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1 Pozadavky na sluzby

1.1 Definice pojmu
1.1.1 Incident

Udalost pfi vyuzivani sluzby, ktera neprobiha ocekavanym zpusobem a zplsobuje ¢i mize
zpusobit snizeni kvality sluzby Objednatele nebo jeji nedostupnost (napf. vypadek, pfipadné
vyrazné zpomaleni systému na zakladé poruchy nebo SW chyby na informacnich
systémech, vzniklda nedostupnost dat, nedostupnost komunikaci atp.). Incidentem je i
jakykoliv zjistény bezpecénostni problém i v pfipadé, ze neohrozuje okamzité dostupnost a
kvalitu sluzby.

1.1.2 Vada

Vada je pfi€ina, ktera zpusobila incident.

1.1.3 Pozadavek (request)

Hladeni ze strany uZivatele sluzby s Zadosti o zabezpecCeni podpory pfi vyuzivani sluzby
pfedané na HelpDesk Objednatele (optimalné prostfednictvim ServiceDesk Objednatele),
které nema pficinu v chybovém stavu sluzby, tj. neni incidentem (napf. zadost o prace,
material nebo informace poskytované Poskytovatelem ke sluzbé&). Pozadavek uzivatele je
kategorizovan a feSen zaméstnanci MV (manazery nastaveni EKIS MV a Informacniho
systému o statni sluzbé, dale jen ,IS0SS*) v Urovnich L1 a L2 a pfipadné je pfedan k feSeni
na Poskytovatele.

1.1.4 Kontaktni misto

Pracovisté Objednatele zajistujici pfijem tiketd uzivatel. Je definované zejména SW aplikaci
(ServiceDesk Objednatele a aplikace HelpDesk) a telefonnim ¢&islem, pfip. e-mailovou
adresou, ktera vSak slouzi pouze jako zalozni komunikacni kanal v pfipadé nefunkénosti SW
aplikace (v jinych pfipadech neni garantovana doba odezvy ani feSeni od okamziku odeslani
e-mailu).

1.1.5 Systém

Systém je soubor aplikaci a komponent, které ovliviiuji sebe navzajem i chovani celku.
Kazdy z jednotlivych prvkl je néjakym zpusobem zavisly alespori na jednom dalSim prvku.
Mohou se sluGovat do podsystému. V ramci katalogu sluzeb je systém vztazen vzdy ke
sluzbé, jejiz je soucasti (napf. EKIS ERP, EKIS HR, ISoSS atd.).
Zakladni dva systémy dle této Smlouvy jsou EKIS MV a ISoSS

1.1.6 Dostupnost

Skutecnost, ze Systém pfipadné Subsystém (nebo jeji definovana ¢ast/modul) je pfistupny v
pozadované kvalité ve sjednanou dobu a pozadovanym zpusobem.

Aplikace systému SAP (nebo jeji definovana €ast/modul) je oznacena jako nedostupna v
pfipadé nedostupnosti aplikace jako celku nebo podstatné dil¢i Casti této aplikace.
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Informace o planovanych aktivitach s dopadem na koncové uzivatele budou predkladany k
akceptaci odpovédné osobé Objednatele (servisni manazefi, manazefi nastaveni).

Za nedostupny se Systém povazuje od okamziku nahlaseni Objednatelem nebo zjisténi
Poskytovatelem do okamziku obnoveni pIiné dostupnosti. Dostupnost je vztazena ke kvartalu
roku. Pro vypocCet doby nedostupnosti jsou €asy zaokrouhleny na celé minuty. Do doby
nedostupnosti se zapocitavaji vSechny doby incidentll kategorie A a neplanovanych
odstavek. Pokud byl incident zpisoben prokazatelné treti stranou, do doby nedostupnosti se
nezapocitava. Do doby nedostupnosti se také nezapocéitava doba planovanych odstavek.

1.1.7 Provozni doba (doba provozu)

Casovy Usek, ve kterém je zaji$tén provoz Systému a sluzba je v definovaném rozsahu a
kvalité dostupna uzivatelim. Doba provozu zahrnuje dobu podpory, pfip. dobu, ve které
sluzba neni podporovana. K dobé provozu se vztahuji terminy:

e Rezim sluzby / komponenty — oznacuje dny vtydnu a hodiny ve dni, kdy je
sluzba/komponenta sluzby poskytovana. Napf. 7x24 znamena pracovni i nepracovni
dny 24 hodin denné; 5x9 znamena pracovni dny od 7:00 do 16:00, tzn. 9 hodin
denné.

e Provozni doba (PD) — doba, kdy je Poskytovatel povinen garantovat dostupnost
sluzby. Tato doba se zahrnuje do vypoctu ukazatell dostupnosti (QD) a reakce (QR)
na incidenty.

e Mimo provozni doba (MPD) — doba mimo PD, po kterou je pozadovano zajisténi
provozu Systému, ale s nizSimi poZadavky na rychlost odstranéni vady.

e Servisni okno udrzby — doba planované odstavky, kdy je Poskytovatel opravnén
provadét planované servisni zasahy na Systému. Systém muze byt v této dobé pro
uzivatele nedostupny. Servisni okna budou pevné definovana ve fazi prevzeti spravy
a vzdy na konci kalendainiho roku na rok nasledujici. Nad ramec naplanovanych
servisnich oken bude mozné realizovat servisni zasahy pouze ve vyjimecnych
pfipadech po schvaleni Objednatelem.

e Doba provozu komponenty — doba, kdy jsou poskytovany cinnosti, které jsou naplini
dané komponenty sluzby.

1.1.8 Doba podpory

Casovy Usek, ve kterém je Poskytovatelem poskytovana podpora Objednateli na drovni
sluzeb a komponent definovanych Katalogem sluzeb a odpovédnosti uvedenych v kap. 2.

1.1.9 Reakéni doba na incident/pozadavek

Maximalni doba, ktera uplyne od okamziku pfedani incidentu/pozadavku manazerem
nastaveni EKIS MV nebo ISoSS na Poskytovatele v ServiceDesku Objednatele a
okamzikem zahajeni jeho feSeni.

