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Priloha ¢. 2 Zavazné pozadavky na podporu a provoz

Zavazné pozadavky na podporu a provoz

Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID)

KL1

Nazev Sluzby

Provoz IS GRIS

Sluzba v ramci zaruky

NE

Nazev ¢innosti

Podpora provozu IS GRIS

Definice cinnosti

Popis Cinnosti

Zajisténi provozu IS GRIS v¢. vSech souvisejicich Cinnosti:

e Zajisténi rutinniho provozu informacniho systému GRIS.

e Redeni probléma a incidentl dle incidentl kategorii A, B, C
dle Urovné dulezitosti podpory a eskalace k poskytovateliim
dalSich komponent IS GRIS.

e Provadéni obnovy sluzby.

e Monitorovani aplikacnich sond.

e Podpora reinstalace aplikaci IS GRIS.

e Sprava logl a jejich vyhodnoceni.

Operativni feSeni problém s funkcnosti aplikaci, pribézné
odstranovani kolizi a zjisténych chyb.

Parametry cinnosti

Parametr Mésicni dostupnost

Hodnota IS GRIS:
- doba poskytovani: 8x5 (Po-Pa, 8-16 hod.)
- dostupnost: 99 %

(pracovni dny mimo statni svatky a dny pracovniho volna)

Za dostupnost 99 % se povazuje plna dostupnost zajisténi
pohotovosti pracovnik(i Poskytovatele po dobu 99 % casu v ramci
Objednatelem stanovaného obdobi.

Do doby dostupnosti 99 % se nezapocitavaji nedostupnosti v ramci
predem domluvenych odstavek a technické vypadky na strané
Objednatele.

Reak¢ni doba: do 1 hodiny.
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Priloha ¢. 2 Zavazné pozadavky na podporu a provoz

Doba vyreseni incidentu pro jednotlivé kategorie uvedené v ¢l. 16.4
Smlouvy:

Kategorie A do 8 hodin
Kategorie B do 12 hodin
Kategorie C do 48 hodin

Méfrici bod

Servicedesk Poskytovatele + manazersky report

Objem poskytované
Sluzby

Poskytovatel zajistuje podporu provozu IS GRIS.

Omezeni

Hodnoty parametrd ¢innosti se vztahuji pouze zavady na aplikacich dodanych

Poskytovatelem.

Datové vystupy

Zajisténi funkcénosti datovych vystupt prfi zméné struktury dat
zdrojovych registr( je nad ramec tohoto katalogového listu.

Doplriujici informace

Platebni podminky

Pausalni mésicni platba

Zpusob dokladovani

Mésicni zaznam o poskytnuti Sluzeb v provoznim deniku, vykazani
¢innosti, incidentl a plnéni SLA parametr(.

Sankce a smluvni
pokuty

Smluvni pokuta za poruseni povinnosti garance plnéni (garantované
Reakéni doby nebo Doby vyreseni incidentu/pozadavku) kazdého
jednotlivého pfipadu za kazdou zapocatou hodinu prodleni pro:

Kategorii A: smluvni pokuta ve vysi 5 tis. K¢ za kazdou hodinu
prodleni s vyfeSenim pozadavku/incidentu.
Kategorii B: smluvni pokuta ve vysi 2 tis K¢ za kazdou hodinu
prodleni s vyfeSenim pozadavku/incidentu.

Kategorii C: smluvni pokuta ve vysi 1 tis. K¢ za kazdou hodinu
prodleni s vyfeSenim pozadavku/incidentu.

Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID)

KL2

Nazev Sluzby

Aplikacni podpora IS GRIS

Sluzba v ramci zaruky

NE

Nazev ¢innosti

Sprava, podpora, udrzba a zmény aplikaci tvoficich IS GRIS

Definice ¢innosti

Popis Cinnosti

Upravy aplikaci za ucelem zkvalitnéni a zrychleni zpracovani.
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Priloha ¢. 2 Zavazné pozadavky na podporu a provoz

Zmény a Upravy aplikaci IS GRIS vyvolané okolim IS GRIS, zejména
zménami ve strukture dat dodavanych ze zdrojovych systém(. Jedna
se o Upravy, které pfizpUsobi IS GRIS novému okoli.

