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KL — L2 technologicka podpora eSel — Pilotni provoz

Sluzba Poskytovani technologické podpory L2 urovné pro pilotni provoz e-
Sbirky a e-Legislativy
Kratky popis Sluzba je poskytovana pro pilotni provoz IS eSel, provozovaného

v prostfedi a na infrastruktufe Objednatele.

Obsahem sluzby je

e Zaijisténi technologické podpory provozu L2 eSeL

e Reseni incidentl a pozadavkd urovné L2 pfi technickém
provozu systému eSelL dle definovanych kategorii incidentu
a pozadavku a definovanych |h{it a zabezpeceni provozu IS

e Sluzba je poskytovana z divodu zajisténi podpory Pilotu dle

KL Pilotni provoz

Parametry sluzby

Provozni doba poskytované sluzby je v rezimu 8x5 s dostupnosti 98 %.

Pro hodnoceni dodavky urovné dodavané sluzby je definovana
samostatné dostupnost podpory detailné popsana v kapitole 3.2.

Cena

Tfida

Jednotka

Jedn. cena *

Technologicka podpora
L2 eSelL

sluzba podpory z mésic

*) Ceny budou do tabulky doplnény, po podpisu Smiouvy.
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1 Popis sluzby

Katalogovy list “Poskytovani technologické podpory L2 urovné pro pilotni provoz e-Sbirky a e-
Legislativy® specifikuje rozsah a podminky poskytovani sluzeb podpory a provozu na
technologické urovni pro feseni IS v ramci pilotniho provozu. Tato sluzba zahrnuje podporu na
urovni infrastruktury datovych center, siti, hardware (HW), operacnich systému (OS), databazi
(DB), OpenShift platformy, Middleware a infrastrukturnich aplikaci (ntp, Unify, monitoring,
zalohovani atd.).

Sluzba podpory 2 urovné je podporou pro otestovani a nastaveni systému podpory IS eSelL
jako celku v pilotnim provozu tak, aby po startu ovéfovaciho nebo produkéniho provozu byly
vSechny urovné podpory otestovany a finalné nastaveny.

V tomto KL je definovany parametry KPI, SLA a mechanizmus méfeni SLA za ucel ovéfeni
funk&nosti podpory jako celku. Podle téchto parametrld neni hodnocena dodavka sluzby L2
smérem k Objednateli.

Hodnoceni dodavky sluzby Objednateli je definovano samostatné jako dostupnosti sluzby
podpory urovné L2 a je definovano samostatné v kapitole 3.2., kde je definovana samostatna
metoda méfeni, SLA sluzby a mechanizmus vypoc¢tu sankci.

1.1 Koncepce podpory

Zakladnim ucéelem sluzeb provozni podpory je identifikovat, adresovat a odstranovat problémy
a udalosti, které mohou mit dopad na sluzby a nasledné i dopad na provozni a obchodni
procesy organizace Objednatele.

Na nasledujicim obrazku je znazornéna obecna koncepce podpory pro fedeni eSel na vSech
urovnich, tj. L1 — L4.
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‘ HelpDesk m

SDL2 - ,Koordindtor NAKIT/OCIS”

Metodicka Aplikacni Technologicka m

5DL2 - ,Koordindtor OSR"

e Podpora L1 (HelpDesk)
o Pro pilotni provoz eSelL bude podpora poskytovana formou jednotného
kontaktniho mista v rezimu 8x5
o UZivatelé mohou vyuzit nasledujici kanaly pro kontaktovani podpory:
= telefonicka hotline
= zaslani incidentu / poZzadavku formou e-mailu, ktery se automaticky
transformuje do tiketu v ServiceDesk systému
= web rozhrani ServiceDesk nastroje pro zalozZeni incidentu / poZzadavku
o Operatofi jednotného kontaktniho mista vyhodnocuji nahladené incidenty
a pozadavky, v ramci svych kompetenci a znalosti se podileji na jejich feSeni,
pfipadné pfedavaji tikety na odpovédneé fesitelské skupiny.
e Podpora L2
o Je rozdélena na uroven technologickou (popsana vtomto KL), aplikacni
a metodickou
e Podpora L3
o Podpora je poskytovana spole€nosti Asseco jako soucast platné smlouvy. Pro
pilotni provoz jsou aplikovany technické parametry sluzby popsané
v dokumentu implementacni analyza.
e Podpora L4
o Podpora je poskytovana spoleénosti Asseco jako soucast platné smlouvy. Pro
pilotni provoz jsou aplikovany technické parametry sluzby popsané
v dokumentu implementacni analyza..

Pfedmétem tohoto katalogového listu (KL) je pouze poskytovani L2 technologické podpory.
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1.2 Princip poptavané sluzby
Hlavnim ukolem poskytované sluzby je zabezpeceni technické provozni podpory infrastruktury

podpory &i incidentu identifikovanych na zakladé monitorovani infrastruktury.