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

Reakéni doba jeden kalendaini den znamena dobu odezvy Poskytovatele do 24 hodin
v€etné mimopracovnich hodin (v€etné dnl pracovniho volna a dnl pracovniho klidu) od
okamziku pfedani incidentu/pozadavku na Poskytovatele v ServiceDesku Objednatele.

Reakéni doba jedna hodina znamena dobu odezvy Poskytovatele do 60 minut véetné
mimopracovnich hodin (véetné dnl pracovniho volna a dnu pracovniho klidu) od okamziku
predani incidentu/pozadavku na Poskytovatele v ServiceDesku Objednatele.
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1.1.10 Doba odezvy aplikace

Maximalni doba, ktera uplyne od okamziku zadani definované operace uzivatelem do
systému do okamziku ziskani pozadovaného vysledku.

Do doby odezvy aplikace neni zapoctena doba, ktera je prokazatelné zplisobena zpozdénim
komunikacni infrastruktury, pfipadné zpozdénim odezvy zplsobené koncovou stanici.

1.1.11 Doba vyreSeni incidentu/pozadavku

Maximalni doba, ktera uplyne od okamziku pfedani incidentu/pozadavku na Poskytovatele v
ServiceDesku Objednatele do okamziku, kdy je obnoven standardni provoz systému
(aplikace, modulu), incident je uzavien a je provedeno oznameni ukon&eni FeSeni
Poskytovatelem Objednateli.

V pfipadé, Ze uzavieny incident neodstranil vadu, ktera jej vyvolala, je incident znovu otevien
k dalSimu fedeni. V takovém pfipadé se zapocCitava pfedchozi doba feSeni do celkové doby
vyfeSeni uvedeného incidentu.

Doba feSeni nemusi byt dodrzena v pfipadé:

e Ze se jedna o znamé chyby a nedodélky, které byly znamy pfi pfedani rozvojového
projektu a dosud nebyly vyfeSeny,

e chyby, které maji pfi€inu v chybné c&innosti uzivatele (napf. spousténi vypocta v
nespravnych terminech), pokud tato pfi¢ina neni zplsobena chybou v aplikaci,

o ze Poskytovateli nebyla ze strany Objednatele poskytnuta soudinnost nezbytna
k feSeni incidentu,

e Ze Poskytovatel doCasnym feSenim minimalizoval dopad incidentu — pfevedl jej na
jinou kategorii. Incident se vSak v takovém pfipadé nepovazuje za vyfeSeny, pouze
se méni spolu se zménou kategorie doba na jeho vyieSeni.

1.1.12 Provozni prostredi

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

Nazev prostiedi Popis

Produk¢Eni prostredi Produkéni prostfedi je uréeno pro nasazeni aktivnich systémui v
rutinnim, dennim provozu.

Programové Upravy systému produkéniho prostiedi a zmény
nastaveni (produkéniho a testovaciho) probihaji primarné formou
transportnich  pozadavki, pokud neni ve vyjimecnych,
Objednatelem odsouhlasenych situacich stanoveno jinak.
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Nazev prostiedi Popis

Testovaci prostiedi Testovaci prostfedi je ureno pro nasazeni systémua za ucelem
jejich (finalniho, pred-produkéniho) prabézného a akceptacniho
testovani.

U nékterych systému mulze probihat na testovacim prostiedi
Skoleni uzivatel(.

Testovaci prostiedi je tak nezbytné svoji architekturou obdobné
primarnimu produkénimu prostfedi. Standardné svymi kapacitnimi
a technickymi parametry nedosahuje parametrli produkénich
prostiedi. Systém ISoSS obsahuje testovaci prostfedi navic —
samostatné prostfedi pro testovani tretich stran.

Vyvojové prostiedi Vyvojové prostfedi je specifické prostfedi poskytujici sluzby
nasazeni informacnich systému a vyvojovych nastroji za ucelem
provadéni softwarového nastaveni a vyvoje v prostfedi vérné
simulujicim produkéni prostiedi.

Nékteré systémy vyuzivaji vyvojové prostiedi i jako testovaci.

1.1.13 Tiket

Zaznam o incidentu nebo pozadavku evidovany v ServiceDesku Objednatele, zalozeny
opravnénou osobou Objednatele (uzivatelem, manazerem nastaveni EKIS MV nebo 1SoSS)
nebo zalozeny na zakladé automatického hlaSeni incidentu dohledovym systémem
Objednatele nebo Poskytovatele (v pfipadé, ze takovy systém existuje).

1.1.14 Souhrnny meésicni vykaz

Vykaz sestaveny Poskytovatelem. Vykaz je predlozen Objednateli k odsouhlaseni a
podepsan obéma smluvnimi stranami. Podepsany souhrnny vykaz slouzi i jako souhlas
k uplatnéni pfipadné slevy za sluzby. Vykaz je pfedkladan jako pfiloha k faktufe. Konkrétni
terminy, obsah vykazu a proces schvalovani jsou uvedeny ve smlouveé.

1.1.15 MD nebo CD

Jedna se o jednotku kapacity, ktera definuje vynaloZenou praci jednoho pracovnika za jeden
pracovni den, v rozsahu 8 hodin. Pokud neni stanoveno jinak, je pozadovano vykazovani
provadénych &innosti po 30 v minutach. Poskytovani kapacit bude realizovana v prostorach
Objednatele nebo v odlvodnénych pfipadech vzdalené pomoci schvalenych VPN pfistupu.

1.1.16 HelpDesk Objednatele

Pracovisté Objednatele nebo sluzba poskytujici pomoc uzivateldm dané instituce. Je to
kontaktni misto, na néjz se uzivatel obraci s zadosti o pomoc s vyfeSenim svého pozadavku,
ohlasuje chybu &i vznasi pozadavek na zménu.
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1.1.17 Uroven podpory L1, L2, L3, L4

Prvni uroven podpory (L1) = pracovisté HelpDesk Objednatele zabezpecuje pfijem, resp.
vstupni zpracovani v§ech incidentl a pozadavkd, jejich prvotni kontrolu a predani feSitelim
(tj. pracovniku Objednatele nebo Objednatelem zmocnénych osob). Pfedani ¢asti pozadavki
je automaticky pfesmérovana na urover L2 aplikaci ServiceDesku Objednatele.