V ramci aplikacni podpory budou zajistény tyto cinnosti:

Dalsi

Analyza pozadavku na Upravu aplikace.
Navrh realizace pozadavku.
Implementace pozadované Upravy (na zakladé
odsouhlaseného navrhu).
Testovani realizované Upravy.
Nasazeni upravené aplikace do testovaciho prostredi.
Ovéreni funkcionality na testovacim prostredi.
Nasazeni do produkéniho prostredi.
Zkvalitnéni a zrychleni zpracovani dat.
Zapracovani zmén a Uprav na zakladé zménového fizeni.
Spousténi vsech testovacich a pilotnich chod( aplikaci IS
GRIS.
Testovani vsech zménovych pozadavk( Objednatele, které
vedou ke zméné aplikaci.
Sledovani funkénosti nové implementovanych aplikaci a
jejich zaclenéni do stavajicich aplikaci, prabézné
odstranovani kolizi a zjisténych chyb.
Monitorovani zatizeni infrastruktury nové implementovanymi
aplikacemi IS GRIS.
Opatreni na snizovani zatizeni infrastruktury aplikacemi IS
GRIS.
Vyhodnocovani vysledkd vsech testovacich a pilotnich chod.
Veskeré dalsi ¢innosti potfebné k provoznimu zavadéni nové
implementovanych aplikaci.

cinnosti v ramci aplikacni podpory:
Monitoring zmén vyvolanych okolim IS GRIS, které maji vliv
na IS GRIS, zejména ve strukture dodavanych dat a predavani
téchto informaci Objednateli.
Komunikace s autorskymi tymy aplikaci zdrojovych systéma
na zakladé pozadavk( Objednatele.
Odstranovani problém ve strukture prebiranych dat
v pripadech detekce neohlasené zmény struktury.
Drobné Upravy aplikaci za Ucelem zkvalitnéni a zrychleni
zpracovani bez rozsireni funkcnosti aplikaci.
Zajisténi instalace novych a opravnych verzi.
Monitoring, vyhodnocovani a implementace opatreni dle
ZKB.
Zapracovani zmén a Uprav na zakladé zménového fizeni.
Soulad s legislativou a implementace novych zdroju dat.
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Priloha ¢. 2 Zavazné pozadavky na podporu a provoz

e Provadéni pravidelnych ¢innosti spojenych s fadnym
provozem informacniho systému IS GRIS.
e Navrhy na zlepsSeni provozu systému IS GRIS.

Schvalovaci proces pozadavkii na zménu

V rdmci zadavani pozadavkd na zménu (netyka se pozadavk( na
opravu jiz existujicich funkcionalit v ramci reklamaci, nebo opravy
chybovych stavli aplikace) bude ke kazdému pozadavku na rozvoj
existujici nebo vyvoj nové funkcionality IS GRIS zaznamenan do
servicedesku rovnéz analyticky dokument popisujici minimalné
nasledujici celky:

e Nazev a popis pozadavku ze strany Objednatele.

e Analyza dopadu pozadavku do fungovani soucasného
systému.

e Navrh zpUsobu reseni zpracovani pozadavku ze strany
poskytovatele.

e Odhad narocnosti zpracovani pozadavku.

e Pozadavky na soucinnost Objednatele.

e Termin zpracovani pozadavku a navrh terminu release do
testovaciho prostredi.

Na zakladé této analyzy osoba opravnéna ze strany Objednatele dle
Smlouvy pozadavek vyhodnoti s nasledujicimi moznostmi postupu:

e Pozadavek schvali k realizaci.
o Pozadavek je ze strany Poskytovatele realizovan.
e Pozadavek vrati poskytovateli k prepracovani.
o Poskytovatel navrhne jiny zptsob zpracovani dle
pozadavku opravnéné osoby Objednatele.
e Pozadavek odmitne.
o Pozadavek je uzavien a neni ze strany Poskytovatele
realizovan.