Obsahem sluzby je:

e feSeni incidentd urovné L2 pfi technickém provozu systému eSeL dle definovanych
kategorii incidentu a definovanych lhat

o TfeSeni pozadavkl identifikovanych uzivateli €i pfi provozu systému eSelL dle
definovanych kategorii pozadavk( a definovanych Ih{t

e provozni doba poskytované sluzby podpory je definovana v ¢lanku €. 4

e pfijem incidentl a pozadavkl z urovné podpory L1

e sluzba bude poskytovana jednotlivymi experty a rolemi uvedenymi v pfiloze €. 1

Pfedpokladem provozovani sluzby je funk&ni provoz nastroje ServiceDesku Dodavatele
a zajisténi spravy / provozu SD nastroje v rozsahu:
e fizeni a podpory procesu
e konfigurace workflow pro jednotlivé procesy
e vytvofeni a udrzba feSitelskych skupin
e schvalovani v feSitelskych slupinach bude provadét povéfena osoba(y) MV — Odbor
centralnich informacnich systéma

Detailni popis Cinnosti realizovanych v ramci poskytované sluzby je uveden v nasledujici
tabulce.

Periodizace | Nazev Popis

Prabézné Provoz « Odborna technicka podpora vy3Si urovné
a odstranovani zavad v pfedmétné oblasti — 2nd level
support (na denni bazi) dle definovanych kategorii
a definovanych |hat

« Vyhodnoceni a feSeni funkénich a vykonnostnich
problému

* Vyhodnocovani udalosti z monitoringu IS eSeL

» Profylaktické ¢innosti (na tydenni bazi)

» Kontrola provoznich logu (na denni bazi) a nasledny
audit

+ Kontrola vykonnosti a performance monitoring (na
meésicni bazi)

» Navrh preventivnich opatfeni s cilem pfedejit moznym
vypadkdm, snizeni vykonu v infrastrukture
Objednatele (minimalné kvartalné nebo dle aktualni
situace)

+ Zajisténi podpory provedeni nasazeni zmén do
systému

+ Provadéni testd systému po provedeni zmén pred
jeho nasazenim do provozu, zejména v pfipravé
a vyhodnocovani pozadovanych simulovanych situaci
a dat pro ucely testovani

+ Poskytovani konzultacni a poradenské €innosti
v pfedmétné oblasti
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Sprava

Sprava infrastruktury a jednotlivych komponent,
aktualizace provozovanych verzi sw, hw véetné
testovani v rozsahu tohoto KL
Navrhovani zmén infrastruktury a jednotlivych
komponent v rozsahu tohoto KL
Udrzovani aktualniho stavu zejména z pohledu
moznych bezpec€nostnich a funk&nich hrozeb, tj.
aplikace aktualizaci (hotfix, patch, service pack
apod.), a to v souladu s release mgmt procesem
v rozsahu tohoto KL
Zajisténi podpory (u vyrobce/dodavatele) v rozsahu
smluvné zajisténé maintenance Objednatele
Sprava a aktualizace provozni a technické
dokumentace v rozsahu:

» Postupy pro provoz a spravu infrastrukturnich

komponent

» Postupy pro obnovu ze zaloh

+ Seznam napojeni na externi systémy

» Aktualni popis typové konfigurace operaéniho

systému

Spoluprace pfi aktualizaci a udrzbé znalostni baze

Na vyzadani

Dodavka /

odebrani

Instalace a konfigurace technologickych komponent
v¢etné software, dle pozadavkl aplikace
Upgrade systému
Implementace schvalenych pozadavk( na zménu
konfigurace
» Konfigurace dostupnych datovych ulozist
platformy (pfistupova prava, sprava kvot,
sprava sdileni)
+ Konfigurace dostupnych sitovych pfipojeni
platformy
» Konfigurace vlastnosti platformy (konfigurace
clusterl, dostupné datové zdroje, databazi,
operacnich systémd, instalace aplikaci apod.)

Reseni incident(l a

Reseni poruch, zaji$téni servisu, zajisténi

pozadavkd potfebnych eskalaci incidentu
ReSeni pozadavku pfipadné zajisténi potfebnych
eskalaci pozadavki

Soudinnost pFi Soucinnost v ramci procesu ,Projektového fizeni*

podpofie sluzeb

souvisejicich s navrhem zmén v infrastrukture
Objednatele (spole¢né s dodavateli technologii)
Provozni podpora koncovych zafizeni v souginnosti
s provozovateli sluzeb, ktefi zajiStujici dostupnost
sluZeb dle parametru definovanych v SLA

Monitoring infrastruktury

Monitorovani infrastruktury, jako podplrna sluzba, jez je obecnym pfedpokladem pro
provozovani sluzby podpory, ma za ukol sbirat udalosti v jednotlivych vrstvach a Castech
systéma, které by mohly mit vliv na spravny chod aplikaci, a v pfipadé vyskytu definované
odchylky od standardnich pozadovanych hodnot informovat obsluhu s cilem provést potiebné
korektivni akce. Monitorovaci funkce maiji kliCovy vliv na spravnou funkci sluzeb, nebot
podporuji predikci nebo detekci nezadouciho stavu. Jako monitorovaci nastroj bude vyuzit
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Nagios, ktery je soucasti dodavky feSeni eSelL. Monitoring Nagios bude vyuzit jak MV OCIS
na dohledovém centru, tak servisnim partnerem pro ucely realizace podpory na urovni L3 a L4.
Vysledky jednotlivych méfeni musi byt konsolidovany a pfedany do ServiceDesku k dalSimu
feSeni odpovédnymi feSitelskymi skupinami. Vysledky méfeni musi byt zpfistupnény ve formé
reportu.