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

Treti uroven podpory (L3) = oznaduje vrstvu fesitell Poskytovatele (konzultanti EKIS MV a
ISoSS), ktefi provadéji vysoce specializované Cinnosti, napf. metodicko-technické analyzy
sloZitych problému a jejich fesSeni.

Ctvrta Uroven podpory (L4) = v pfipadé, Zze konzultant Poskytovatele neni schopen incident
SAP prostiedi vyreSit, zabezpeci eskalaci incidentu ve spolupraci s pracovniky Objednatele
na podporu vyrobce (SAP OSS ve Walldorfu). Objednatel poskytuje potfebnou soucinnost —
povoli prFistup specialistd vyrobce k prostfedi v némz se incident feSi. Zodpovédnost za
vyfeSeni incidentu v urovni L4 je na strané Poskytovatele.

VSechny zaznamy v Ticketu prochazejici urovnémi L1 az L4 budou vedeny v systému
ServiceDesk Objednatele. ReSitelé mohou byt jak na strané Poskytovatele, tak na strané
dodavatell souvisejicich IT komponent pfip. feSitelskych tymu Objednatele.

1.1.18 ServiceDesk

Aplikace zpravidla vyuzivana pro potieby HelpDesku pro evidenci, spravu a fizeni
pozadavku a incidentd. Pokud neni uvedeno jinak, vztahuji se vSechna vyjadfeni k aplikaci
Objednatele. Objednatel vyuziva v soucCasnosti nastroj Solution Manager. V ramci
ServiceDesku jsou feSeny rovnéz pozadavky a procesy k fizeni realizace zmén. Na zakladé
informaci v ServiceDesku Objednatele se provadi vyhodnoceni pinéni SLA. Poskytovatel je
povinen prebirat, vyhodnocovat a zpracovavat na ného smérované pozadavky a incidenty
v ServiceDesku Objednatele. V pfipadé, Ze takové propojeni vznikne je umoznéno, aby
Poskytoval pfebiral na ného smérované poZadavky a incidenty pomoci propojeni
SeviceDesku Objednatele a ServiceDesku Poskytovatele. ServiceDesk Objednatele slouzi
pro potfebu pfedavani vybranych a schvalenych pozadavku a incidentl na Poskytovatele.

1.1.19 Kontaktni misto Poskytovatele

Pracovisté Poskytovatele zajistujici kontakt pro manazera nastaveni EKIS MV a ISoSS. Je
definované zejména telefonnim Cislem, pfip. emailovou adresou. Kontaktni misto
Poskytovatele vSak slouzi pouze jako zalozni komunikaéni kanal v pfipadé nefunkénosti
ServiceDesku Objednatele nebo jako prvni eskalaéni Uroven.

1.1.20 WF (Workflow)

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

1.1.21 Pracovni tym

Jednaci platforma tvofena pracovniky Objednatele a Poskytovatele (napf. realizacni tym,
projektovy tym).

1.1.22 HIlaseni
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Informace ke sluzbé vznesena prostfednictvim dohodnutého komunikaéniho kanalu na
ServiceDesk Objednatele s popisem vady, incidentu nebo pozadavkem na rozvoj (zménu
atd.). Za hlaseni se povazuje rovnéz vystup dohledového systému, pokud bude v budoucnu
zaveden. HlaSeni je urovni podpory L1 kategorizovano jako incident nebo poZadavek a
nasledné jako incident nebo pozadavek FeSeno feSiteli Objednatele (L1, L2) nebo
Poskytovatele (L3 a L4).

1.1.23 Provozni rad

Provozni fad je zakladni dokument popisujici podminky provozu EKIS MV a ISoSS. Jedna
se o zavazny dokument, podle kterého MV CR zabezpe&uje provoz EKIS MV a ISoSS a
ktery specifikuje a konkretizuje prava a povinnosti MV CR jakozto Objednatele a dale prava a
povinnosti Poskytovatele podpory systému. Podrobny popis &innosti v ramci jednotlivych
Casti systému EKIS a ISoSS je specifikovan v Provoznich pfFiru¢kach.

1.1.24 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 pribézné (pro Objednatele na dostupném misté) veden Poskytovatelem pro
¢innosti provadéné Poskytovatelem a mésicni pfirlstek provozniho deniku bude soucasti
mési¢niho reportu.

1.1.25 Dokumentace

Dokumentace nastaveni EKIS a ISoSS popisuje z technického hlediska platny stav
informacniho systému a jeho &asti (hardware, software, bezpe€nost, organizace...), v€etné
odpovédnosti za jeji aktualizaci.

Dokumentace nastaveni je rozdélena na tfi irovné dokumentace k vyvoji:

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

o Urovenn dokumentace 2 (dokumentace k testovani a akceptaci) je primarné
uréena pro potfebu testovani a provozu — dokumentace je vytvorena tvarcem nové
Casti nebo zménéné ¢asti — vyuzivana pro testovani produktu pfi pfedavani MV (co je
na vstupu a vystupu, jak ¢ast napf¥. program pracuje).

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

DalSi kategorizace vedené dokumentace:

e Administratorska dokumentace je dokumentace, ktera popisuje zpusob spravy
implementované funkcionality a podchycuje vazby a dopady na souvisejici
funkCnosti. Dokumentace pokryva zejména technické casti implementovanych
komponent a zpUsob jejich spravy

e Uzivatelska dokumentace je dokumentace, ktera popisuje zpusob prace z pohledu
koncového uzivatele
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e Provozni dokumentace je dokumentace nastaveni, ktera obsahuje informace
k moznostem nastaveni implementované funkénosti pro manazZery nastaveni.
Provozni dokumentace se sklada z Provozni pfiru¢ky (jsou soucasti provozniho
fadu), PFiru¢ky 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.

