, Ze provadeéni
¢innosti vyZaduje odstavku, je Poskytovatel opravnén provadét dané c&innosti pouze
v pfedem Objednatelem schvaleném servisnim okné nebo v ramci planované odstavky
podle dohody Poskytovatele s Objednatelem.

O rozsahu pravidelnych i nepravidelnych praci bude vedena podrobna provozni
dokumentace s uvedenim jména nebo kddu pracovnika, ktery Cinnosti provadél. Provozni
dokumentace bude vedena na centralnim ulozisti Objednatele v dostate€ném rozsahu pro
potfeby vyhodnoceni kvality sluzby a dokumentace systému.

Obsah pInéni

Rozsah pInéni ze strany Poskytovatele bude zahrnovat (v8e niZe uvedené je zohlednéno
v cenové sazbé konzultanta):

e naklady na technické a materialni vybaveni nezbytné pro zajisténi
pozadovanych ¢innosti vyjma nastroju, které jsou ve vlastnictvi Objednatele
a veskeré licen¢ni poplatky spojené se zajiSténim cinnosti vyjma licenci
v majetku Objednatele,

e naklady na pracovniky Poskytovatele, ktefi budou zajistovat poZadované
cinnosti,

o veskeré naklady souvisejici se zajisténim definovanych &innosti.
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Rozsah &innosti

Objednatel pozaduje nasledujici rozsah €innosti:

PFijem incidentd Cinnosti budou realizovany dle definovanych SLA bez vécného
pozadavki a mnozstevniho omezeni.

Reseni Incidentd  Re$eni Incidentd je dano aktualni potfebou Systému. Cinnosti budou
realizovany dle definovanych SLA bez vécného a mnozstevniho

omezeni.
Profylaxe Profylaxe Systému bude realizovana bez <{asového, vécného
Systému a mnozstevniho omezeni.

Monitoring stavu Objednatel poZaduje zajistit monitorovani vykonu Systému v takovém

Systému a rozsahu, ktery umozni identifikovat provozni problémy Systemu
optimalizace nejpozdéji do 30 minut od jejich vyskytu. Cinnost bude realizovana bez
chodu ¢asového, vécného a mnozstevniho omezeni.

Obnova systému Objednatel poZzaduje zajistit obnovu systému po havarii. Cinnosti budou
realizovany dle definovanych SLA bez vécného a mnozstevniho
omezeni.

Sprava prostfedi Sprava provozniho prostfedi bude realizovana dle definovanych SLA
bez vécného a mnozstevniho omezeni.

Aktualizace dat testovacich prostfedi bude realizovana pouze
na vyzadani odpovédné osoby Objednatele v rozsahu maximalné 1 x
ro¢né pro EKIS EP, EKIS HR a ISoSS HR.

,Podpora provozu“ bude Poskytovatelem zajiStovana jako pausalni pInéni, coz znamena,
Ze Poskytovatel bude zajiStovat potfebné Cinnosti v takovém rozsahu, ktery bude nezbytny
pro dosazeni vSech kvalitativnich parametru pfislusné sluzby.

Provozni doba poskytovani komponenty

Komponenta “Podpora provozu” bude poskytovana v provozni dobé 5x9 u aplikace
EKISWEB v provozni dobé 7x24.

Strana 13 z 36



Pfiloha 1 - Katalog sluzeb poskytovanych EKIS MV a ISoSS

1.2.1.2Komponenta sluzby KS02_Drobny rozvoj a konzultace

Oznaceni Nazev komponenty

KS02 Drobny rozvoj a konzultace

Seznam ¢&innosti

Skoleni Aktivita bude poskytovana podle potfeb a podminek, které budou
definovany ze strany Objednatele.

Legislativni Aktivita bude vyuzivana pro potfeby aplikacnich uprav vyvolanych
rozvoj legislativnimi zménami. Tim jsou minény zmény v legislativnich
normach, které jsou systémem pfimo i nepfimo podporovany.

Drobny rozvoj Aktivita pokryva rozvojové ¢innosti, které:

e spadaji zejména pod legislativni rozvoj;

o zvyS8uji kvalitu uzivatelského prosttedi;

o vytvareji podporu pro nové procesy v systému;

e zajistuji nezbytnou integraci s okolnimi systémy;

e umoziuji zpracovani dat, které nelze realizovat pFfimo

ze systému.

Velky rozvoj Aktivita pokryva zmény nad ramec drobného rozvoje, které jsou fizeny
(projekt) projektovym zpusobem.
Provozni .Provozni konzultace* zahrnuje ¢&innosti souvisejici s poradenstvim
konzultace provoznich €innosti pfislusné logické casti systému. Jedna se zejména

o konzultace v oblasti spravy uzivatell, nastaveni prav, logovani,
auditing, zalohovani, obnova apod.

Organizacni ,Lorganiza¢ni konzultace“ zahrnuje c¢innosti souvisejici s organizacni

konzultace strankou zajisténi dodavky sluzby a provozu systému. Jedna
se zejména, nikoliv v8ak vyluéné, o ucast Poskytovatele na pracovnich
jednanich, seminafich, prezentacich, zpracovani vykazl, poskytnuti
soucinnosti pro certifikaci atd.

