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8.2.3 METOAIK IS @SEL .o
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KL — L2 metodicka podpora eSel — Pilotni provoz

Sluzba:

Poskytovani metodické podpory L2 urovné pro pilotni provoz e-Sbirky a e-
Legislativy

Kratky
popis:

Sluzba je poskytovana pro pilotni provoz IS eSel, provozovaného v prostiedi
a na infrastruktufe Objednatele.

Obsahem sluzby je

e Zajisténi metodické (nazyvana i jako znalostni Ci legislativni) podpory
pro IS eSelL

e Reseniincidentti a pozadavkd urovné L2 metodické podpory IS eSel
dle definovanych kategorii incidentu a pozadavku a definovanych lhit
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 %.
Sluzba bude poskytovana jednotlivymi experty a rolemi uvedenymi v pfiloze

¢. 1

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

Cena:

Trida Jednotka Jedn. cena*

Metodicka podpora L2 eSelL Sluzba podpory 2 mésic

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

Katalogovy list (KL) “Poskytovani metodické podpory L2 urovné pro pilotni provoz e-Sbirky
a e-Legislativy” specifikuje rozsah a podminky poskytovani sluzeb podpory na uzivatelsko-
legislativni Urovni pro feSeni IS eSeL v ramci pilotniho provozu.

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
vS8echny urovné podpory otestovany a finalné nastaveny.

V tomto KL je definovany parametry KPI, SLA a mechanizmus méfeni SLA za ucel ovéreni
funkénosti podpory jako celku. Podle téchto parametri 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 vypoctu sankci.

1.1 Koncepce podpory

Zakladnim ucelem sluzeb metodické 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 feSeni eSelL na v3ech

urovnich, tj. L1 — L4.

HelpDesk L1 ‘

SDL2-,Koordinatofi NAKIT/OCIS"

[ Metodicka ] ‘ Aplikacni \ I Technologicka \ L2 ‘

5DL2-, Koordinatofi OL" MY 50L2- Koordinatofi NAKIT/OQS"

e Podpora L1 (HelpDesk)
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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 / pozadavku formou e-mailu, ktery se automaticky
transformuje do tiketu v ServiceDesk systému
= web rozhrani ServiceDesk nastroje pro zaloZeni incidentu / poZzadavku
o Operatofi jednotného kontaktniho mista vyhodnocuji nahlasené incidenty
a pozadavky, v ramci svych kompetenci a znalosti se podileji na jejich feSeni,
pfipadné predavaji tikety na odpovédné feSitelské skupiny.
e Podpora L2
o Je rozdélena na uroven metodickou (popsana v tomto KL), technologickou
a aplikaéni
e Podpora L3
o Metodicka podpora je poskytovana ze strany MV odborem strategického
rozvoje a koordinace vefejné spravy (OSR) a odborem legislativy a koordinace
predpisu (OL)
e Podpora L4
o Metodickd podpora je poskytovana ze strany MV odborem strategického
rozvoje a koordinace vefejné spravy (OSR) a odborem legislativy a koordinace
predpist (OL)

Pfedmétem tohoto KL je pouze poskytovani L2 metodické podpory.

1.2 Princip poptavané sluzby

Hlavnim ukolem poskytované sluzby je zabezpeceni metodické podpory IS eSeL urovné L2,
tedy FeSeni pfipadu (incidentl a pozadavk(l) eskalovanych pracovniky L1, tj. nalezu
identifikovanych primarné koncovymi uZivateli na stran& Objednatele &i jeho partnerd (Ufad
vlady, Poslanecka snémovna, Senat). Hlavnim ukolem metodické L2 podpory je poskytnout
koncovym uzivatelim pomoc pfi FeSeni otazek prace s aplikaci, které neni mozné vyfesit na
prvni urovni podpory.

Obsahem sluzby je:

e Metodicka podpora kIS eSelL spocCivajici zejména v podpofe uzivatell aplikace
pracovniky proskolenymi znalostmi prace v aplikaci a pro to vybavenymi nezbytnymi
znalostmi v oblasti tvorby pravnich predpisu a jinych aktu a legislativniho procesu.

e Reseni incidenttl a pozadavkid Grovné L2 pfi metodické podpoie systému eSel dle
definovanych kategorii incidentu a pozadavku v definovanych lhatach.