V pfipadé rozsahlého vyvoje budou soudasti aktualizace dokumentace i modely s vyuzitim
notace UML2 (verze 2.4.1 Ci novéjsi).

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 Ccinnosti jednotlivych sluzeb.
Predpoklada se, Ze katalog sluzeb muze byt v dobé platnosti ramcové smlouvy modifikovan,
a to na zakladé zménoveého 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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Priloha 1 - Katalog sluzeb poskytovanych EKIS MV a ISoSS

Tabulka 1 - Prehled sluzeb a komponent pro EKIS MV

Sluzby Informace k SLA Komponenty sluzeb

Dil¢i sluzba Provozni  Sledované SLA Servisni manazer KS_02 KS_03 KS_04
doba parametry

© Sité serverovny
5 Servery
»n % Zalohovani a archiv 5x9 QR, QA, QT Vedouci 4. oddéleni Pausal Pausal | Skutecnost | Skute¢nost
©
& Diskova pole a souvisejici
= infrastruktura
_ Rizeni pozadavku
o
T Sluzby architekta
o 5 5x9 QR, QA QT Vedouci 1. oddéleni Pausal - Skute¢nost | Skute¢nost
9 Bezpeénost
[=
- Dokumentace
EKIS BC Vedouci 4. oddéleni
EKIS ERP (BCS, FI, CO, AM,
DM, MM, REM, SSD, PM, Vedouci 2. oddéleni
* oV, CK, CC)
4 EKIS HR (OM, PA, PD, PY, Vedouci 3. oddéleni
& o TM, RC, CM) 5x9 QD, QR, QA, QT edouct 5. oddelen Pausal | Pausal | Skutegnost | Skutegnost
<
»n EKIS MIS (BW, BOBJ) Vedouci 2. a 3. oddé&leni
EKIS Portal Vedouci 1. Oddéleni
EKIS SM (CRM-PM, CRM-IM, . —
BC, CRM-ChM, SL, EWA) Vedouci 1. Oddéleni
=8 EKIS WEB (IBM Domino) 7x24 QD, QR, QA, QT Vedouci 3. oddéleni
P g g EKIS Operativni evidence 5x9 QD, QR, QA, QT Vedouci 2. oddéleni Pausal Pausal | Skutecnost | Skute¢nost
Q.
O & | EKIS AFARIA 5x9 QD, QR, QA, QT Vedouci 1. oddéleni
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Priloha 1 - Katalog sluzeb poskytovanych EKIS MV a ISoSS

Tabulka 2 - Prehled sluzeb a komponent pro IS0SS

Sluzby Informace k SLA Komponenty sluzeb

Sluzba Dil¢i sluzba Provozni Sledované SLA  Servisni manazer KS_02 KS_03 KS_04
(o [o] o} parametry

Sité serverovny

Servery
Zalohovani a archiv 5x9 QR, QA, QT Vedouci 4. oddéleni Pausal Pausal Skute¢nost | Skute¢nost

Diskova pole a souvisejici
infrastruktura

S1
Infrastruktura

Rizeni pozadavki

Sluzby architekta

S2
Integrator

Bezpetnost 5x9 QR, QA, QT Vedouci 1. oddéleni Pausal - Skute¢nost | Skutecnost
Dokumentace
BC Vedouci 4. oddéleni
; 8 ggé’sEUZ’ PPUZ, EOSM, Vedouci 3. oddéleni N - v v
» o Pl 5x9 QD, QR, QA, QT Vedouci 3. oddaleni Pausal Pausal Skute¢nost | Skute¢nost
B Portal Vedouci 3. Oddéleni
MIS (BW) Vedouci 3. Oddéleni

Strana 12 z 55



Pfiloha 1 - Katalog sluZzeb poskytovanych EKIS MV a ISoSS

1.2.1  Komponenty sluzeb

1.2.1.1  Komponenta sluzby KS01_Podpora provozu

Oznaceni Nazev komponenty

KS01 Podpora provozu

PFijem Aktivita pokryva pfijem, vyhodnoceni a fizeni poZadavkud a incidentl

incidentd, Poskytovatelem ze ServiceDesku Objednatele na darovni L3 a L4.

pozadavk Kontrolovana bude: relevantnost tiketu vuci kriti€nosti, opravnénost
pozadavku.

Reseni Aktivita se vztahuje na realizaci vSech dilCich Cinnosti, které jsou

Incidentu nezbytné pro odstranéni vady. Jedna se napfiklad, nikoliv vdak vylu¢né,

o cinnosti souvisejici s analyzou incidentu, navrhem FeSeni nebo
docasného feseni, realizaci oprav a dohledem nad pribéhem FeSenim.
Reseni Incidentd se vztahuje na vSechny technologické &asti (GUI,
aplikaéni logika, data) dané logické &asti Systému. Opravy chyb se
vztahuji i na SW tretich stran, ktery je nedilnou soucasti této casti
Systému (jedna se pouze o komponenty prevzaté nebo poskytnuté
v ramci plnéni).

V pfipadé, ze dojde k poruSe podporovaného zafizeni, je Poskytovatel
povinen zajistit opravu a pfipadné zajistit nahradni feSeni k zajisténi
pozadované dostupnosti Systému.

Optimalizace Aktivita zahrnuje dil¢i Cinnosti souvisejici s Upravami systému (zména

chodu programového koédu, indexace, zmény datového modelu, zmény
konfiguraci apod.) s cilem udrzet pozadované vykonnostni parametry
dané Systému. Optimalizace chodu se vztahuje na vSechny
technologické ¢asti Systému.