Analyticka »Analytickd konzultace® zahrnuje ¢innosti souvisejici s rozvojem

konzultace funkcionality pfislusné logické €asti systému. Jedna se napf. o €innosti
zpracovani navrhu, oponenturu zamér(, poradenstvi v oblasti fungovani
dané logické &asti, konzultace k nabidkam atd.

Metodicka ,Metodicka konzultace* zahrnuje c&innosti souvisejici s metodickou

konzultace strankou fungovani pfislusné logické Casti systému. Jedna se tedy
o IT konzultace v oblasti metodiky monitorovani a konzultace k praci
se systémem ve vztahu k problematice metodiky a legislativy.

Podminky provadéni €innosti

Objednatel pozaduje realizaci vSech vySe definovanych €innosti na zakladé akceptovanych
pozadavkl a v souladu se Smlouvou. Poskytovatel zajisti pfijem a zpracovani pozadavki
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Pfiloha 1 - Katalog sluzeb poskytovanych EKIS MV a ISoSS

jemu zadanych prostfednictvim Solution Manager Objednatele a prubéznou aktualizaci
jejich stavu vzhledem K jejich vyvoiji.

V ramci technické a metodické podpory zajisti Poskytovatel pro povéfené pracovniky
Objednatele (manazefi nastaveni, administratofi systému, metodici, Skolitelé) konzultace
souvisejici s provozem a rozvojem pfislusné logické Casti Systému na L2 a L3 drovni.
Komunikace bude probihat prioritné€ ve stanovenych tymech (pracovnich skupinach,
projektovych tymech).

Objednatel zaznamena pribézné vSechny pozadavky na konzultace do Solution Manageru
tak, aby bylo mozné vyhodnotit jednotlivé parametry hodnoceni sluzeb. Objednatel
a Poskytovatel je povinen prubézné aktualizovat (a to i v pfipadé konzultace po telefonu)
prislusnou informaci v Solution manageru.

Obsah pInéni

Rozsah pInéni ze strany Poskytovatele bude zahrnovat (vSe nize uvedené je zohlednéno
v cenové sazbé konzultanta):

o naklady na technické a materialni vybaveni souvisejici s poskytovanim
konzultaci v€etné licenénich nakladd na autorska dila, pokud jsou tyto dila
nezbytna pro poskytovani dané konzultace vyjma licenci v majetku
Objednatele.

e personalni naklady na pracovniky Poskytovatele, ktefi budou zajistovat
pozZadované cinnosti,

e dopravni a cestovni naklady souvisejici s pfepravou pracovnikd

Poskytovatele do mista konzultace.

Objednatel pozaduje nasledujici rozsah €innosti:

Implementace opravnych bali¢kl — tato bude provadéna na zakladé doporuceni servisniho
manazera Poskytovatele, po dohodé s manazerem nastaveni pfisluSného modulu.

Implementace upgrade SW komponent — tato bude provadéna na zakladé dohody z jednani
Ridici rady.

Poskytovatel se zavazuje poskytnout Objednateli tuto aktivitu v rozsahu stanoveném Dil&i
smlouvou v ramci komponenty, a to jako soucast pausalni mésicni platby.

DalSi podminky pro Eerpani ¢lovékodnu budou stanoveny v Dil€ich smlouvach.
Pfevod ¢lovékodni Sluzeb drobného rozvoje nema vliv na vysi pausalni platby Dil&i ceny.

Bezpecénostni konzultace (viz Analytické konzultace) pfedpoklada Objednatel realizovat na
maximalné rocni bazi.

DalSi €innosti nad ramec vySe uvedenych budou poskytovany na zakladé objednavky,
budou vykazovany a hrazeny na zakladé skuteéné realizovanych a akceptovanych €innosti.

Zmény budou realizovany v souladu s procesem, ktery je popsan ve Smlouvé.

Provozni doba poskytovani komponenty

Komponenta bude poskytovana v provozni dobé 5x9.
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1.2.2

Definice sluzeb

Pro ucely pInéni Smlouvy jsou definovany nize uvedené sluzby, které jsou i pfedmétem
fakturace. Kazda sluzba je slozena z nékolika dil€ich sluzeb, které jsou rozdéleny do vyse
uvedenych komponent. Detailni informace o aktualnim nastaveni systéma sluzeb je uveden
v dokumentu ,Popis architektury a infrastruktury EKIS MV a ISoSS".

VSechny sluzby budou poskytovany s ohledem na dostupnost definovanou
prostfednictvim parametrl urovné poskytovanych sluzeb definované v dokumentu
Pfiloha €. 3 - ,Parametry urovné poskytovanych sluzeb SLA EKIS MV a ISoSS*;

VSechny schvalené pozadavky a incidenty budou pfes ServiceDesk Objednatele
cestou Solution Manager smérovany na Poskytovatele (v rozsahu definovanych
sluzeb);

Nékteré Cinnosti u vybranych dil€ich sluzeb a komponent bude realizovat Objednatel
(viz PFilohy v tomto dokumentu);

Kazda dil¢i sluzba je charakterizovana provozni dobou a SLA parametry (parametry
urovné poskytovanych sluzeb);