Provozni doba poskytované sluzby podpory je v rezimu 8x5.
e Sluzba bude poskytovana jednotlivymi experty a rolemi uvedenymi v pfiloze €. 1.

Predpokladem provozovani sluzby je funk&ni provoz a integrace nastroje ServiceDesku
Objednatele a Poskytovatele a zajisténi spravy / provozu SD nastroji v rozsahu:

Rizeni a podpory procesu.

Konfigurace workflow pro jednotlivé procesy.

VytvoFeni a udrzba feSitelskych skupin.

Schvalovani v feSitelskych skupinach bude provadét povéfena osoba(y) MV -
legislativa.
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Popis rozsahu pokryti oblasti systému eSelL, které je nutné metodicky podporovat:
Systém e-Legislativa bude slouzit jako povinné pouzivany nastroj pro tvorbu, projednani
a vyhlaSovani pravnich predpist a dale pro tvorbu a vyhlasovani jinych typd dokumentu.
Zejména oblast tvorby pravnich predpisl a jejich projednavani bude znamenat kazdodenni
zapojeni fadové az jednotek tisict rdznych uZivatelt z riznych instituci (ministerstva, Ufad
vlady, ustfedni spravni ufady, krajské urady, Poslanecka snémovna, Senat).

Faze legislativniho procesu
Po zjisténi nutnosti vytvofeni nové pravni Upravy a promysSleni konkrétniho legislativniho
zaméru prichazi jeho realizace:

o Rozhodnuti pfislusného organu, napfiklad ministerstva o zahajeni pfipravy pravniho
predpisu (funkcionalita legislativnich zaméru).

e Vypracovani zasad obsahu pravniho pfedpisu a pfipadné jeho osnovy (tvorba
a projednani vécnych zaméru zakonu a vécnych zaméra ustavnich zakona).

e Vypracovani navrhu pravniho pfedpisu, jeho odlvodnéni a dalSich doprovodnych
dokumentu a jeho Upravy na zakladé internich pfipominkovych fizeni.

e Eventualni realizace vefejnych pfipominkovych Fizeni.

e Meziresortni pfipominkové Fizeni, ve kterém se vyporadavaji pfipominky jinych Gradu
a vybranych organizaci a zajmovych skupin.

e Projednani navrhua vyhlasek, nafizeni vlady a vladnich navrh( zakond, ustavnich
zakonul a zakonnych opatfeni Senatu v komisich legislativni rady viady a v Legislativni
radé viady.

e Predlozeni vypracovaného (paragrafovaného) znéni navrhu pravniho predpisu organu,
ktery je ustavné zmocnén jej pfijmout

o Vv prfipadé zakonu, ustavnich zakonu a zakonnych opatfeni Senatu bud
prostfednictvim projednani vladou u vladnich navrhi Poslanecké snémovné,
jinak Poslanecké snémovné pfimo zakonodarnou iniciativou nadanym
subjektem),

o Vv pfipadé nafizeni vlady projednani viadou,

o v pfipadé vyhlasky po projednani legislativnimi organy viady.

e Projednani navrhu v tomto organu €i organech (vlada, Poslanecka snémovna, Senat).

o P¥ijeti navrhu.

e VyhlaSeni (tzv. promulgace) pfijatého pravniho pfedpisu.

Pravni predpis — tvorba

Pravni pfedpis je normativni pravni akt, ktery je jednostranné vydan organem vefejné moci
a ktery obsahuje jednu, zpravidla ale vice pravnich norem jako obecné zavaznych pravidel
chovani nebo jejich slozek. Protoze jde vzdy o pisemny dokument, z hlediska typu jako pramen
prava tvofi psané pravo. Pravni pfedpisy jsou soucasti pravniho fadu a navzajem se
hierarchicky strukturuji pfedevsim podle své pravni sily.

Pravé v zavislosti na subjektu, ktery pfislusny pravni predpis vydava, a na jeho postaveni je
uréena pravni sila toho kterého normativniho aktu.