Kontrola logl Aktivita zajiStuje vSechny dilCi Cinnosti spojené s proaktivni kontrolou
chodu jednotlivych ¢€asti s cilem v&as odhalit potencialni problémy
souvisejici s provozem Systému. O provedeni kontroly logu bude vzdy
proveden zaznam do provozniho deniku tak, aby bylo mozné vyhodnotit
kvalitu poskytované sluzby. Soucasti zaznamu v ServiceDesku bude i
informace o potencionalnich problémech, které byly vramci logl
identifikovany. Zalohovani logld bude provadéno vramci Cc&innosti
zalohovani datové zakladny Systému.
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Pfiloha 1 - Katalog sluZzeb poskytovanych EKIS MV a ISoSS

Profylaxe Cinnosti souvisejici s kontrolou stavu Systému, které vedou k priib&zné

Systému identifikaci potencialnich problému, v€etné navrhu a realizaci drobnych
Cinnosti k jejich pfedchazeni. Jedna se napfiklad o optimalizaci
databazové Casti Systému. O provedeni profylaxe Systému bude vzdy
proveden zaznam v provoznim deniku tak, aby bylo mozné vyhodnotit
kvalitu poskytované sluzby.

Objednatel pozaduje v ramci mési¢nich reportt informace o blizicim se
konci zajisténé podpory jednotlivych zafizeni nebo SW komponent.
Objednatel pozaduje pravidelny dohled a upozornéni o blizicim se konci
podpory. Skute€nost, Ze nékteré zafizeni jiz nebude vyrobcem
podporovano (neni zaplacena podpora, nebo vyrobce jiz podporu
neposkytuje) bude vzdy doplnéna navrhem zajisténi pokracovani nebo
nahrady zafizeni.

Monitoring Sledovani a vyhodnocovani vykonnostnich parametri Systému s cilem
vykonu predikovat budouci potfeby a chovani Systému.
Systému

Automatizovany ,Automatizovany dohled“ bude provadét méfeni a vyhodnocovat stav

dohled systémua a aplikaci sluzby v ramci Systému. Vystupy budou soucasti
meésiéniho vykazu a budou slouzit pro vyhodnoceni a nasledné stanoveni
kvality dané sluzby.

Sprava Aktivita zahrnuje dil¢i €innosti souvisejici se spravou prostfedi Systému,

prostredi a to predevS§im operacnich systému, databazového prostredi,
aplikatniho prostfedi, rozhrani Systému na externi systémy.
Poskytovatel vykonava prostfednictvim vlastnich pracovniki. Cinnosti
této aktivity jsou z Casti provadény Poskytovatelem, z ¢asti Objednatelem
a Cast Cinnosti vykonavaji obé strany. Poskytovatel pak tuto Cinnost
vykonava na vSech pozadovanych prostiedich Objednatele, kde
Poskytovatel rovnéz provadi kontrolu a implementaci opravnych bali¢ku
vSech provozovanych vrstev.

Soucasti aktivity je aktualizace dat testovaciho prostiedi.

Soucasti komponenty je aktualizace provozni dokumentace.

Certifikace a Certifikace a recertifikace Kompeten¢niho stfediska zahrnuje veskeré
recertifikace aktivity, které je Poskytovatelem tfeba zajistit, aby byly dodrzeny
Kompetenéniho podminky existence Kompetencni stfediska MV pro systémy EKIS a
stfediska ISoSS dle podminek stanovenych spole¢nosti SAP

Cinnosti dvou Aktivita zahrnuje fizeni a koordinaci ¢innosti Poskytovatele, komunikaci

servisnich s Objednatelem a dalSi cinnosti stanovené Smlouvou servisnimi

manazer( manazery Poskytovatele (1 pro EKIS MV a 1 pro ISoSS) v&etné jejich
vzajemné zastupitelnosti.

Podminky provadéni €innosti
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Pfiloha 1 - Katalog sluZzeb poskytovanych EKIS MV a ISoSS

Objednatel pozaduje provadéni vsech vySe definovanych Cinnosti v takovém rozsahu, aby
byla zachovana pozadovana dostupnost Systému a vSech jeho logickych &asti. V pfFipadeé,
ze provadéni ¢innosti vyzaduje odstavku, je Poskytovatel opravnén provadét dané Cinnosti
pouze v predem stanoveném servisnim okné& nebo vramci planované odstavky podle
dohody Poskytovatele s Objednatelem. Objednatel se na pravidelnosti planovani servisniho
okna, planovanych odstavek v&etné seznamu vSech pravidelnych UkonG dohodne
s Poskytovatelem do 5 dnli po podpisu Smiouvy...

Objednatel pozaduje vedeni podrobné provozni dokumentace o rozsahu pravidelnych i
nepravidelnych praci s uvedenim jména nebo kédu pracovnika, ktery €innosti provadél.
Provozni dokumentace bude vedena na centralnim ulozisti Objednatele v dostate¢ném
rozsahu pro potifeby vyhodnoceni kvality sluzby a dokumentace systému.

Poskytovatel je povinen zaznamenat kazdou realizovanou zménu v Systému véetné
podrobné informace do ServiceDesku nejpozdéji do 2 hodin od jejiho vyskytu a prabézné
aktualizovat jeji stav vzhledem k jejimu vyvoji.

Objednatel pozaduje provadéni aktualizaci dat testovaciho prostfedi. Objednatel se na
pravidelnosti aktualizaci, procesu vybéru a pfipadném procesu anonymizace testovacich
dat dohodne s Poskytovatelem do 5 dnli po podpisu Smiouvy.

Obsah plnéni

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

a) naklady na technické a materialni vybaveni nezbytné pro zajisténi pozadovanych
¢innosti vyjma nastroja, které jsou ve vlastnictvi Objednatele a veSkeré licencni
poplatky spojené se zajisténim Cinnosti vyjma licenci v majetku Objednatele,

b) naklady na pracovniky Poskytovatele, ktefi budou zajiStovat pozadované &innosti,

c) vesSkeré naklady souvisejici se zajisténim definovanych Cinnosti.

Rozsah dinnosti

Objednatel pozaduje nasledujici rozsah Cinnosti:

Optimalizace
chodu

Kontrola logl

PFijem Cinnosti budou realizovany bez &asového, vécného a mnozstevniho
incidentu omezeni.

pozadavk(

Reseni Reseni Incidentd je dano aktualni potfebou Systému. Cinnosti budou
Incidentu realizovany bez ¢asového, vécného a mnozstevniho omezeni.