Kazda dil&i sluzba ma na strané Objednatele uréeného Servisniho Manazera (vedouci
oddéleni nebo vedouci projektu) odpovédného:

o za akceptaci mésicnich reportQ, na jejichz zakladé je pocitana fakturace;

o za pravidelnou kontrolu provadéni pozadovanych €innosti;

o za schvalovani rozvojovych €innosti v ramci dohodnutého pausalniho rozsahu;
o za schvaleni vykond mimo dohodnuty pausal;

Pravidelny mési¢ni reporting obsahuje vyhodnoceni dodrzeni SLA parametr(
pro jednotlivé dil&i sluzby;

Konkrétni zpusob vyhodnoceni SLA parametru je popsan v dokumentu

Pfiloha &. 3 - Parametry Urovné poskytovanych sluzeb SLA EKIS MV a ISoSS;

Seznam sluzeb pozadovanych Objednatelem uvadi Tabulka 1 - Prfehled sluzeb
a komponent pro EKIS MV a Tabulka 2 - Pfehled sluzeb a komponent pro ISoSS.
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Pfiloha 1 - Katalog sluzeb poskytovanych EKIS MV a ISoSS

1.2.2.1Sluzba S1 — Integrator

Oznaceni Nazev sluzby

S1 Integrator

Struény popis sluzby

Zajisténi  komplexnich &innosti integratora pro v8echny spravované systémy,
resp. poskytované sluzby. Jednd se o:

Rizeni provozu a reporting
Aplika€ni podpora — fizeni incidentt
Aplikaéni podpora — fizeni pozadavku na rozvoj
Rizeni rizik vyplyvajicich z provozu
Rizeni dostupnosti sluzeb

Rizeni reklamaci

Rizeni architektury

Rizeni dodavatelli

Change management

Rizeni problémd

Release management

Test management

Rizeni pristupd

IT service continuity management

Vycet a popis procesu je uveden v Pfiloze 2 Smlouvy: ,Pozadavky na procesy poskytovani
EKIS MV a ISoSS*.

Podminky poskytovani sluzby

Sluzba bude poskytovana v provozni dobé v rezimu 5x9.

Parametry sluzby

Provozni parametry jsou uvedeny u jednotlivych dil€ich sluzeb. Vyhodnoceni parametri
popisuje kapitola Parametry hodnoceni sluzeb.

1.2.2.1.1 Diléi sluzba S11_Rizeni pozadavku a incidentt

Oznaceni Nazev dil&i sluzby

S11 Rizeni pozadavk( a incidentt

Stru€ny popis dil&i sluzby

Proaktivni kontrola, fizeni poZzadavkul a incidentd, jejich eskalace pro oblasti pfimo Fizené
Poskytovatelem. Dale vyhodnocovani incidentt s cilem identifikovat opakované problémy
k feSeni.
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Podminky poskytovani dili sluzby

Sluzba bude poskytovana v provozni dobé v rezimu 5x9.

Parametry dil&i sluzby

e QA: Dodrzeni kvality administrace.
e QR: Dodrzeni reakéni doby Poskytovatele.

e QT: Dodrzeni termina plnéni.

1.2.2.1.2 Diléi sluzba S12_Sluzby architekta

Oznaceni Nazev dil&i sluzby

S12 Sluzby architekta

Struény popis dil&i sluzby

Poskytovatel poskytne konzultaéni sluzby ke koncepénim a technickym dotazdm. Dotazy
budou smérovany nejen na oblast spravovanych komponent, ale i dalSich technologii, které
by Objednateli mohli pomoci pro fizeni a optimalizaci provozu, rozvoje feSeni nebo ke
zvySeni bezpecnosti.

Poskytované navrhy budou pfipraveny v souladu s metodikou a nastroji MV pro tvorbu
Enterprise Architecture dle pozadavk( OHA.

Podminky poskytovani dil€i sluzby

Sluzba bude poskytovana v provozni dobé v rezimu 5x9.

Parametry dil€i sluzby

e QA: DodrzZeni kvality administrace.
o QR: DodrzZeni reakéni doby Poskytovatele.

e QT: Dodrzeni terminu pInéni.

1.2.2.1.3 Dilci sluzba S13_Bezpecnost
Oznaceni Nazev dil&i sluzby

S13 Bezpecnost

Strucény popis dil&i sluzby

Provoz a dostupnost dat. Navrhovani optimalizace a vydavani doporuceni ve vztahu
k bezpecnosti Systému.
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V ramci datové bezpec€nosti je pozadovano provadeéni:

» Auditu uzivatelskych pfistupl ke spravovanym zafizenim (1x ro¢né). Pozadavek
se vztahuje na administratorskeé pfistupy k operanim systémim a databazim.

¢ Kontinuita a zabezpeceni sluzeb IT

Podminky poskytovani dilCi sluzby

Sluzba bude poskytovana v provozni dobé v rezimu 5x9.

Parametry dil&i sluzby

¢ QA: Dodrzeni kvality administrace.
o QR: DodrZeni reakéni doby Poskytovatele

e QT: Dodrzeni termina plnéni.