Soucasti sluzby poskytovani technologické podpory L2 je vyuziti nastroje ServiceDesku (SD).
Tento bude realizovan nastroji Dodavatele sluzby a bude dostupny v reZzimu 24x7. SD nastroj
slouzi pro pfijimani hlaseni incidentd a obecné veskerych pozadavkl na sluzby podpory
poskytované Dodavatelem. V SD je realizovano feSeni nahlaSenych incident/pozadavku
pfipadné vystupl dalSich procesu (dale jen ticketll) a informovani o vyfeSeni zadavateli
ticketu.

1.3 Ostatni

Provoz sluZby je procesné fizen nasledujicimi procesy, jejichz vykonavani je zajisténé i v ramci
SD nastroje:

sprava incidentd (incident management — IM)

pinéni pozadavku (request fulfiiment — RF)

fizeni zmén (change management — ChM)

fizeni nasazeni (release and deployment management — RDM)

Vykonavani téchto procesu je soucasti této sluzby a odména za jejich vykon je zahrnuta v cené
za tuto sluzbu.
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2 Matice zodpovédnosti

Matice zodpovédnosti upfesnuje zodpovédnost za urdité aktivity v ramci sluzby ,Poskytovani
technologické podpory L2 urovné pro pilotni provoz e-Sbirky a e-Legislativy®.

Legenda RACI matice:

R = Zodpovida za provedeni
A = Zodpovida za rozhodnuti
C = Musi byt konzultovano

| = Musi byt informovan

Cinnost Objednatel | Dodavatel

Nastaveni monitoringu aplikace a souvisejicich komponent A R R

(OS, DB, network atd.) ’

Reporting SLA Al R

Vykonavani Cinnosti technologické podpory v ramci

organizacnich roli
Manazer sluzby A R
Procesni manazer IM, RF AR R
Procesni manazer ChM AR R
Procesni manazer RDM AR R

Vykonavani €innosti  technologické podpory v ramci

technickych roli
Architekt A R
Sitovy specialista | R
Serverovy a HW specialista | R
Bezpecnostni specialista AR R
Specialista zalohovani | R
Specialista OS a virtualizace | R
Databazovy specialista | R
Specialista aplikacnich technologii | R
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3 Kvalitativni parametry sluzby

3.1 Spoletné parametry a pravidla pro KPS

3.1.1 Celkova provozni doba a PIna provozni doba

Celkova provozni doba a PIna provozni doba pro pfislusnou tfidu sluzby jsou definované
nasledujici tabulkou:

o . Celkova provozni doba | PIna provozni doba
Trida sluzeb L .
(Service time) (Support time)
Podpora eSelL 24x7 8x5

Celkova provozni doba a Plna provozni doba

Celkova provozni doba (Service time) pfedstavuje dobu, po kterou je provozovan systém
eSeL. Celkova provozni doba je realizovana v ¢ase 00:00 — 24:00. Proti produk&nimu provozu
je v ramci pilotniho provozu sniZzena poZadovana dostupnost systému eSeL na 98 %.

PIna provozni doba (Support time) pfedstavuje dobu, po kterou je poskytovana sluzba L2
technologické podpory Dodavatelem. PIna provozni doba je poskytovana v ¢ase 08:00 —
16:00.

3.1.2 Misto dodani

Mistem dodani sluzby ,Poskytovani technologické podpory L2 urovné pro pilotni provoz e-
Sbirky a e-Legislativy® je rozhrani ServiceDesk nastroje. Poskytnuti sluzby je soucasné
iniciovano udalosti identifikovanou v monitorovacim nastroji nad komponentami tvoficimi
feSeni eSelL.

3.1.3 Meéfeni
Méreni Popis
Metoda méfeni | Vyhodnoceni pInéni doby odezvy a doby odstranéni incidentd zadanych

do ServiceDesk nastroje resp. identifikovanych v monitorovacim
nastroji.
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Méreni

Popis

Casové
vymezeni

Kontrolni bod 1: Zadatek: Casova znacka hlaSeni v monitorovacim
nastroji, resp. logu vesmyslu ,SLA jednotka je
nedostupna“ (pokud Objednatel prokaze, ze sluzba méla
vypadek sluzby podle tohoto KL, tak je irelevantni, ze se
v logu nenachazi zaznam o vypadku sluzby, a za zaCatek
vypadku je povazovan prokazany ¢as) nebo nové hlaseni
v ServiceDesku. V pfipadé, ze vypadek sluzby podle
tohoto KL zaCne pfed a pokraCuje po zacatku PIné
provozni doby, za zacatek vypadku sluzby podle tohoto
KL se povazuje zaCatek PIné provozni doby.