Organ, ktery jej vydava, musi:
e Kk tomu mit pfedem danou pravomoc,
e zachovat pfedem stanoveny postup (napfiklad zakonodarny proces) a
e pravni pfedpis nalezité publikovat (promulgace).
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V &eském pravnim fadu se také podle subjektu, ktery je vydava, rozliSuji nasledujici typy

pravnich predpisl. e-Legislativa z nize uvedenych typl pravnich pfedpist podporuje tvorbu

pravnich pfedpisl organ zakonodarné moci a moci vykonné.
Pravni predpisy

organi zakonodarné
moci

Pravni predpisy izemni

Pravni predpisy organi vykonné moci ;
samospravy

Ministerstva a jiné
astredni spravni
urady

Ceska ;

. ; Rady obci
narodni s
a kraju

banka

Viada Ceské

Prezident CR
republiky =

Parlament CR Obce Kraje

Ustavni zakony

néktera rozhodnuti obecné .. A . .
obecné zavazné | obecné zavazné

vyhlasky obce vyhlasky kraje

zakon
Y nafizeni vliady vyhlasky vyhlasky nafizeni povahy (napf. rozhodnuti o
zakonna opatfeni

Senétu

amnestiil®l)

ViyhlaSeni pravniho pfedpisu

Vyhlaseni pravniho predpisu pfedem stanovenym zplisobem je nutnou podminkou jeho
platnosti. Dé&je se tak jeho publikaci, kterou na podnét Ustavou zmocné&ného organu realizuje
Ministerstvo vnitra. Publikace bude realizovana prostfednictvim systému e-Legislativa do
systému e-Sbhirka. Slouzi k tomu, aby mél kazdy moznost se s pravnim predpisem pfedem
seznamit a mohlo tak byt ze strany statu opravnéné pozadovano dodrZovani zasady ignorantia
legis non excusat (neznalost zakona neomlouva). V pravnim statu je nemyslitelna platnost
nevyhladeného pravniho pfedpisu. Od platnosti se pak odvozuje i u€innost pravniho pfedpisu.

e-Sbhirka a e-Legislativa

Reseni elektronické Sbirky zakond a mezinarodnich smluv (e-Sbirka) a elektronického
legislativniho procesu (e-Legislativa) pfedstavuje zasadni modernizani krok eGovernmentu
v oblasti tvorby prava a pfistupu k platnému pravu a je pevnou soucasti ramce strategickych
cili vlady v oblasti eGovernmentu. Cilem feSeni je zvysSit dostupnost, prehlednost
a srozumitelnost platného prava a zkvalitnit, zefektivnit a zpfehlednit jeho tvorbu ve v3ech
stadiich legislativniho procesu. Zaroven sméfuje k vétSi transparentnosti legislativniho
procesu, a tim k prevenci korup€nich rizik spojenych s tvorbou prava.

Systém e-Sbirka tvofi jednotné misto pro pfistup k platné, minulé a pfipravované legislativée.
Poskytne prostfednictvim modernich a pokro€ilych aplikaci nepfetrzity a bezplatny pfistup
k ovéfenym informacim o minulé a platné pravni Upravé, k pravné zavazné elektronické
podobé pravniho pfedpisu, v€etné pravni zavazného uplného (konsolidovaného) znéni,
a propoji informace o pravu Ceské republiky a Evropské unie s odtivodfiujicimi, vysvétlujicimi
a metodickymi dokumenty vefejné spravy.

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

Periodizace | Nazev Popis

Prabézné

Metodicka podpora
procesu a aplikace

« Podpora uzivatell e-Legislativy pfi praci s aplikaci.

+ Odborna metodicka podpora pfi praci s aplikaci
a odstranovani zavad v pfedmétné oblasti — 2nd level
support (na denni bazi).

+ Spoluprace s dalSimi oblastmi podpory eSeL na
vertikalni (L1 a L3 aplikaéni podpora) i horizontalni
(technologicka a aplikacni) arovni.

» Eskalace na vySSi uroven aplikacni podpory.
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Metodicka podpora | © Kontrola  funkénosti v zavislosti na  zménach
aplikace infrastruktury.
+ Sprava a aktualizace provozni a technické

dokumentace.