1.2.2.1.4 Diléi sluzba S14_Obnova

Oznaceni Nazev dilCi sluzby

S14 Obnova

Strucény popis dil&i sluzby

Obnova dat systému po havarii.
V ramci sluzby obnovy je poZzadovano provadeéni:

e Spoluprace na tvorbé planu zaloh a obnovy systému — vytvofeni a udrzba
ve spolupraci s poskytovatelem sluzeb infrastruktury a objednatelem, dle jeho
pozadavk.

e Soucinnost s poskytovatelem sluzby infrastruktury pfi obnové systému po havarii.

e Kontrola systému pro provedeni obnovy v soucinnosti s Objednatelem.

o Disaster recovery test — bude realizovan vzdy na zakladé pozadavku Objednatele,
avSak jako ad-hoc sluzba.

Podminky poskytovani dil€i sluzby

Sluzba bude poskytovana v provozni dobé v rezimu 5x9.

Parametry dilCi sluzby

¢ QA: DodrZeni kvality administrace.
¢ QR: Dodrzeni reakéni doby Poskytovatele

e QT: Dodrzeni termina plnéni.
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1.2.2.1.5 Diléi sluzba S14_Dokumentace

Oznaceni Nazev dil&i sluzby

S15 Dokumentace

Strucény popis dil&i sluzby

Vedeni a prubézna aktualizace dokumentace, aktualizace dokumentace implementovanych
nebo ménénych asti na dostupném ulozisti.

Dale je soucasti sluzby vyhodnoceni souladu dokumentace s internimi standardy
Objednatele. Sprava a aktualizace dokumentace (zejména architektonickych model()
celkové architektury a vazeb jednotlivych komponent.

Modely budou spravovany v souladu s pozadavky Odboru hlavniho architekta v notaci
ArchiMate a model procesu v notaci BPMN.

Podminky poskytovani dil€i sluzby

Sluzba bude poskytovana v provozni dobé v rezimu 5x9.

Parametry dil&i sluzby

¢ QA: Dodrzeni kvality administrace.
o QR: Dodrzeni reakéni doby Poskytovatele

e QT: Dodrzeni terminG plnéni.

1.2.2.2Sluzba S2 — SAP EKIS MV

Oznaceni Nazev sluzby

S2 SAP EKIS MV

Struény popis sluzby

Soucasti sluzby je:

o Dohled nad provozem systému.

¢ Implementace opravnych bali¢k( SAP.

¢ Implementace rozSifeni.

Dodavka licenci a zajisténi podpory SAP.

Parametry sluzby

Provozni parametry jsou uvedeny u jednotlivych dil€ich sluzeb. Vyhodnoceni parametr(
popisuje kapitola Parametry hodnoceni sluzeb.
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1.2.2.2.1 Diléi sluzba S21_EKIS BC

Oznaceni Nazev dil&i sluzby

S21 EKIS BC

Strucény popis dil&i sluzby

Sprava modulu BC systému v rozsahu komponent sluzby, vyjma &innosti provadénych
Poskytovatelem.

Soucasti sluzby je:

Kontrola a implementace opravnych bali¢ku.

Zakladni testovani funkénosti systému.

Provadeéni pfizpusobeni vlastnich zmén Poskytovatele.

Dokumentace chodu systému.

Dohled provozu systému.

Kontrola a sprava externich rozhrani na systémy ve spravé (SAP i nonSAP) —
bazova cast.

Reseni incidentd.

Poskytovani soucinnosti pro bezpecnostni dohled a zpracovani auditnich analyz
v oblasti bezpecnosti.

e Implementace zmén.

Podminky poskytovani dil€i sluzby

Sluzba bude poskytovana v provozni dobé v rezimu 5x9.

Parametry dil&i sluzby

¢ QD: Dodrzeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA.
e QA: DodrzZeni kvality administrace.
¢ QR: Dodrzeni reakéni doby Poskytovatele.

e QT: Dodrzeni terminu plnéni.

1.2.2.2.2 Diléi sluzba S22_EKIS HR

Oznaceni Nazev dil&i sluzby

S22 EKIS HR

Strucény popis dil&i sluzby

Sprava systému EKIS HR systému v rozsahu komponent sluzby v rozsahu nize uvedenych
modulu:

e OS  Systemizace pracovnich a sluzebnich mist.
e OM  Organizani management.
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PA Personalni administrace.

PD Personalni vyvoj — vzdélavani.

PY Zuctovani mezd.

TM  Casovy management.

RC Nabor a vybér.

CM  Kompenzagni management (vécné nahrady).
BF Benefity.

Soucasti sluzby je:

Kontrola a implementace opravnych bali¢ku.

Zakladni testovani funkénosti modulll a zakaznického vyvoje.

Provadeéni pfizpusobeni vlastnich zmén Poskytovatele.

Reseni incidentd.

Kontrola a sprava internich i externich rozhrani na systémy ve spravé (SAP
i NonSAP) — aplikacéni ¢ast.

e Poskytovani soucinnosti pro bezpecnostni dohled a zpracovani auditnich analyz
v oblasti bezpecnosti.

Implementace zmén.

Podminky poskytovani dil€i sluzby

Sluzba bude poskytovana v provozni dobé v reZzimu 5x9.

Parametry dil¢i sluzby

o QD: Dodrzeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA.
¢ QR: Dodrzeni reakéni doby Poskytovatele.