Kontrolni bod 2: Konec: Prvni nasledujici pravdivé hlaseni
v monitorovacim nastroji, resp. logu ve smyslu ,SLA
jednotka je dostupna“ (pokud Dodavatel prokaze, Ze
sluzba byla obnovena a v logu €i monitorovacim nastroji
neni o tomto zaznam, tak za ¢as ukon&eni vypadku je
povazovan prokazany c&as) nebo uzaviené hlaseni
v ServiceDesku. V pfipadé, ze vypadek sluzby podle
tohoto KL kon¢€i po konci PIné provozni doby, je za konec
vypadku sluzby podle tohoto KL povazovany konec PIné
provozni doby.

Prostorové
vymezeni

Mé&feni se vykonava v misté dodani

Casovy interval

Kazdy KPS (kvalitativni parametry sluzby) se méfi a reportuje zvlast za
kazdy mésic roku. Vyhodnoceni se provadi na mésicni
a kvartalni bazi. Pro vypocet sankci poruseni SLA se
pouziva vyhodnoceni poskytované sluzby podle
jednotlivych &asti Pilotu (tj. €ast 1, nebo 2).

SLA jednotka

Nejmensi jednotkou méfeni tohoto parametru je maximalni doby odezvy
a maximalni doba prevzeti pozadavku.

Souhrnnou SLA jednotkou je dostupnost sluzby jako celku (parametr se
méfi a vyhodnocuje nad sluzbou).

Detailni hodnoty pro nastaveni systému podpory je popsan
v Implementacni analyze.

3.2 Dostupnost dodavané sluzby podpory L2

3.2.1 Méreni dostupnosti dodavané sluzby podpory L2

Pro méfeni kvality dodavky pro Objednatele se v obdobi pilotniho provozu nevyhodnocuje SLA
podle mechanizmu popsaném v kapitole 3.1.3 ale je definovana jako samostany kvalitativni
parametr dostupnosti poskytované sluzby

Dostupnost se pocita nasledujicim postupem:

e zareferen¢ni hodnotu pro vypoctu podle tohoto &l. se rozumi PIna provozni doba;

o za referenéni jednotku pro vypocet podle tohoto €&l. se rozumi 1 hodina;

e pro méfeni dostupnosti je Objednatel opravnén Cinit testovaci tickety, které vSak
nepfesahnou mnozstvi 1 za hodinu;
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o aby bylo prokazano, Ze je Podpora eSeL (pro vylou€eni pochybnosti se za
Podporu eSel rozumi definice podle ¢&l. 1.2 vySe) v dané hodiné dostupna,
postaci, ze bud (i) Dodavatel fadné napini dobu Maximalni doba odezvy podle
¢l. 3.3.2 této P¥ilohy €. 9 nize pro alespoi 1 ticket v rdmci 1 hodiny; (ii) nebude
v dané hodiné jakykoli ticket.

3.2.2 Prahové hodnoty
Definovana dostupnost poskytované sluzby je 98 %.

V pfipadé, ze dostupnost Podpory eSelL bude v obdobi faze €. 1, nebo faze €. 2 Pilotu
(pocitano samostatné) nizsi nez 98,0 %, je Dodavatel povinen uhradit Objednateli smluvni
pokutu ve vy8i uvedené v tabulce nize. Smluvni pokuta se pocita z ¢astky bez DPH, kterou
Dodavatel za sluzby Poskytovani podpory systému e-Sbirka a e-Legislativa urovné L2
poskytnuté v pfisluSném v obdobi (tj. bud v obdobi faze &. 1 Pilotu, nebo v obdobi faze ¢&. 2
Pilotu) od Objednatele obdrzi.

Dobou trvani vypadku dostupnosti Podpory se rozumi doba od nahlaseni vypadku sluzby do
ukonceni vypadku sluzby.

Za snizeni dostupnosti se nepovazuji pfipady kdy:

1. dostupnost sluzby klesla pod sjednanou hranici v dlisledku poruseni povinnosti
Objednatele v&etné nesoucinnosti Objednatele nebo partnerskych organizaci;

2. je zpUsobena servisnimi okny a planovanymi odstavkami;

3. je zpusobena vysSi moci, pfi¢emz za vySSi moc se povazuje okolnost, ktera nastala
nezavisle na vili Dodavatele. Za vy$Si moc se povazuji zejména takové nevyhnutelné
udalosti, které Zadna strana nemohla pfedvidat v dobé uzavieni Smlouvy a které strané
brani plnit smluvni zavazky. Za okolnost vy$8i moci se povazuji zejména valky, invaze,
obCanské valky, povstani a obCanské nepokoje nikoli nepodstatného rozsahu,
epidemie, embargo, stavky, zasah statu nebo vlady, Zivelné udalosti a plosné vypadky
energie jako pozary, zaplavy, blesky. Za okolnosti vy$8i moci se nepovazuji zpozdéni
dodavek subdodavateli, nejsou-li rovnéz zplsobeny okolnostmi vy$Si moci.