Upravy systému jsou dany aktualni potfebou Systému a budou
realizovany bez ¢asového, vécného a mnozstevniho omezeni.

Kontrola logu v aplikaci v minimalnim rozsahu 4x za den jako prevence
proti vypadkim.

Profylaxe Profylaxe Systému bude realizovana bez d<{asového, vécného a
Systému mnozstevniho omezeni.
Monitoring Objednatel pozaduje zajistit monitorovani vykonu Systému v takovém
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Pfiloha 1 - Katalog sluZzeb poskytovanych EKIS MV a ISoSS

stavu Systému

Automatizovany
dohled

Sprava
prostredi

»Podpora provozu“ bude Poskytovatelem zajiStovana jako pausalni plnéni, 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 vcetné dnu
pracovniho volna a dna pracovniho klidu.

rozsahu, ktery umozni identifikovat provozni problémy Systému
nejpozdéji do 30 minut od jejich vyskytu.

Dohled systému bude realizovan bez ¢asového, vécného a
mnozstevniho omezeni. Informace o neplanovanych vypadcich zafizeni
ve spravé Poskytovatele budou soucasti mésiéniho reportu. Informace
zpracuje Poskytovatel s vyuZzitim monitorovacich nastroju.

Sprava prostfedi bude realizovana bez C¢asového, vécného a
mnozstevniho omezeni. Aktualizace dat testovacich prostfedi na
vyzadani, minimalné vSak 4x rocné.
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Pfiloha 1 - Katalog sluZzeb poskytovanych EKIS MV a ISoSS

1.2.1.2 Komponenta sluzby KS02_Zaloha a obnova

Oznaceni Nazev komponenty

KS02 Zaloha a obnova

Aktualizace Jedna se o provadéni aktualizaci zalohovaciho planu pro vSechny casti
zalohovaciho sluzby dle podkladi Objednatele. Prfiprava a aktualizace zalohovaciho
planu planu spociva v zajisténi téchto Cinnosti:

¢ identifikace datovych aktiv (data i SW) - Objednatel,

e stanoveni maximalni doby ztraty dat — Objednatel,

e definice zalohovacich postupll — spoleéné Objednatel s
Poskytovatelem.

Soucasti komponenty je rovnéz soucinnost Poskytovatele na zpracovani
dalSi dokumentace souvisejici se zalohovanim a obnovou spravovaného

Systému.
Zalohovani Aktivita pokryva realizaci vSech c&innosti nutnych k zajisténi zalohovani
Systému vSech komponent provozovaného systému.
Test obnovy V soucinnosti s Objednatelem zajisti Poskytovatel test obnovy systému

spocivajici v obnové pozadované Casti nebo celého Systému (aplikacni
server, databazovy server, data, rozhrani, aplikaéni logika) na vyzadani
objednatele maximalné 1x ro¢né. Test obnovy spociva v zajisténi téchto

éinnosti:
e obnova dat ze zaloh,
e ovéfeni validity dat,
e ovéfeni funkénosti integraci,
o ovéfeni funkénosti spravovaného Systému (interni logika, GUI a

ostatni komponenty).
Pozn.: Obnova provoznich dat pro ucely Skoleni a vyvoje je soucasti
KS01_Podpora provozu (aktivita: sprava prostiedi)

Obnova Aktivita realizovana vyhradné v pfipadé vyznamné havarie a na zakladé
systému pozadavku Objednatele. Obnoveny mohou byt jednotlivé Casti systému,
pfipadné cely systém.

Kontrola zaloh Jedna se o Cinnosti souvisejici s kontrolou zaloh. Kontrola zaloh spociva

v provedeni:
e kontroly uplnosti zaloh,
e kontroly logu agenta zalohovaciho SW,
e kontroly velikosti zalohovanych dat,
e vedeni zapisu.
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Podminky provadéni €innosti

Objednatel pozaduje, aby Poskytovatel vykonaval denni kontroly zalohovacich rutin. Jedna
se zejména o kontrolu vlastniho provedeni zalohy, kontrolu integrity a Uplnosti zaloh, kontrolu
logli zalohovaciho SW, velikosti zaloh a kontroly dodrzovani pfedepsanych postupa.

Objednatel pozaduje denni zaznamenani podrobného reportu do provozniho deniku
s uvedenim data a ¢asu a jménem / kddem pracovnika, ktery kontrolu proved!.

Test obnovy bude proveden Poskytovatelem do testovaciho prostfedi na HW platformé
(pFipadné do jiné dohodnuté). V dobé Testu obnovy budou zablokovana veSkera pfistupova
prava do testovaci instance tak, aby nemohlo dojit ke zneuziti dat ani pouhym zobrazenim
nepovolané osobé. Po otestovani funkcionalit obnoveného systému budou vSechna data
z testovaci instance prokazatelné vymazana na zakladé pozadavku Objednatele.

VSechny kroky Testu obnovy budou podrobné zapisovany Poskytovatelem (kdo, co a jak
provadél) s uvedenim data a Casu. Soubézné bude provedena kontrola popisu postupu
v dokumentaci, zda rozsahem a uplnosti vyhovuji. VSechny tyto informace budou pfehledné,
Citelné a srozumitelné uvedeny v protokolu a kompletnost protokolu bude podminkou jeho
prevzeti Objednatelem.

Test obnovy se provadi maximalné 1x ro€né na vyzadani Objednatelem, maximalni doba na
predlozeni finalni verze podrobného protokolu Objednateli je 14 dni od data fyzického
provedeni. Pokud se stane, Ze v daném terminu nebude kompletni Test Obnovy Uspésné
proveden, bude Poskytovatelem navrzen nejbliz8i nahradni termin, ve kterém se proces
bude opakovat. Cely proces se bude opakovat tak dlouho, dokud nebude uspé&sné proveden
kompletni a funkéni Test obnovy.

Specialni oblasti, ktera bude podléhat zvySené pozornosti pfi pfipravé zalohovaciho planu a
nasledné kontrole zaloh je datova oblast pro logy.