¢ QA: Dodrzeni kvality administrace.

e QT: Dodrzeni terminG plnéni.

1.2.2.2.3 Diléi sluzba S23_EKIS EP

Oznaceni Nazev dil&i sluzby

S23 EKIS EP

Struény popis dil€i sluzby

Sprava systému EKIS EP v rozsahu komponent sluzby v rozsahu nize uvedenych modulu:

e BCS Rozpocet.

o FI Finanéni ucetnictvi.

e SD Vydané faktury.

e CO Nakladové ucetnictvi — controlling.

e AM-Movity  Investi¢ni majetek hmotny a nehmotny movity.
e AM-Nemovity InvestiCni majetek hmotny nemovity.

e DM Drobny majetek.

e MM Pofizovani majetku, sluzeb a zasob.

e REM Rizeni a sprava nemovitosti.
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e SSD Evidence smluvnich vztaha.

e PM Udrzba a opravy movitého majetku.

e OV Odévni vydejny.

e CK Carovy kad. Identifikace a inventarizace.

Soucasti sluzby je:

Kontrola a implementace opravnych bali¢ku.

Zakladni testovani funk&nosti moduld.

Provadéni pfizpusobeni vlastnich zmén Poskytovatele.

Reseni incidentu.

Kontrola a sprava internich i externich rozhrani na systémy ve spravé (SAP

i NnonSAP) — aplikaéni ¢ast.

o Poskytovani soucinnosti pro bezpeénostni dohled a zpracovani auditnich analyz
v oblasti bezpec¢nosti.

¢ Implementace zmén.

Podminky poskytovani dil€i sluzby

Sluzba bude poskytovana v provozni dobé v rezimu 5x9.

Parametry dil&i sluzby

e QD: Dodrzeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA.

¢ QR: Dodrzeni reakéni doby Poskytovatele a vyfeSeni incidentu.

o QA: Dodrzeni kvality administrace.

e QT: Dodrzeni terminG plnéni.

1.2.2.2.4 Dilci sluzba S24_EKIS MIS
Oznaceni Nazev dil&i sluzby

S24 EKIS MIS

Strucény popis dil&i sluzby

Sprava EKIS MIS v rozsahu systému

e BW
e BO
e BJ

Udrzba a rozvoj extraktord, datového modelu, analytickych a manaZerskych reporttl pro
oblast:

rozpoctu,

finanéniho ucetnictvi,
controllingu,
majetku,

spravy dokumentu,
spravy nemovitosti,
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Soucasti sluzby je:

Podminky poskytovani dil€i sluzby

Sluzba bude poskytovana v provozni dobé v reZzimu 5x9.

systemizace,

personalistiky,

odmeénovani,

vzdélavani,

integrace vySe uvedenych oblasti a manaZerského desktopu a jejich portovani pro
zpristupnéni prostfednictvim:

o EKIS portalu na pracovnich stanicich pro prohlizece

o Edge
o Chrome
o Firefox

na mobilnich zafizeni s operacnimi systemy IOS a Android.

Kontrola a implementace opravnych bali¢ku.

Zakladni testovani funk&nosti moduld.

Provadéni pfizpusobeni vlastnich zmén Poskytovatele.

Reseni incidentd.

Poskytovani soucinnosti pro bezpecnostni dohled a zpracovani auditnich analyz
v oblasti bezpecnosti.

Implementace zmén.

Parametry dilCi sluzby

QD: Dodrzeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA.
QR: Dodrzeni reakéni doby Poskytovatele a vyfeSeni incidentd.
QA: DodrZeni kvality administrace.

QT: Dodrzeni termind pInéni.

1.2.2.2.5 Diléi sluzba S25_EKIS Portal

Oznaceni Nazev dil&i sluzby

S25

Struény popis dil€i sluzby

Sprava komponenty SAP Enterprise Portal Systému v rozsahu komponent sluzby.

Soucasti sluzby je:

EKIS Portal

Kontrola a implementace opravnych bali¢ku.

Zakladni testovani funk&nosti moduld.

Provadéni pfizpusobeni vlastnich zmén Poskytovatele.
Reseni incidentd.
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o Poskytovani soucinnosti pro bezpeénostni dohled a zpracovani auditnich analyz
v oblasti bezpec¢nosti.
e Implementace zmén.

Podminky poskytovani dilCi sluzby

Sluzba bude poskytovana vyhradné v provozni dobé v rezimu 5x9.

Parametry dil&i sluzby

o QD: Dodrzeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA.
o QR: Dodrzeni reakéni doby Poskytovatele.
e QA: Dodrzeni kvality administrace.

e QT: Dodrzeni termind pInéni.

1.2.2.2.6 Dil¢i sluzba S26_EKIS SM

Oznaceni Nazev dil&i sluzby

S26 EKIS SM

Strucény popis dil&i sluzby

Sprava SAP Solution Manager (dale jen SM). Systém zajiStuje podporu vyznamnych
procesU:

Problem management
Incident management
Change management
Sprava systemizace licenci SAP
Early Watch Alert

Security management
Test management
Release management
Systems monitoring

PO monitoring

Job monitoring

Custom Code Managment
Data Volume Managment

Soucasti sluzby je:

Kontrola a implementace opravnych bali¢ku.