Dostupnost Podpory eSeL pro L1 Pokuta
98 % a vyssi 0 %
95-97.9 % 10 %
90-94.9 % 25 %
85-89.9 % 50 %
80-84.9 % 75 %
79,9 % a nizSi 100 %

Vyjma vySe uvedenych smluvnich pokut a smluvnich pokut za dostupnost Podpory eSelL pro
uroven podpory L1 Objednateli nenalezi jakékoli dalSi smluvni pokuty za sluzby poskytované
Dodavatelem v souvislosti s pilotnim provozem. Tim nejsou dot€eny Smluvni pokuty za
akceptacni milnik Pilot nebo jiné akceptacni milniky podle Smlouvy.

S ohledem na to, Ze Dodavatel zajiStuje Objednateli dostupnost Podpory eSeL pro L2 v Grovni
aplikaéni (pfiloha €. 7 Dodatku €. 10 Smlouvy), metodické (pfiloha &. 8 Dodatku &. 10 Smlouvy)
a technologické (pfiloha ¢. 9 Dodatku €. 10 Smlouvy), dostupnost podpory ve vSech téchto
urovnich se scita. Tedy, pfi méfeni dostupnosti se vzdy Cisla za aplikacni, metodickou
a technologickou dostupnost se€tou a vydéli tfemi. Vysledek je rozhodny pro uplatnéni, Ci
neuplatnéni smluvni pokuty.
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3.3 Maximalni doba odezvy a odstranéni incidentu

3.3.1 Pozadavky

V ramci poskytované sluzby je Dodavatel povinen zajistit poZadované parametry pro
maximalni dobu odezvy a maximalni dobu pro feSeni incidentu.

Doba Vypadku je doba skuteéného (zméfeného) Vypadku.
VSechny funkce SLA jednotky musi byt dostupné na konci Doby Vypadku.

3.3.2 Prahové hodnoty

Maximalni doba odezv LD TGt
Kategorie incidentu y odstranéni incidentu
[v hod]
[v hod]
Kriticky 2 12
Nekriticky 12 58
Provozni / operativni udalost 24 480

Hodnoty Maximalni doba odezvy a Maximalni doba odstranéni incidentu na sebe vzajemné
navazuji. Hodnota Maximalni doba odstranéni incidentu zagina plynout po formalnim pfijeti
pozadavku, tedy skute¢nou odezvou.

3.4 Maximalni doba prevzeti pozadavku

3.4.1 Pozadavky

V ramci poskytované sluzby je Dodavatel povinen zajistit pozadované parametry pro
maximalni dobu prevzeti poZzadavku.

3.4.2 Prahové hodnoty

Maximalni 3 i
Vet EE R aximalni doba prevzeti
[v hod]
Standardni pozadavek 24
Pozadavek o informace 40

4 Predpoklady Sluzby

o Nové komponenty nebo vyznamné zmény systému eSel, které mohou mit vliv na
poskytovani sluzby L2 podpory (. na urovni infrastruktury datovych center, siti,
hardware (HW), operacnich systému (OS), databazi (DB), aplikaci a souvisejicich
sluzeb), musi byt Dodavatelem akceptovany pfed pouZzitim SLA
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o Dodavateli bude umoznéno realizovat vSechny opravy a opravné bali¢ky doporucené

tymem Dodavatele

Zajisténa podpora (maintenance) od vyrobct HW a SW

Soulad uzivanych licenci s licenénimi podminkami vyrobct HW a SW

Zabezpeceni navazujicich a souvisejicich urovni a oblasti podpory L1 — L4

Zabezpeceni ServiceDesk pro zajisténi nastrojové podpory jednotného kontaktniho

mista podpory

o Soucinnost odpovédnych fesitelskych skupin (napf. SDL2 — Koordinatofi NAKIT/OCIS)
pfi procesu pfedavani / eskalace incidentl a pozadavkid mezi jednotlivymi arovnémi
podpory

5 Vyjimky SluZzby

e V pfipadé, ze duvodem Vypadku je porucha podplrného systému, jenz neni
v zodpovédnosti Dodavatele, neni tento Vypadek zapocitan do SLA Dostupnosti sluzby

e Qdstavky zpusobené nedostupnosti datovych center &i jinych infrastrukturnich
soucasti, které jsou mimo odpovédnost Dodavatele jsou vylou€eny z tohoto SLA

o Odstavkova okna nejsou povazovana za Vypadky a nejsou zapocitdvana do SLA
Dostupnosti sluzby

e Cas pro obnovu dat ze zalohy neni povazovan za Vypadek v pfipadé, kdy je obnova
vyzadana Objednatelem a zaroven ddvodem k obnové neni pochybeni ¢i nedodrzeni
kvality sluzby na strané& Dodavatele

e VycCerpani systémovych zdroju pro databazi ¢i server v dusledku Spatné funkénosti
aplikace, pfredem neoznamena rozsahlé datové operace nad obvyklou uroven atd.
nebudou zapogitany do tohoto SLA

6 Reportovani

Report sluzby je dodavan na mésic¢nim zakladé. Kompletni pfehled pozadovanych reportu je
definovan v popisu podpory pro jednotlivé procesy.

