Priloha 1: Specifikace plnéeni

1. Uvod

Pfiloha definuje parametry poskytovanych sluzeb.

1.1. Specifikace systému podporovaného poskytovatelem
Viz pfilohu 2 Popis aktualniho IDM feSeni JU.

1.2. ZpUsob poskytovani sluzeb

e Sluzby vazané na prostfedi objednatele, jeho data, prostfedi &i infrastrukturu budou
poskytovany predevdim pomoci dalkového pfistupu k prostfedi objednatele (VPN).

e Ostatni sluzby &i jejich ¢asti bez vazby na infrastrukturu objednatele budou zajistény
pomoci prostfedku poskytovatele bez dodate¢nych nakladl pro objednatele.

1.2.1. Servicedeskova aplikace

Poskytovatel zajisti servicedeskovou aplikaci — online software pouzivany poskytovani
supportu a zaznamenavani dalSich Ukon( dle této specifikace. Poskytovatel v nabidce
uvede zpUsob zachyceni procesl a pojmu dle této specifikace v servicedeskové aplikaci.
Pocinaje nabytim ucinnosti smlouvy poskytovatel zpfistupni servicedeskovou aplikaci
objednateli.

1.2.2. Reporty

V ramci ¢i nad ramec zaznamu v servicedeskové aplikaci poskytovatel vytvofi report o
pInéni svych sluzeb tak, aby bylo zpétné prokazatelné, jaké sluzby byly poskytnuty, s jakymi
vystupy a jaka doporuc€eni objednateli poskytl. Reporty maji vzdy pisemnou podobu.

1.3. Podporovana prostredi

PInéni se tyka prostiedi provozovanych na strané objednatele. Jde o prostiedi:
e produkeni
e testovaci

1.4. Pravidla pro poskytovani sluzeb

Poskytovatel je povinen dodrzovat zasady bezpec€nosti a provozu souvisejicimi s provozem
IDM, s nimiz jej objednatel seznami. V pfipadé identifikace rizik a hrozeb vyplyvajicich z
jejich pfipadného nedodrzovani objednatelem, je poskytovatel povinen na tuto skute¢nost
pisemné objednatele upozornit.

Bezpec€nostni pravidla ICT JU jsou dale uvedena v pfiloze 2.



2. Parametry sluzeb

2.1. Maintenance

2.1.1. Zajidténi updatl a hotfixt

Poskytovatel v ramci maintenance zajisti udrzbu vSech ¢asti systému IDM, které nejsou
prizplsobenim specifickym pro objednatele. Zajisti zejména:

dostupnost nejnovéjsich verzi,

dostupnost aktualizaci opravujicich znamé bezpecnostni i funkéni chyby,

opravu nalezenych chyb standardnich produktu,

opravu chyb nalezenych uZivateli nebo s pfimym dopadem na uzivatele

vC€asné informovani objednatele o dostupnosti aktualizaci, které jsou relevantni pro
zajisténi Ci zlepSeni bezpec€nosti, stability nebo funkce jeho IDM feseni.

2.1.2. Profylaxe

Sluzba je uskutecfiovana pravidelné s frekvenci nejméné 1x za 3 mésice a zahrnuje:

Analyzu logll systému — logy jsou shromazdény, zpracovany a vyhodnoceny. Jsou
identifikovany problémy a navrhy na zlepSeni a zadany do servicedeskové aplikace.
Operace udrzby jako odmazavani starych logu, nepotfebnych do¢asnych souborl a
upravy konfiguraci. Provedené akce jsou zaevidovany do servicedeskové aplikace.
Vytvoreni detailniho reportu o profylaxi.

2.2. Podpora

Predmétem poskytované podpory je feSeni incidentt v provoznim prostfedi s garantovanou
reakcni dobou a dobou vyfeSeni ze strany poskytovatele. Incident je udalost, ktera neni
soucasti standardniho provozu a ktera zpUsobuje ¢i muze zpusobovat preruseni dané
sluzby nebo omezeni jeji kvality.

Cilem sluzby poskytovani podpory je co nejrychlejSi obnoveni standardniho provozniho
stavu a minimalizace disledkd vypadku v provoznim prostfedi. Incidenty jsou pracovniky
objednatele hlaSeny poskytovatel prostfednictvim sluzby elektronicky do servisniho systému
poskytovatele nebo na definovany e-mail.

2.2.1. Provozni hodiny a komunikacCni kanaly

Pracovni dny 9:00 — 17:00

Rozsah podpory - 5x8 (po dobu osmi hodin v kazdém pracovnim dnu)

Komunika¢ni kanaly — service desk aplikace, email, telefon.

Odpoveédny zastupce objednatele pfeda svuj pozadavek na poskytnuti podpory a zaroven
stanovuje stuperi zavaznosti incidentu a prioritu dle popisu nize.