Zakladni testovani funk&nosti moduld.

Provadéni pfizpasobeni vlastnich zmén Poskytovatele.

Reseni incidentd.

Poskytovani soucinnosti pro bezpecénostni dohled a zpracovani auditnich analyz
v oblasti bezpec€nosti.

e Implementace zmén.
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Podminky poskytovani dili sluzby

Sluzba bude poskytovana v provozni dobé v rezimu 5x9.

Parametry dil&i sluzby

QD: Dodrzeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA.
QR: Dodrzeni reakéni doby Poskytovatele.

QA: Dodrzeni kvality administrace.

QT: Dodrzeni terminu pInéni.

1.2.2.2.7 Diléi sluzba S27_EKIS PO

Oznaceni Nazev sluzby

S27

EKIS PO

Struény popis sluzby

Sprava komponenty PO

Soucasti sluzby je:

Podminky poskytovani dil€i sluzby

Sluzba bude poskytovana v provozni dobé v rezimu 5x9.

Parametry sluzby

Kontrola a implementace opravnych bali¢k.

Zakladni testovani funk&nosti moduld.

Provadéni pfizpusobeni vlastnich zmén Poskytovatele.

Reseni incidentd.

Poskytovani soucinnosti pro bezpecnostni dohled a zpracovani auditnich analyz
v oblasti bezpecnosti.

Implementace zmén.

Podpora dohledu nad provozem PO.

QD: Dodrzeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA.
QR: Dodrzeni reakéni doby Poskytovatele.

QA: DodrZeni kvality administrace.

QT: Dodrzeni terminu plnéni.
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1.2.2.2.8 Dil¢i sluzba S287_EKIS BEZP

Oznaceni Nazev sluzby

S28 EKIS BEZP

Struény popis sluzby

Sprava SAP Enterprise Threat Detection (dale jen ETD).
Sprava SAP Governance, Risk, Compliance (dale jen GRC).
Soucasti sluzby je:

Kontrola a implementace opravnych bali¢ku.

Zakladni testovani funk&nosti moduld.

Provadéni pfizplsobeni vlastnich zmén Poskytovatele.

Reseni incidentd.

Poskytovani soucinnosti pro bezpecnostni dohled a zpracovani auditnich analyz
v oblasti bezpecnosti.

Implementace zmén.

e Podpora dohledu nad provozem SAP ETD a GRC.

Podminky poskytovani dil€i sluzby

Sluzba bude poskytovana v provozni dobé v rezimu 5x9.

Parametry sluzby

e QD: Dodrzeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA.
o QR: DodrZeni reakéni doby Poskytovatele.

o QA: Dodrzeni kvality administrace.

e QT: Dodrzeni terminu pInéni.

1.2.2.3Sluzba S3 — Ostatni aplikace

Oznaceni Nazev sluzby
S3 Ostatni aplikace

Stru€ny popis sluzby

Zajisténi spravy, udrzby a rozvoje non-SAP aplikaci Objednatele.

Parametry sluzby
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Provozni parametry jsou uvedeny u jednotlivych dil€ich sluzeb. Vyhodnoceni parametr(
popisuje kapitola Parametry hodnoceni sluzeb.

1.2.2.3.1 Dil¢i sluzba S31_EKIS WEB
Oznaceni Nazev dil&i sluzby

S31 EKIS WEB

Strucény popis dil&i sluzby

Sprava aplikace EKIS WEB vcetné vSech jejich uzivatelskych modull (napf. ¢asové
planovani sluzeb, formulafe, sestavy, operativni pfehled atd.). Pribézna kontrola stavu
a vyhodnocovani logl. Soucasti sluzby je:

Kontrola a implementace opravnych bali¢k.

Zakladni testovani funk&nosti moduld.

Provadéni pfizpusobeni vlastnich zmén Poskytovatele.

Reseni incidentd.

Poskytovani soucinnosti pro bezpeénostni dohled a zpracovani auditnich
analyz v oblasti bezpecénosti.

e Implementace zmén.

Podminky poskytovani dil€i sluzby

Sluzba bude poskytovana v provozni dobé v rezimu 7x24.

Parametry dil&i sluzby

o QD: Dodrzeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA.
o QR: Dodrzeni reakéni doby Poskytovatele.

o QA: Dodrzeni kvality administrace.

e QT: Dodrzeni terminu pInéni.

1.2.2.3.2 Dil¢i sluzba S32_EKIS Operativni evidence

Oznaceni Nazev dil&i sluzby

S32 EKIS Operativni evidence

Strucény popis dil&i sluzby

Sprava aplikace Operativni evidence, pribézna kontrola stavu aplikace a vyhodnocovani
logl.

Soucasti sluzby je:

e Kontrola a implementace opravnych bali¢ku.
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Zakladni testovani funk&nosti moduld.

Provadéni pfizpusobeni vlastnich zmén Poskytovatele.

Reseni incidentd.

Poskytovani soucinnosti pro bezpeénostni dohled a zpracovani auditnich
analyz v oblasti bezpec€nosti.

Implementace zmén.

s s rp s v

Podminky poskytovani dil&i sluzby

Sluzba bude poskytovana v provozni dobé v rezimu 5x9.