7 Predcasné ukonceni sluzby

PFedCasné ukonc&eni sluzby v dusledku pfed€asného ukon&eni celého smluvniho vztahu mezi
Dodavatelem a Objednatelem neni definovano v ramci KL (je definovano ve Smlouvé mezi
Dodavatelem a Objednatelem).

Sluzba popsana timto katalogovym listem nema specialni podminky tykajici se pfed€asného
ukonceni.
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8 Definice roli

8.1 Organizacni role a ¢innosti

8.1.1 Manazer sluzby

Pfedpokladem pro vykonavani této role je znalost fizeni v oblasti managementu a dodavky
sluzeb, a predevsim komunikaénich dovednosti smérem k zakaznikovi v ramci poskytovani
sluzby.

V ramci realizace sluzby tato role realizuje nasledujici innosti:

fizeni dodavky sluzby

kontrola poskytovanych parametra sluzby
komunikace se zakaznikem

komunikace v ramci tymu

reporting

8.1.2 Procesni manazer IM, RF

Pfedpokladem pro vykonavani této role je znalost Fizeni provozu zejména pro procesy IM a RF
a obecna znalost a schopnost identifikace navaznych technickych oblasti pro smérovani
feSeni zadanych tiket(.

V ramci realizace sluzby tato role realizuje nasledujici Cinnosti:

koordinace a kontrola dodavek tym
zadavani a sledovani feSeni TT

feSeni otevienych bodu

komunikace s uzivatelem a L3
prfedavani na odpovédné fesitelské tymy

8.1.3 Procesni manazer ChM

Pfedpokladem pro vykonavani této role je znalost Fizeni provozu zejména pro proces ChM
a obecna znalost a schopnost identifikace navaznych technickych oblasti pro smérovani
feSeni zadanych tiket(.

V ramci realizace sluzby tato role realizuje nasledujici €innosti:

koordinace, kontrola a zadavani zménovych pozadavku
predavani na odpovédné technické tymy k posouzeni / vyjadieni
koordinace feSeni zménovych pozadavku

komunikace se zadavatelem zménového pozadavku

posouzeni a schvaleni zménovych pozadavku

zadani zménovych pozadavku k realizaci

8.1.4 Procesni manazer RDM

PFedpokladem pro vykonavani této role je znalost fizeni provozu zejména pro proces RDM
a obecna znalost a schopnost identifikace navaznych technickych oblasti pro smérovani
feSeni zadanych tiketd.
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V ramci realizace sluzby tato role realizuje nasledujici ¢innosti:

koordinace, kontrola a zadavani pozadavku na nasazeni

kompletace release bali¢ku

pfiprava planu nasazeni jednotlivych release / bali¢kl v koordinace s dodavatelem
feSeni

koordinace postupu nasazeni s architekty

posouzeni a schvaleni pozadavkl na nasazeni

kontrola vysledku realizace nasazeni, reportovani

8.2 Technické role a ¢innosti

8.2.1

Architekt

Pfedpokladem pro vykonavani této role je detailni znalost architektury feSeni a schopnost
posouzeni navrzenych / identifikovanych uprav a dopadu. Tato role v sobé zahrnuje role
Enterprise Architect, Solution Architect, Technical Architect.

V ramci realizace sluzby tato role realizuje nasledujici Cinnosti:

8.2.2

zastfeSuje aktualizovany stav a koncep¢ni rozvoj IT architektury feSeni

odpovédnost za vypracovani navrhu detailnich uprav a systémovych integraci
stavajicich a nové vznikajicich systému a sluzeb s partnery a jejich technickymi
zastupci

odpovédnost za poskytnuti odbornych vstupli, konzultaci a identifikaci potfebnych
zdrojli a odhad naroc¢nosti pfi pfipravé a realizaci zménovych pozadavku
odpovédnost za pfipravu standardd a metodik pro budouci feSeni s naslednou
kontrolou jejich dodrzovani a funkénosti

odpovédnost za vybér a posouzeni technologickych a produktovych feseni
poskytovani odborné konzultace a zajisténi podpory pfi FeSeni prioritnich incidentl

Specialista provozniho monitoringu

Predpokladem pro vykonavani této role je technicka znalost monitorovacich technologii
vramci informacniho systému eSelL (napf. Nagios) na urovni instalace, administrace
a konfigurace.