Obsah pInéni

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

e naklady na technické a materialni vybaveni nezbytné pro zajisténi pozadovanych
¢innosti vyjma nastrojli, které jsou ve vlastnictvi Objednatele a veskeré licenéni
poplatky spojené se zajisténim innosti vyjma licenci v majetku Objednatele,

e personalni naklady na pracovniky Poskytovatele, ktefi budou zajistovat pozadované
¢innosti,

e dopravni a cestovni naklady souvisejici s pfepravou pracovnikli Poskytovatele do
mista poZadované cinnosti.

Rozsah &innosti

Objednatel pozaduje nasledujici rozsah innosti:

Pfiprava a aktualizace Pro zajisténi pozadovanych ¢€innosti pozZaduje opakovanou
zalohovaciho planu ro¢ni aktualizaci zalohovaciho planu.
Zalohovani systému Objednatel pozaduje provadéni Cinnosti bez Casového a

mnozstevniho omezeni.

Strana 18 z 55



Pfiloha 1 - Katalog sluZzeb poskytovanych EKIS MV a ISoSS

Test obnovy Objednatel pozaduje realizovat test obnovy v rozsahu
maximalné 1x za kalendarni rok pro kazdou €ast Systému.

Obnova systému Objednatel pozaduje provadéni Cinnosti bez Casového a
mnozstevniho omezeni.

Kontrola zaloh Objednatel pozaduje provadét Ccinnosti kontroly zaloh
v rozsahu 1x denné.

Komponenta sluzby bude Poskytovatelem zajiStovana jako pausalni pInéni, coZz znamena,
ze Poskytovatel bude zajiStovat potiebné &innosti v takovém rozsahu, ktery bude nezbytny
pro dosazeni v8ech kvalitativnich parametri pfislusné sluzby. Rozsah pInéni ze strany
Poskytovatele bude omezen pouze poZzadovanym rozsahem ¢innosti.

Provozni doba poskytovani komponenty

Komponenta bude poskytovana v rozsahu provozni doby vyjma havarii, které by mély dopad
na provoz v MPD. V takovém pfipadé bude obnova realizovana tak, aby nedo$lo k poruseni
pozadovanych SLA parametri souvisejicich sluzeb.
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1.2.1.3 Komponenta sluzby KS03 Technicka a metodicka podpora

Oznaceni Nazev komponenty

KS03 Technicka a metodicka podpora

Seznam ¢innosti

Provozni .Provozni konzultace® zahrnuje c¢innosti souvisejici s poradenstvim

konzultace provoznich ¢innosti pfislusné logické ¢asti systému. Jedna se zejména o
konzultace v oblasti spravy uzivatell, nastaveni prav, logovani, auditing,
zalohovani, obnova apod.

Organizacni ,<Organiza¢ni konzultace“ zahrnuje ¢innosti souvisejici s organizacni

konzultace strankou zajisténi dodavky sluzby a provozu systému. Jedna se zejména,
nikoliv v8ak vyluéné, ucCast Poskytovatele na pracovnich jednanich,
seminafich, prezentacich, zpracovani vykazu, poskytnuti souc€innosti pro
certifikaci atd.

Analyticka JAnalyticka konzultace® zahrnuje c&innosti souvisejici s rozvojem

konzultace funkcionality pfislusné logické Casti systému. Jedna se napf. o Cinnosti
zpracovani navrhu, oponenturu zameéru, poradenstvi v oblasti fungovani
dané logické &asti, konzultace k nabidkam atd.

Soucasti je provadéni kontrol souladu nastaveni zabezpec€eni systému
s legislativnimi normami v této oblasti a zpracovani navrhu pro feSeni
nedostatk vramci podpory oblasti 1.2.2.2.3 Dil¢i sluzba
S23 Bezpecnost.

Metodicka .Metodicka konzultace® zahrnuje Cc¢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

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 urovni.
Komunikace bude probihat prioritné ve stanovenych tymech (pracovnich skupinach,
projektovych tymech).

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

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

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

b) personalni naklady na pracovniky Poskytovatele, ktefi budou zajiStovat pfipravu a
realizaci pozadovanych ¢innosti,

c) dopravni a cestovni naklady souvisejici s prepravou pracovnikii Poskytovatele do
mista konzultace.

Rozsah dinnosti

Poskytovatel se zavazuje poskytnout Objednateli technickou a metodickou podporu
v rozsahu stanoveném DilCi smlouvou vramci komponenty a to jako soucast pausalni
mésicni platby.

Objednatel je opravnén prevést nespotiebované cClovékodny Technické a metodické
podpory, a to v maximalni vysi 30 % ¢lovékodnu z kazdého kalendarniho roku.

Takto prevedené CcClovékodny musi byt vyCerpany nejpozdéji do konce nasledujiciho
kalendarniho roku, poté narok na prevod zanika. Narok na prevedeni ¢lovékodnU zanika
téz k 31. 3. 2022.

DalSi podminky pro Cerpani ¢lovékodnu budou stanoveny v Dil€ich smlouvach.

Daldi ¢innosti nad ramec vySe uvedenych budou poskytovany na zakladé objednavky,
budou vykazovany a hrazeny na zakladé skuteCné realizovanych a akceptovanych €innosti
jako souc€ast mési¢niho reportu plnéni sluzeb.

Provozni doba poskytovani komponenty

Komponenta “Technicka a metodicka podpora” bude poskytovana zpravidla v provozni dobé
5x9 (pracovni dny mimo dnu pracovniho volna a dnu pracovniho klidu.).
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1.2.1.4 Komponenta sluzby KS04 Rozvoj, dodavka materialu a licenci,
Skoleni

Oznaceni Nazev komponenty

KS04 Rozvoj, dodavka materialu a licenci, Skoleni

Seznam ¢innosti

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

Legislativni Aktivita bude vyuZivana pro potfeby aplikacnich uUprav vyvolanych
rozvoj legislativnimi zmé&nami. Tim jsou minény zmény v legislativnich normach,
které jsou systémem pfimo i nepfimo podporovany.