Kazda analyza bude zpracovana formou samostatného dokumentu
prilozeného k pozadavku v servicedeskovém systému tak, aby bylo
mozné jednotlivé analytické dokumenty exportovat v jednotném
formatu na zakladé pozadavku Objednatele. Jiz z nazvu jednotlivych
souborl musi byt jednoznacné patrné minimalné: Datum zadani
(YYMMDD), osoba zadavajici pozadavek (login), nazev pozadavku
(text), zpracovatel ze strany Poskytovatele (login), stav pozadavku
(pending; approved; returned; rejected).

V ramci servicedeskového systému musi byt zaznamenano a
jednoznacné urceno kdo schvaleni pozadavku za Objednatele
proved|. Bez vyjadreni se k pozadavku osobou opravnénou ze strany
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Priloha ¢. 2 Zavazné pozadavky na podporu a provoz

Objednatele dle Smlouvy nema Poskytovatel narok na fakturaci, at' je
pozadavek v jakémkoliv stavu.

Analyzu pozadavk( na rozvoj / vyvoj provadi Poskytovatel v ramci
svych rezijnich nakladd na zpracovani pozadavku, narok na odménu
v maximalnim objemu 1 ¢lovékodne vznika Poskytovateli pouze

v pfipadé nerealizace pozadavku.

Parametry cinnosti

Rozsah poskytovani
Sluzby

8 hodin x 5 dni v tydnu v ¢ase od 08:00 do 16:00 hodin

(pracovni dny mimo statni svatky a dny pracovniho volna)

Obnoveni Sluzby

Dle kategorie zavady

Mérici bod

Servicedesk Poskytovatele

Objem poskytované
Sluzby

Poskytovatel zajist'uje spravu, podporu a udrzbu aplikaci tvoficich IS
GRIS.

Dopliiujici informace

Platebni podminky

Predem schvalena c¢asova dotace a hodinova sazba (¢lovékohodina)
za jednotlivé polozky sluzby.

ZpUsob dokladovani

Odsouhlaseny podrobny popis feseni Pozadavku (analyza), ktery
bude obsahovat detailni realizaci Pozadavku, pracnost

v Clovékohodinach a harmonogram plnéni, Aktualizovana
dokumentace IS GRIS, Akceptacni a Predavaci protokol, postup dle
ustanoveni Smlouvy.

Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID)

KL3

Nazev Sluzby

Podpora cloudu

Sluzba v rdmci zaruky

NE

Nazev ¢innosti

Podpora cloudu

Definice ¢innosti

Popis Cinnosti

Zajisténi provozu technologii potrebnych pro tuto sluzbu:

e Monitoring, vyhodnocovani a implementace opatreni dle
ZoKB.

e Vedeni provoznich denikd.

e Monitoring notifikace dostupnosti cloudovych sluzeb.

e Monitorovani sitovych sluzeb.
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e Zajisténi provozu technologii potfebnych pro funkcionalitu
aplikace (VPN do CMS2 ...).

e Monitorovani zdroju host systému (procesor zatizeni, diskova

kapacita apod.).

e Zajisténi instalace novych a opravnych verzi.

e Zajisténi spravy a provozu systému.

e Provoz systém( pro monitoring a provisioning sitové
infrastruktury.

e Monitorovani zdroju host systému (procesor zatizeni, diskova
kapacita apod.) postavenych na vétsiné platforem operacnich

systémd.
e Optimalizace provoznich nakladd cloudu.
e Optimalizace ochrany server(.
e Optimalizace dostupnosti spravovanych zafizeni a sluzeb.
e Optimalizace spravovanych zafizeni a sluzeb.
e Zajisténi ovérovaciho zpracovani IS GRIS na jinych nebo
novych platformach.
e Vyhodnocovani ovérovaciho zpracovani IS GRIS na jinych
nebo novych platformach.
Poskytovatel zajistuje podporu pfi prechodech mezi jinymi nebo
novymi platformami.

Parametry cinnosti

Rozsah poskytovani
Sluzby

8 hodin x 5 dni v tydnu v ¢ase od 08:00 do 16:00 hodin

(pracovni dny mimo statni svatky a dny pracovniho volna)

Obnoveni Sluzby

Dle kategorie zavady

Mérici bod

Servicedesk Objednatele

Objem poskytované
Sluzby

Udrzovani infrastruktury, prevody existujicich aplikaci IS GRIS na
nové verze operacniho SW, databazového SW.