V ramci realizace sluzby tato role realizuje nasledujici €innosti:

koordinace nastaveni jednotlivych technickych a aplikacnich aktiv do monitorovaciho
nastroje IS eSelL

implementace a konfigurace monitorovaciho nastroje a jednotlivych monitorovacich
metrik

pravidelna kontrola monitorovaciho systému, jeho funk&nosti a feSeni poruch
poskytovani odborné konzultace a zajisténi podpory pfi FeSeni prioritnich incidentt
poskytovani odborné konzultace pro vyvoj a nasazeni monitorovacich scriptd,
healtchecku

pFiprava prezentacni vrstvy — grafického rozhrani pro jednotlivé skupiny uzivatell
(dashboard)

nastaveni prahovych hodnot pro jednotlivé prototypy udalosti

konfigurace E2E dohledového systému

konfigurace transakéniho monitoringu, optimalizace
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8.2.3

Sitovy specialista

Pfedpokladem pro vykonavani této role je technicka znalost sitovych technologii pouzivanych
v ramci informacniho systému eSelL (napf. Cisco) na urovni instalace, administrace
a konfigurace.

V ramci realizace sluzby tato role realizuje nasleduijici €innosti:

8.2.4

koordinace instalace zafizeni do prostor DC, v&etné zajiSténi potfebnych zdroju
instalace, konfigurace a administrace sitovych prvkl a zafizeni (proaktivné
i v souvislosti s feSenim zadanych tiket()

pravidelné proaktivni kontroly a monitoring provoznich a vykonovych parametrd
a feSeni poruch

pravidelna kontrola systémovych a aplikacnich logu

udrzba a nastaveni systémovych politik

zabezpedeni prvkl sitové infrastruktury proti Utoklim, kontrola zaplat a jejich aplikace
vedeni provozniho deniku

zpracovani reportu o poruchovosti véetné vSech dulezitych alarmu a udalosti
prubézna aktualizace dokumentace elektronickou formou

zajisténi komunikace s navaznymi feSitelskymi skupinami (napf. SDL2 — Koordinatofi
NAKIT/OCIS, L3)

Serverovy a HW specialista

Pfedpokladem pro vykonavani této role je technicka znalost serverovych a jinych hardware
technologii (diskova pole, SAN atd.) pouzivanych v ramci informacniho systému eSelL na
urovni instalace, administrace a konfigurace.

V ramci realizace sluzby tato role realizuje nasledujici innosti:

8.2.5

koordinace instalace zafizeni do prostor DC, v&etné zajiSténi potfebnych zdroju
instalace, konfigurace a administrace serveru, diskovych poli, SAN infrastruktury
a dalSich HW prvk( a zafizeni (proaktivné i v souvislosti s feSenim zadanych tiketd)
pravidelné proaktivni kontroly a monitoring provoznich a vykonovych parametrt
a feSeni poruch

pravidelna kontrola systémovych a aplika¢nich logU

zabezpeCeni proti Utokim, kontrola vlastnosti novych zaplat, sledovani
bezpecnostnich zaplat, planovani odstavek, aplikace nutnych zaplat

vedeni provozniho deniku

zpracovani reportt o poruchovosti véetné vSech dulezitych alarmu a udalosti
priubézna aktualizace dokumentace elektronickou formou

zajisténi komunikace s navaznymi fesitelskymi skupinami (napf. SDL2 — Koordinatofi
NAKIT/OCIS, L3)

Bezpecnostni specialista

Pfedpokladem pro vykonavani této role je technicka znalost bezpecnostnich technologii
pouzivanych v ramci informacniho systému eSeL (napf. CheckPoint, A10, Balabit) na drovni
instalace, administrace a konfigurace.

V ramci realizace sluzby tato role realizuje nasledujici innosti:

koordinace instalace zafizeni do prostor DC
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e instalace, konfigurace a administrace FW, LB a dalSich sitovych a bezpec¢nostnich
zarizeni (proaktivné i v souvislosti s feSenim zadanych tiket()

e pravidelné proaktivni kontroly a monitoring provoznich a vykonovych parametr(
a feSeni poruch

e pravidelna kontrola systémovych a aplika¢nich logu

e Udrzba a nastaveni systémovych politik

e zabezpeceni privatni sité proti neautorizovanému pfistupu a proti itokim z vnéjsi sité

e zabezpeceni sitovych prvk(, informacnich zdrojli, operacnich systému a aplikaci proti
utokim

e kontrola vlastnosti novych zaplat, sledovani bezpec¢nostnich zaplat, planovani
odstavek, aplikace nutnych zaplat

e vedeni provozniho deniku

e zpracovani reportl o poruchovosti véetné vSech dulezitych alarmu a udalosti

e prubézna aktualizace dokumentace elektronickou formou

e komunikace s odbornymi tymy Objednatele v oblasti souladu se ZoKB

e zajisténi komunikace s navaznymi feSitelskymi skupinami (napf. SDL2 — Koordinatofi

NAKIT/OCIS, L3)

8.2.6 Specialista zalohovani

Pfedpokladem pro vykonavani této role je technicka znalost zalohovacich technologii
pouzivanych v ramci informacniho systému eSeL (napf. Commvault, Oracle StorageTek) na
urovni instalace, administrace a konfigurace.