Parametry dil&i sluzby

e QD: Dodrzeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA.
¢ QR: Dodrzeni reakéni doby Poskytovatele.
e QA: Dodrzeni kvality administrace.

e QT: Dodrzeni termina plnéni.

1.2.2.4Sluzba S4 — |SoSS

Oznaceni Nazev sluzby

S4 ISoSS

Struény popis sluzby

Soucasti sluzby je:

Dohled nad provozem systému.
Implementace opravnych bali¢ki SAP.
Implementace rozSifeni.

Dodavka licenci a zajisténi podpory SAP.

Parametry sluzby

Provozni parametry jsou uvedeny u jednotlivych dil€ich sluzeb. Vyhodnoceni parametri
popisuje kapitola Parametry hodnoceni sluzeb.

1.2.2.4.1 Diléi sluzba S41_ISoSS BC
Oznaceni Nazev dil&i sluzby

S41 ISoSS BC

Stru€ny popis dil&i sluzby
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Sprava modulu BC systému v rozsahu komponent sluzby, vyjma &innosti provadénych
Objednatelem.

Soucasti sluzby je:

Kontrola a implementace opravnych balicku.

Zakladni testovani funkénosti systému.

Provadéni pfizpusobeni vlastnich zmén Poskytovatele.

Dokumentace chodu systému.

Dohled provozu systému.

Kontrola a sprava externich rozhrani na systémy ve spravé (SAP i nonSAP) —

bazova cast.

e Reseni incidentd.

e Poskytovani soucinnosti pro bezpecnostni dohled a zpracovani auditnich analyz
v oblasti bezpecénosti.

¢ Implementace zmén.

Podminky poskytovani dil€i sluzby

Sluzba bude poskytovana v provozni dobé v rezimu 5x9.

Parametry dil&i sluzby

e QD: Dodrzeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA.
¢ QA: Dodrzeni kvality administrace.
o QR: Dodrzeni reakéni doby Poskytovatele.

e QT: Dodrzeni termina plnéni.

1.2.2.4.2 Diléi sluzba S42_1SoSS HR

Oznaceni Nazev dil&i sluzby

S42 ISoSS HR

Struény popis dil€i sluzby

Sprava systému 1SoSS HR vrozsahu komponent sluzby vrozsahu niZze uvedenych
komponent:

e OS  Systemizace pracovnich a sluzebnich mist.
e OM  Organizani management.

e PA Personalni administrace.

e PD Personalni vyvoj a vzdélavani.

Soucasti sluzby je:

Kontrola a implementace opravnych bali¢kd.

Zakladni testovani funk&nosti modull a zakaznického vyvoje.
Provadéni pfizpasobeni vlastnich zmén Poskytovatele.
Re$eni incidentd.
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e Kontrola a sprava internich i externich rozhrani na systémy ve spravé (SAP
i NonSAP) — aplikacéni ¢ast.

o Poskytovani soucinnosti pro bezpecnostni dohled a zpracovani auditnich analyz
v oblasti bezpec¢nosti.

¢ Implementace zmén.

Podminky poskytovani dil&i sluzby

Sluzba bude poskytovana v provozni dobé v reZzimu 5x9.

Parametry dil&i sluzby

e QD: Dodrzeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA.
¢ QR: Dodrzeni reakéni doby Poskytovatele.

¢ QA: Dodrzeni kvality administrace.

e QT: Dodrzeni termina plnéni.

1.2.2.4.3 Diléi sluzba S43_ ISoSS PO

Oznaceni Nazev dilci sluzby

S43 ISoSS PO

Strucény popis dil&i sluzby

Sprava komponenty PO
Soucasti sluzby je:

Kontrola a implementace opravnych bali¢ku.

Zakladni testovani funk&nosti modulu a zakaznického vyvoje.

Provadéni pfizpusobeni vlastnich zmén Poskytovatele.

Reseni incidentd.

Poskytovani soucginnosti pro bezpecnostni dohled a zpracovani auditnich analyz
v oblasti bezpecnosti.

Implementace zmén.

e Podpora dohledu nad provozem PO.

Podminky poskytovani dil€i sluzby

Sluzba bude poskytovana v provozni dobé v rezimu 5x9.

Parametry dil&i sluzby

¢ QD: Dodrzeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA.
o QR: Dodrzeni reakeni doby Poskytovatele.

o QA: Dodrzeni kvality administrace.

Strana 31 z 36



Pfiloha 1 - Katalog sluzeb poskytovanych EKIS MV a ISoSS

e QT: Dodrzeni termina plnéni.

1.2.2.4.4 Dilci sluzba S44_ISoSS MIS
Oznaceni Nazev dilci sluzby

S44 ISoSS MIS

Strucny popis dil&i sluzby

Sprava ISoSS MIS v rozsahu systému:

e BW
e BO
e BJ

Udrzba a rozvoj extraktord, datového modelu, analytickych a manazerskych reportti pro
oblast:

systemizace,

personalistiky,

vzdélavani,

integrace vySe uvedenych oblasti a manazersky desktop.

Soucasti sluzby je:

Kontrola a implementace opravnych balicku.

Zakladni testovani funkénosti modult a zakaznického vyvoje.

Provadéni pfizplsobeni vlastnich zmén Poskytovatele.