» Spoluprace pfi aktualizaci a udrzbé znalostni baze.

Redeni incidentti a | © Re$eni poruch a zajisténi potfebnych eskalaci
incidentu.

« ZajiSténi metodické podpory procesut a aplikace.

« ResSeni pozadavki pfipadné zajisténi potfebnych
eskalaci pozadavkd.

pozadavkl

Sprava Incidentti a Pozadavku

Ve vSech pfipadech nefunkénosti bude Poskytovatel informovat Objednatele nasledujicim
zpusobem:

¢ Neprodlené po nahlaseni nefunkénosti (incidentu) informovat ServiceDesk a kontaktni
osoby Objednatele o moznych dopadech.

e Po nalezeni pfi€iny nefunk&nosti (incidentu) informovat ServiceDesk a kontaktni osoby
Objednatele o pravdépodobném <&ase odstranéni nefunkénosti a pfipadné
alternativnich zpusobech feSeni.

e Po odstranéni nefunkénosti (incidentu) informovat ServiceDesk a kontakini osoby
Objednatele o zplsobu vyfeSeni a pfipadné Uprave konfigurace aplikace pro zamezeni
budouciho vyskytu identifikované nefunk&nosti.

1.3 Ostatni

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

e sprava incidentd (incident management — IM)
e plnéni pozadavku (request fulfilment — RF)

Vykonavani téchto procesu je souc€asti 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
metodické podpory L2 trovné 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 | Poskytovatel
Metodicka podpora procesi a provozu IS v rozsahu
definovanych &innosti L2 urovné podpory (v ramci procest IM A R
a RF)
Spoluprace pfi spravé a aktualizaci provozni a technické I A R
dokumentace ’
Reporting SLA Al R
Vykonavani  cinnosti  metodické podpory Vv 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 metodické podpory v ramci technickych
roli
Architekt A R
Specialista podpory systému eSelL A R
Metodik IS eSeL A 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
eSelL. Celkova provozni doba je poskytovana v ¢ase 00:00 — 24:00. Proti produkénimu
provozu je v ramci pilotniho provozu snizena poZadovana dostupnost systému eSelL na 98 %.

PIna provozni doba (Support time) pfedstavuje dobu, po kterou je poskytovana sluzba L2
metodické podpory Poskytovatelem. PIna provozni doba je poskytovana v ¢ase 09:00 — 16:00.

3.1.2 Misto dodani

Mistem dodani sluzby ,Poskytovani metodické podpory L2 urovné pro pilotni provoz e-Sbirky
a e-Legislativy“ je rozhrani ServiceDesk nastroje.

3.1.3 Méfeni

Méfeni Popis

Metoda méreni Vyhodnoceni pIinéni doby odezvy a doby odstranéni incidentl 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 ¢&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 Méfeni 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 samostatny 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 v8ak
nepfesahnou mnozstvi 1 za hodinu;
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e 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 PFilohy €. 8 nize pro alespoi 1 ticket v ramci 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 dasledku poruseni povinnosti
Objednatele v&etné nesoucinnosti Objednatele nebo partnerskych organizaci;

2. je zpUsobena servisnimi okny a planovanymi odstavkami;

3. je zpUsobena vy$Si moci, pficemz za vy$Si moc se povazuje okolnost, ktera nastala
nezavisle na vuli 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 ob¢anské 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 eSelL 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 eSeL pro
uroven podpory L1 Objednateli nenalezi jakékoli dal$i smluvni pokuty za sluzby poskytované
Dodavatelem v souvislosti s pilotnim provozem. Tim nejsou dotéeny Smluvni pokuty za
akceptacni milnik Pilot nebo jiné akceptacni milniky podle Smlouvy.

S ohledem na to, Zze Dodavatel zajistuje Objednateli dostupnost Podpory eSeL pro L2 v arovni
aplikacni (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
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a technologickou dostupnost seétou a vydéli tfemi. Vysledek je rozhodny pro uplatnéni, Ci
neuplatnéni smluvni pokuty.