V ramci realizace sluzby tato role realizuje nasledujici Cinnosti:

e instalace, konfigurace a administrace diskovych poli a systému pro zalohovani
(proaktivné i v souvislosti s FeSenim zadanych tiketd)

e pravidelné proaktivni kontroly a monitoring provoznich a vykonovych parametr(
a feSeni poruch

e pravidelna kontrola systémovych a aplikac¢nich logu

zabezpeCeni proti Utokim, kontrola vlastnosti novych zaplat, sledovani

bezpecnostnich zaplat, planovani odstavek, aplikace nutnych zaplat

vytvofeni, sprava a udrzba zalohovaciho planu v€etné testovani obnov

vedeni provozniho deniku

zpracovani reportt o poruchovosti véetné vSech dulezitych alarmu a udalosti

prubézna aktualizace dokumentace elektronickou formou

zajisténi komunikace s navaznymi fesSitelskymi skupinami (napf. SDL2 — Koordinatofi

NAKIT/OCIS, L3)

8.2.7 Specialista OS a virtualizace

PFedpokladem pro vykonavani této role je technicka znalost serverovych operacnich systému
a virtualizaCnich technologii pouzivanych v ramci informacniho systému eSeL (napf. MS
Windows, Hyper-V, RedHat Linux a OpenShift Container Platform) na urovni instalace,
administrace a konfigurace.

V ramci realizace sluzby tato role realizuje nasledujici innosti:

e instalace, konfigurace a administrace operacnich systémd MS Windows / RedHat
Linux (proaktivné i v souvislosti s FeSenim zadanych tiketu)
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8.2.8

instalace, konfigurace a administrace virtualizacnich systému( a kontejnerl Microsoft
Hyper-V, resp. virtualizacnich systémd OpenShift Container Platform (proaktivné
i v souvislosti s feSenim zadanych tiket()

pravidelné proaktivni kontroly a monitoring provoznich a vykonovych parametrd
a feSeni poruch

pravidelna kontrola systémovych a aplika¢nich logu

zprovoznéni antivirové ochrany a aktualizace antivirové databaze

udrzba a nastaveni systémovych politik

zabezpeceni proti utokim na slabosti systému a aplikaci

kontrola vlastnosti novych zaplat, sledovani bezpecnostnich zaplat, planovani
odstavek, aplikace nutnych zaplat

vedeni provozniho deniku

zpracovani reportt o poruchovosti véetné vSech dulezitych alarmu a udalosti
priubézna aktualizace dokumentace elektronickou formou

zajisténi komunikace s navaznymi feSitelskymi skupinami (napf. SDL2 — Koordinatofi
NAKIT/OCIS, L3)

Databazovy specialista

Pfedpokladem pro vykonavani této role je technicka znalost databazovych technologii
pouzivanych v ramci informaéniho systému eSelL (napf. MS SQL, PostgreSQL) na urovni
instalace, administrace a konfigurace.

V ramci realizace sluzby tato role realizuje nasledujici ¢innosti:

8.2.9

instalace, konfigurace a administrace databazovych systémid MS SQL / PostgreSQL
(proaktivné i v souvislosti s FeSenim zadanych tiketd)

pravidelné proaktivni kontroly a monitoring provoznich a vykonovych parametrd
a feSeni poruch

pravidelna kontrola systémovych a aplikacnich logu

kontrola vlastnosti novych zaplat, sledovani zaplat, planovani odstavek, aplikace
nutnych zaplat

vedeni provozniho deniku

zpracovani reportll o poruchovosti véetné vSech dulezitych alarmi a udalosti
priubézna aktualizace dokumentace elektronickou formou

zajisténi komunikace s navaznymi fesitelskymi skupinami (napf. SDL2 — Koordinatofi
NAKIT/OCIS, L3)

Specialista Middleware technologii

Pfedpokladem pro vykonavani této role je technicka znalost Middleware technologii
pouzivanych v ramci informacniho systému eSeL (napf. RedHat OpenShift, RedHat Jboss,
eLdax, Unify) na urovni instalace, administrace a konfigurace.

V ramci realizace sluzby tato role realizuje nasledujici ¢innosti:

instalace, konfigurace a administrace virtualizacnich systému OpenShift Container
Platform

pravidelné proaktivni kontroly a monitoring provoznich a vykonovych parametr(
a feSeni poruch

pravidelna kontrola systémovych a aplikacnich logu

konfigurace a prezentace kontejnert
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o kontrola vlastnosti novych zaplat, sledovani zaplat, planovani odstavek, aplikace
nutnych zaplat

e vedeni provozniho deniku
e zpracovani reportl o poruchovosti véetné vSech dulezitych alarmu a udalosti
e prubézna aktualizace dokumentace elektronickou formou
e zajisténi komunikace s navaznymi feSitelskymi skupinami (napf. SDL2 — Koordinatofi
NAKIT/OCIS, L3)
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