Doplrujici informace

Platebni podminky

Pausalni mésicni platba.

ZpUsob dokladovani

Mésicni zaznam o poskytnuti sluzeb v provoznim deniku

Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID)

KL4

Nazev Sluzby

Zalohovani

Sluzba v ramci zaruky

NE

Nazev ¢innosti

Podpora zalohovani, obnovy a archivace dat
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Definice cinnosti

Popis Cinnosti

e Provadéni pravidelnych zaloh dle specifikovanych pozadavkd.

e Provadéni specifickych zaloh dle pozadavka.

e Provadéni obnovy zalohovanych dat.

e Provadeéni testovani Uspésnosti obnovy zalohovanych dat.

e Navrhy na rozvoj a optimalizaci sluzby.

e Realizace schvalenych navrh(i rozvoje a optimalizace sluzby
zéloh.

e Vedeni fadné dokumentace.

e Provoz sluzby v souladu s bezpecnostni politikou
Objednatele.

e Ochrana zalohovanych dat dle bezpecnostni politiky
Objednatele.

e Provadéni dlouhodobé archivace dat, dle specifikovaného
skartacniho radu.

e Testovani definovanych recovery scénari sluzeb.

Parametry cinnosti

Rozsah poskytovani
Sluzby

8 hodin x 5 dni v tydnu v ¢ase od 08:00 do 16:00 hodin

(pracovni dny mimo statni svatky a dny pracovniho volna)

Obnoveni Sluzby

Dle kategorie zavady

Méfici bod

Servicedesk Objednatele

Objem poskytované
Sluzby

Poskytovatel zajistuje podporu zalohovani, obnovy a archivace dat.

Omezeni

Zalohy a archivaci provadi Poskytovatel v navaznosti na provadéna zpracovani dat.

Za zajisténi dostatecnych diskovych kapacit pro tvorbu soubor(i pro zalohy dat IS GRIS a
souboru pro archivaci citlivych vystupl na prostredi Objednatele odpovida Objednatel.

Doplriujici informace

Platebni podminky

Pausalni mésicni platba.

ZpUsob dokladovani

Mésicni zaznam o poskytnuti Sluzeb v provoznim deniku

Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID)

KL5

Nazev Sluzby

Zajisténi pohotovosti IS GRIS

Sluzba v ramci zaruky

NE
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Priloha ¢. 2 Zavazné pozadavky na podporu a provoz

Nazev ¢innosti

Podpora provozu IS GRIS

Definice cinnosti

Popis Cinnosti

e Sluzby zajisténi provozu a pohotovosti IS GRIS v rdmci
kritického obdobi a obdobi s vysokou dilezitosti.

o Redeni probléma a incidentd dle incident( kategorii A, B, C
dle Urovné dulezitosti podpory a eskalace k poskytovatelim
dalSich komponent IS GRIS.

e Drzeni pracovni pohotovosti v definovanych obdobich dle
pozadavku Objednatele.

e Zahdjeni potfebnych pracovnich cinnosti vedoucich
k identifikaci a vyreSeni incidentu dle potreby v ramci
ostatnich KL.

e Pracovni pohotovosti se rozumi podpora mimo provozni
dobu, kdy urcena osoba vyhodnoti incident a pridéli jeho
reSeni resSitelskému tymu dle adekvatniho KL.

e Vedeni provoznich denikl IS GRIS.

e Monitoring infrastruktury.

e Monitorovani sitovych sluzeb.

e Zajisténi provozu technologii potfebnych pro tuto sluzbu.

e Provadéni obnovy zalohovanych dat.

e Monitorovani zdroju host systému (procesor zatizeni, diskova
kapacita apod.) postavenych na vétsiné platforem operacnich
systémd.

e Sprava logl a jejich vyhodnoceni.