3.3 Maximalni doba odezvy a odstranéni incidentu

3.3.1 Pozadavky

V ramci poskytované sluzby je Poskytovatel 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 LRI L
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 zacina plynout po formalnim pfijeti
pozadavku, tedy skuteCnou odezvou.

3.4 Maximalni doba prevzeti pozadavku

3.4.1 Pozadavky

V ramci poskytované sluzby je Poskytovatel povinen zajistit poZzadované parametry pro
maximalni dobu pfevzeti poZzadavku.

3.4.2 Prahové hodnoty

Kategorie pozadavku Maximéln[ivc::g]a prevzeti
Konzultace realizace procesu v IS 8
Standardni pozadavek 24
Pozadavek o informace 40
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4 Predpoklady Sluzby

e Zabezpeceni navazujicich a souvisejicich urovni a oblasti podpory — L2 technologické
podpory eSelL, L2 aplikaéni podpory eSelL, L1 podpory a L3 podpory v pfedmétnych
oblastech.

e Soulad uzivanych licenci s licenénimi podminkami vyrobcd HW a SW.

e 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 Sluzby

e Odstavky zplsobené nedostupnosti datovych center ¢i jinych infrastrukturnich
soucasti, které jsou mimo odpovédnost Poskytovatele jsou vylou€eny z tohoto SLA.

e (QOdstavkova okna nejsou povazovana za Vypadky a nejsou zapocitavana do SLA
Dostupnosti sluzby.

e VycCerpani systémovych zdroji pro databazi i server v dusledku Spatné funk&nosti
aplikace, pfedem neoznamena rozsahlé OS operace nad obvyklou urovern atd.
nebudou zapoditany do tohoto SLA.

e Cas pro obnovu dat ze zalohy neni povazovan za Vypadek v pfipadé, kdy je obnova
vyzadana Objednatelem a zaroveri dlivodem k obnové neni pochybeni & nedodrzeni
kvality sluzby na strané Poskytovatele.

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

PredCasné ukonceni sluzby v dusledku pred€asného ukon&eni celého smluvniho vztahu mezi
Poskytovatelem a Objednatelem neni definovano v ramci tohoto KL (je definovano ve Smlouvé
mezi Poskytovatelem a Objednatelem).

Sluzba popsana timto KL 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 parametrd 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 Ffizeni 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.

V ramci realizace sluzby tato role realizuje nasledujici innosti:

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 systéml 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 incident(

Specialista podpory systému eSel

Pfedpokladem pro vykonavani této role je znalost prace se systémem e-Legislativa
a legislativy CR (zku$enosti s leg. procesem vyhodou).

V ramci realizace sluzby tato role realizuje nasledujici ¢innosti:

feSeni incidentl a pozadavkl v Servicedesku v ramci metodické podpory feSeni eSelL
ovéfovani validity zadanych incidentd a pozZadavku, simulace hlaSenych chyb
a komunikace s koncovym uzivatelem

spoluprace s dalSimi oblastmi podpory eSelL na vertikalni (L1 a L3 aplikaéni podpora)
i horizontalni (technologicka a metodickd) urovni

eskalace na vySSi urovefl metodické podpory

vyhodnocovani, analyza, kontrola a testovani dopadu legislativy EU a CR na procesy
IS eSeL

soucinnost pfi feSeni zménovych pozadavku

zajisténi podpory provedeni nasazeni zmén do systému

zajisténi komunikace s navaznymi feSitelskymi skupinami (napf. SDL2 — Koordinatofi
NAKIT/OCIS, L3 technicka i legislativni)
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8.2.3 Metodik IS eSeL

Pfedpokladem pro vykonavani této role je znalosti prace s aplikaci e-Legislativa a znalost
tvorby pravniho predpisu CR (pravnik — legislativec).

V ramci realizace sluzby tato role realizuje nasledujici ¢innosti:

vedeni metodiky k IS eSeL

feSeni incidentl a pozadavkl v Servicedesku v ramci metodické podpory feSeni eSelL
eskalace na vysSi urovefi metodické podpory

soucinnost s pfipravou a spravou v ramci realese managementu

zpracovani reportu o stavu IS a pfiprava podkladl pro Release management
pribézna aktualizace dokumentace elektronickou formou

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