2.2.2. Stupen zavaznosti incidentu (kategorie)

Incidenty kategorie A

Sluzba neni pouzitelna ve svych zakladnich a kliCovych funkcich a pfitom tato funk&ni vada
znemozniuje uzivani sluzby vétsiné nebo vSem uzivatelim sluzby. Tento stav kritickym
zpusobem ohrozuje bézny provoz objednatele v jeho kliCovych procesech a aktivitach,
pripadné zpusobuje vétsi finanéni nebo jiné kritické Skody a pfitom neexistuje srovnatelny
nahradni zpusob zajisténi sluzby.

Incidenty kategorie B

Funkcnost sluzby je ve svych funkcich degradovana tak, Ze tento stav zasadné omezuje
bézny provoz (délka odezvy, nefunkénost nékterych funkci).

Incidenty kategorie C

Drobné vady, které neomezuji zakladni funkénost a bézné uzivani sluzby.
Za incidenty kategorie C se povazuji vSechny incidenty na testovacim prostredi.

2.2.3. Reak¢ni doba a doba vyreSeni

Pro provadéni zasahu byly stanoveny nasledujici doby reakce, na zakladé kterych se
poskytovatel zavazuje zahajit prace na feSeni incidentd, dle jejich kategorii a to v
nasledujicich terminech:

Incidenty kategorie A - nejpozdéji do 4 pracovnich hodin od nahlaseni

Incidenty kategorie B - nejpozdéji do 8 pracovnich hodin od nahlaseni

Incidenty kategorie C - nejpozdéji do konce nasledujiciho pracovniho dne od nahlaseni
Do reakéni doby se nezapocitava doba, kdy je pozadovana €i poskytovana opravnéna
soucinnost od objednatele a doba, po kterou byly prace se souhlasem objednatele
preruseny.

Pro jednotlivé typy incidentu se stanovuje tato doba do odstranéni incidentu:
Incidenty kategorie A - nejpozdéji do 8 pracovnich hodin od nahlaseni incidentu
Incidenty kategorie B - nejpozdéji do 16 pracovnich hodin od nahlaseni incidentu
Incidenty kategorie C - nejpozdéji do 32 pracovnich hodin od nahlaSeni incidentu

2.2.4. Pozadovana expertiza a referencni objem podpory

V navaznosti na odstranéni incidentu objednatel pozaduje stanoveni a pisemné uvedeni
kofenové pfiCiny incident a problému. Poskytovatel sou¢asné uvede, jaka budou
provedena opatfeni k zamezeni opakovani nepfiznivé situace, a pokud tato spadaji do
oblasti maintenance, zajisti obstarani opravné verze pfislusnych komponent.

Pfedpokladany objem sluzeb podpory na zakladé pfedchozich zkudenosti s provozem je
122 hodin ro¢né. Objednatel v8ak pozaduje fixni nacenéni sluzeb podpory v€etné analyzy
kofenovych pficin, pfiéemz skuteCna pracnost je rizikem poskytovatele.

2.3. Rozvoj

Poskytovatel alokuje odborné kapacity v rozsahu 1600 Clovékohodin, které objednatel
predpoklada vyc&erpat v prubéhu trvani smlouvy.



2.3.1. Rozvojové pozadavky

V ramci sluzby bude poskytovatel dle pokyn( objednatele provadét rozvojové ulohy
v oblastech:
e zavedeni, zmény, reparametrizace integraci systému IDM,
e zmény chovani systému IDM, Upravy workflow, korelaéni logiky a dalSich vlastnosti
systému,
e vyvoj a upravy procest JU implementovanych v IDM, mimo jiné skartace, systému
absolventu a spravy hostovskych identit,
e rozvoj a Upravy uzivatelského rozhrani pfizpusobeného JU.
Objednatel popta rozvojovy pozadavek u poskytovatele, ten stanovi zpUlsob jeho feSeni a
naro¢nost v jednotkach pracnosti. Po vzajemném odsouhlaseni specifikace, terminu a
pracnosti rozvojového pozadavku poskytovatel tento pozadavek provede a v dohodnutém
terminu nasadi vystupy na testovaci prostfedi objednatele.
Akceptace plnéni probéhne na testovacim prostfedi. Po akceptaci a odsouhlaseni
objednatelem poskytovatel zmény aplikuje na produkcni prostredi.

2.3.2. Mimoradné c¢innosti

V ramci mimoradnych ¢innosti poskytovatel provede odborné prace a konzultace dle pokynu
objednatele. Zejména se jedna o:

e Hypercare pfi citlivych a rozsahlych operacich, zejména pfi automatické
pseudonymizaci a skartaci vétSiho mnozstvi identit, zahrnujici vytvofeni nahledu
vysledku operace pfed jejim provedenim.

e Soucinnost pfi kontrolach a auditech v oblasti ochrany osobnich udaju.

Mimofadné cinnosti budou uctovany dle skute¢né pracnosti dle schvaleného vykazu.

Cestné prohlasujeme, Ze spliiujeme vySe uvedenou specifikaci plnéni zadavatele.