Reseni incidentd.

Poskytovani souc€innosti pro bezpecnostni dohled a zpracovani auditnich analyz v
oblasti bezpecnosti.

e Implementace zmén.

Podminky poskytovani dil€i sluzby

Sluzba bude poskytovana v provozni dobé v rezimu 5x9.

Parametry dil&i sluzby

e QD: Dodrzeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA.

¢ QR: DodrZeni reakéni doby Poskytovatele.
e QA: DodrzZeni kvality administrace.

e QT: Dodrzeni termind pInéni.
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1.2.2.4.5 Diléi sluzba S45_ISoSS Portal

Oznaceni Nazev dil&i sluzby

S45

Strucény popis dil&i sluzby

Sprava komponenty SAP Enterprise Portal Systému v rozsahu nasledujicich dil€ich
komponent sluzby:

Soucasti sluzby je:

1SoSS Portal

RSZ Rejstfik statnich zaméstnancu.

EUZ Evidence ufednickych zkouSek.

PPUZ PfihlaSovani na ufednickou zkou$ku.
EOSM Evidence obsazovanych sluzebnich mist.
OSYS Organizacni struktura a systemizace.
ADM  Administracni modul.

Kontrola a implementace opravnych balicku.

Zakladni testovani funkénosti modult a zakaznického vyvoje.

Provadéni pfizplsobeni vlastnich zmén Poskytovatele.

Reseni incidentd.

Poskytovani souc€innosti pro bezpecnostni dohled a zpracovani auditnich analyz v
oblasti bezpecnosti.

Implementace zmén.

Podminky poskytovani dil€i sluzby

Sluzba bude poskytovana v provozni dobé v rezimu 5x9.

Parametry dil&i sluzby

QD: Dodrzeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA.
QR: Dodrzeni reakéni doby Poskytovatele.
QA: DodrZeni kvality administrace.

QT: Dodrzeni terminu pInéni

1.3 Parametry hodnoceni sluzeb

Parametry jsou uvedeny v Pfiloze €. 3 ,Parametry urovné poskytovanych sluzeb SLA EKIS
MV a ISoSS*.
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2 Rozdéleni zodpovédnosti

2.1 Zodpovédnosti za spravu dokumentace

Tabulka 3 - Rozdéleni zodpovédnosti za spravu a aktualizaci dokumentace

Druh dokumentace Zodpovédnost

Provozni fad jako celek Objednatel
Provozni dokumentace — Pfiru¢ka manazera nastaveni Objednatel
Provozni dokumentace — Provozni pfirucka Objednatel

, , , Poskytovatel,
Provozni dokumentace — Provozni denik Objednatel
Dokumentace nastaveni Poskytovatel
Administratorska dokumentace Poskytovatel
UzZivatelska dokumentace Objednatel

2.2 Cinnosti realizované Objednatelem

Tabulka 4 — Cinnosti realizované Objednatelem

Sluzba

Oblast

Proces

S2

Databaze:
DB2, HANA, MS SQL

Start / Stop

Monitorovani, kontrola a detekce probléml

Baze SAP

Start / Stop jednotlivych servera

Monitorovani, kontrola a detekce probléml

Sprava uzivatell a opravnéni, centralni sprava uzivatel(

Sprava certifikatl a licenci

Joby (definice, monitoring)

Tiskarny a spool (definice, reorganizace)

Transporty a transportni systém
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Sluzba | Oblast Proces
Podpora Podpora uzivateld v urovni L1 a L2
Testovani Testovani zmén pfed uvolnénim do produkce
Skoleni Skoleni $koliteltl a koncovych uZivateld
Customizing Customizing jednotlivych moduld
Opravy chybnych dat jednotlivych modult
Rozhrani Sprava a monitoring komunikace EKIS MV / I1SoSS
s systémy tfetich stran
Sprava scénaru prenosu dat mezi EP a HR (ALE)
S3 Databaze: Start / Stop

DB2, HANA, MS SQL

Monitorovani, kontrola a detekce problém(

EKIS WEB Start / Stop jednotlivych servert
Monitorovani, kontrola a detekce problém(
Sprava uzivatell a opravnéni

EKIS OE Start / Stop jednotlivych servera
Monitorovani, kontrola a detekce probléml
Sprava uzivatelll a opravnéni

Podpora Podpora uzivatelt v urovni L1 a L2

Testovani Testovani zmén pfed uvolnénim do produkce

Skoleni Skoleni $kolitelt a koncovych uzivateld

Customizing Customizing aplikace
Opravy chybnych dat aplikace

Rozhrani Sprava a monitoring komunikace EKIS HR <-> EKIS

WEB a EKIS EP <-> EKIS OE
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Pfiloha 1 - Katalog sluzeb poskytovanych EKIS MV a ISoSS

3 Produktivni, testovaci a vyvojové
systemy

Jako kritické jsou definovany produktivni systémy, na které je SLA uplatiiovano
dle pozadovanych konkrétnich parametrd (SLA: QR, QD, QA, QT).

Testovaci a vyvojové systémy
e vyvojové a testovaci systémy nepodléhaji méfeni SLA podle parametrad QT a QD

e U téchto systému se automaticky snizuje priorita feSeni incidentd o 1 stupen
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