Parametry cinnosti
Parametr Dostupnost v ramci kritického obdobi a obdobi s vysokou dulezitosti
Hodnota Kritické obdobi a obdobi s vysokou dulezitosti definovano

Objednatelem predem nebude presahovat 30 dni v roce.
IS GRIS:

doba poskytovani: V mimoprovozni dobé

doba poskytovani: 24x7

dostupnost: 99 %
- dostupnost: 99 %

Upozornovani uzZivatell o vypadcich (,Upozornéni pro uzivatele”):

- doba poskytovani: 24x7
- dostupnost: 99 %

Za dostupnost 99 % se povazuje plna dostupnost zajisténi
pohotovosti pracovnikd Poskytovatele po dobu 99 % ¢asu v ramci
Objednatelem stanovaného obdobi.
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Do doby dostupnosti 99 % se nezapocitavaji nedostupnosti v ramci
prfedem domluvenych odstavek a technické vypadky na strané
Objednatele.

Reak¢ni doba: do 1 hodiny

Doba vyreseni incidentu:

e Kategorie A do 8 hodin
e Kategorie B do 12 hodin
e Kategorie C do 48 hodin

Méfrici bod

Servicedesk Poskytovatele + manazersky report

Objem poskytované
Sluzby

Poskytovatel zajistuje podporu provozu IS GRIS.

Omezeni

Hodnoty parametrd Cinnosti se vztahuji pouze zavady na aplikacich dodanych

Poskytovatelem.

Webova prezentace
vysledkd kontrol

Plati pro webovou prezentaci vysledk( kontrol. Vlastni zpracovani
kontrol se provadi na zadkladé dohody mezi Objednatelem a
Poskytovatelem.

Datové vystupy

Zajisténi funkcnosti datovych vystuptd pri zméné struktury dat
zdrojovych registr( je nad ramec tohoto katalogového listu.

Doplriujici informace

Platebni podminky

Pausalni mésicni platba

ZpUsob dokladovani

Mésicni zaznam o poskytnuti Sluzeb v provoznim deniku, vykazani
¢innosti, incidentl a plnéni SLA parametr(.

Sankce a smluvni

Smluvni pokuta za poruseni povinnosti garance plnéni (garantované

pokuty Reakcni doby nebo Doby vyreseni incidentu/pozadavku) kazdého
jednotlivého pfipadu za kazdou zapocatou hodinu prodleni pro:
Kategorii A: smluvni pokuta ve vysi 5 tis. K¢ za kazdou hodinu
prodleni s vyfeSenim pozadavku/incidentu
Kategorii B: smluvni pokuta ve vysi 2 tis K¢ za kazdou hodinu
prodleni s vyreSenim pozadavku/incidentu
Kategorii C: smluvni pokuta ve vysi 1 tis. K¢ za kazdou hodinu
prodleni s vyreSenim pozadavku/incidentu.

Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID)

KL6
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Nazev Sluzby

Zajisténi sluzby Servicedesku

Sluzba v ramci zaruky

NE

Néazev ¢innosti

Evidence pozadavki

Definice cinnosti

Popis cinnosti

Pro komunikaci mezi Poskytovatelem a Objednatelem slouzi
servicedeskovy systém s webovym rozhranim. Umozni
prokazatelné zadavani zadosti a sledovani prabéhu feseni
vcetné poskytovani podkladd k fakturaci Poskytovatele.
Systém bude provozovan a administrovan prostredky
Poskytovatele. Ten zajisti pravidelné zalohovani, aby pfi
pripadném vypadku mohla byt obnovena ze zalohy
kompletni predchozi komunikace.

V servicedeskovém systému bude evidovana historie vSech
pozadavku po celou dobu trvani smlouvy. Pozadavek na
opravu chyb, nebo vyreseni incidentd, pokud bude zadan
jinak, nez zaznamem do servicedeskového systému bude
evidovan bezodkladné, jakmile to bude mozné tak, aby byla
jednoznacna a prokazatelna evidence vSech zasahd,
incidentd a dalSich pozadavk(. Pokud nebude incident, nebo
pozadavek kompletné zaznamenan a popsan, vcetné
jednotlivych dil¢ich ¢innosti a jejich vysledkd,

v servicedeskovém systému, nema Poskytovatel narok na
fakturaci takového pozadavku. Poskytovatel rovnéz nema
narok na fakturaci pozadavk, které nebyly odsouhlaseny
osobou opravnénou za Objednatele dle Smlouvy jako
dokoncené (tedy ve stavu ,vyreseno” ze strany Objednatele).
Evidencni servicedeskovy systém:

o alespon 5 rlznych uzivatelskych kont pro
Objednatele,

o webova aplikace dostupna prostrednictvim bézného
internetového prohlizece (Mozilla Firefox, Microsoft
Internet Explorer, Google Chrome, Apple Safari)

v aktualnich verzich,

o zasila emailové notifikace pfi zméné stavu
Objednateli a fesiteli, neni-li zddost dosud pridélena,
pak vedoucimu projektu,

o aplikace poskytuje kompletni historii ke kazdé
zadosti,

o aplikace poskytuje statistiky k dohodnutému
zUctovacimu obdobi (pocet hodin zadanych, pocet
hodin odpracovanych, pocet zadanych zadosti, pocet
otevrenych zadosti, pocet uzavrenych Zadosti,

o aplikace umoznuje tfidéni zadosti minimalné podle
kritérii (zadavatel, resitel, datum zadani, datum
vyreseni, poradové cislo zadosti).
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e Pro zadani kazdé zadosti jsou k dispozici nasledujici
moznosti:
o poradové Cislo zadosti,
o strucny nazev dotazu,
o typ pozadavku (Ukol, rozvoj, chyba, konzultace,
incident),
o stav pozadavku (novy, pfijato, v fesSeni, uzavreno,
znovu otevreno, vyreseno),

dllezitost (kriticka, vysoka, stredni, nizka),

datum vytvoreni,

termin opravy,

Zadavatel (osoba Objednatele),

resitel (osoba Poskytovatele),

hodinova dotace, mozno zadat s presnosti na

Ctvrthodiny,

o dale popis vlastniho problému a moznost pfilozit
prilohu.

e Poskytovatel provede na zadost Objednatele export vsech
pozadavkd, jejich aktualnich stavd a dalSich evidenci ve
strojové i lidsky citelné podobé tak, aby bylo mozné tato
data archivovat na prostredich Objednatele k pozdéjsimu
vyuziti, ¢i jako archiv pInéni smlouvy.

O O O O O O

Parametry cinnosti
Parametr Dostupnost
Hodnota Dostupnost Servicedesku v kritickém obdobi:

- doba poskytovani: Dle KL6
- dostupnost: 99 %

Dostupnost Servicedesku v provozni dobé:

- doba poskytovani: 8x5 (Po-Pa, 8-16 hod.)
- dostupnost: 99 %

Za dostupnost 99 % se povazuje plna dostupnost zajisténi
pohotovosti pracovnik(l Poskytovatele po dobu 99 % casu v ramci
Objednatelem stanovaného obdobi.

Do doby dostupnosti 99 % se nezapocitavaji nedostupnosti v ramci
predem domluvenych odstavek a technické vypadky na strané
Objednatele.

Reakcni doba: do 1 hodiny

Doba vyreseni incidentu:

e Kategorie A do 8 hodin
e Kategorie B do 12 hodin
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Priloha ¢. 2 Zavazné pozadavky na podporu a provoz

e Kategorie C do 48 hodin

Meérici bod

Servicedesk Poskytovatele + manazersky report

Objem poskytované
Sluzby

Poskytovatel zajistuje dostupnost servicedesku.

Dopliujici informace

Platebni podminky

Pausalni mésicni platba

ZpUsob dokladovani

Mésicni zaznam o poskytnuti Sluzeb v provoznim deniku, vykazani
¢innosti, incident( a plnéni SLA parametrd.

Sankce a smluvni
pokuty

Smluvni pokuta za poruseni povinnosti garance plnéni (garantované
Reakéni doby nebo Doby vyreseni incidentu/pozadavku) kazdého
jednotlivého pfipadu za kazdou zapocatou hodinu prodleni pro:

Kategorii A: smluvni pokuta ve vysi 5 tis. K¢ za kazdou hodinu
prodleni s vyfeSenim pozadavku/incidentu.
Kategorii B: smluvni pokuta ve vysi 2 tis K¢ za kazdou hodinu
prodleni s vyfeSenim pozadavku/incidentu.
Kategorii C: smluvni pokuta ve vysi 1 tis. K¢ za kazdou hodinu
prodleni s vyfeSenim pozadavku/incidentu.
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