Realizace zmén a uprav EKIS MV za ucelem dosazeni shody EKIS MV
s legislativou, ktera zahrnuje obecné zavazné pravni pfedpisy, usneseni
viady CR, smérnice a metodiky publikované ve Finanénim zpravodaiji
Ministerstva financi CR, internich aktd fizeni MV CR, véetné GR HZS CR
a dale PP PCR. Upravami EKIS MV za G&elem dosazeni shody EKIS MV
s legislativou se rozumi jakékoliv upravy HW &i SW komponent EKIS MV,
které jsou nutné pro uvedeni EKIS MV do souladu s pravnimi pfedpisy
Ceské republiky v&etné internich aktl fizeni Objednatele za predpokladu,
ze takové Objednatelem pozadované zmény C¢i Upravy nepovedou
k navySeni poétu uzivateld EKIS MV ani ke zméné rozsahu licenénich
opravnéni k EKIS MV ¢&i jeho jednotlivym C&astem a naroky na HW
infrastrukturu EKIS MV (zejména vypocetni kapacitu procesort ¢i uloZznou
kapacitu) v disledku Uprav EKIS MV za uc¢elem dosazeni shody EKIS MV
s legislativou se nezvySi o vice nez 10% za kalendarni rok.

Drobny rozvoj Aktivita pokryva rozvojoveé Cinnosti, které nespadaji pod nutny legislativni
rozvoj a které maji zajistit zejména nezbytné zmény v integraci s okolnimi
systémy nebo takové zpracovani dat, které nelze realizovat pfimo ze

systému.
Velky rozvoj Aktivita pokryva vétSi zmény nad ramec legislativniho rozvoje a drobného
(projekt) rozvoje, které jsou Fizeny projektovym zpusobem.

Technologicky Aktivita se vztahuje na implementaci novych verzi aplikaci a komponent,

update ti. verzi nad ramec béznych opravnych balicki vyrobce (viz.
KS01_Provozni systému — Sprava prostredi), které zajistuji béh Systému.
Aktivita je provadéna po akceptaci Objednatelem na vSech relevantnich
prostiedich.

Dodavka Pfedmétem aktivity je dodavka HW a maintenance souvisejicich s danou
materialu podporovanou sluzbou a jejim planovanym rozvojem (viz dokument
Pfiloha €. 7 - ,Strategie rozvoje EKIS MV a ISoSS").
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Dodavka Licenci Predmétem aktivity je dodavka licenci a maintenance souvisejicich
s danou podporovanou sluzbou a jejim planovanym rozvojem (viz
dokument ,Strategie rozvoje EKIS®).

Podminky provadéni €innosti

Objednatel pozaduije realizaci vSech vySe definovanych cinnosti na zakladé akceptovanych
pozadavkl a v souladu se smlouvou. Poskytovatel zajisti pfijem a zpracovani pozadavki
zadanych jemu prostfednictvim ServiceDesku Objednatele a prubéznou aktualizaci jejich
stavu vzhledem k jejich vyvoji.

Obsah plInéni

Rozsah plnéni ze strany Poskytovatele bude zahrnovat (v3e nize uvedené je zohlednéno
v cenové sazbé konzultanta):

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

b) personalni naklady na pracovniky Poskytovatele, ktefi budou zajiStovat pozadované
¢innosti,

c) dopravni a cestovni naklady souvisejici s pfepravou pracovnikl Poskytovatele do
mista konzultace.

Rozsah dinnosti

Sluzby drobného rozvoje EKIS MV budou poskytovany na zakladé pozadavku Objednatele

Skoleni Zajisténi a realizace 8koleni - jejichz obsah ma vztah
k provozovanym systémim a funkcionalitam

Legislativni rozvoj Realizace vSech zmén a  souvisejicich  &innosti
(dokumentace, Release management, testovani atd.)
odsouhlasenych Objednatelem a zadanych v ServiceDesku

Objednatele.
Drobny rozvoj Realizace drobnych zmén a podpora rozvoje systému.
Velky rozvoj (projekt)
Technologicky upgrade Realizace vSech zmén a souvisejicich ¢innosti vyzadanych

technologickymi zmé&nami a odsouhlasenymi Objednatelem
s pfihlédnutim  k vyjadfeni Poskytovatele ke kazdemu
pfipadu. V pfipadé neshody bude feSeno na urovni Ridici

rady.
Dodavka materialu Dodavka materidlu dle pozadavki Opravnéné osoby
Objednatele.
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Dodavka licenci Dodavka licenci dle pozadavkl Opravnéné osoby
Objednatele.

Poskytovatel se zavazuje poskytnout Objednateli na zakladé jeho pozadavk( Sluzby
drobného rozvoje v roli Konzultanta SAP Il dle PFilohy €. 8 Smlouvy v rozsahu definovaném
Dil¢i smlouvou jako soucast pausalni mésiéni platby.

V pfipadé, Ze budou vyuzity pro Sluzby drobného rozvoje i jiné role dle PFilohy €. 8 Smlouvy,
bude proveden adekvatni pfepocet Clovékohodin dle sazeb roli dle PFilohy & 8 Ramcové
Smlouvy, pficemz celkovy financni soucet za vSechny tyto Sluzby musi odpovidat celkovému
finanénimu objemu ur€enému pro polozku Drobny rozvoj v konkrétni Dil¢i smlouvé.

Objednatel je opravnén prevést maximalné 30 % clovékodnl neobjednanych Sluzeb
drobného rozvoje v daném roce do roku nasledujiciho. Takto pfevedené &lovékodny musi
byt vyerpany nejpozdéji do konce nasledujiciho kalendafniho roku, poté narok na prevod
zanika. Narok na pfevedeni ¢lovékodnl zanika téz k 31. 3. 2022.

DalSi podminky pro Cerpani ¢lovékodnu budou stanoveny v Dil€ich smlouvach.

Pfevod Clovékodni Sluzeb drobného rozvoje nema vliv na vysi pausalni platby Dil€i ceny.

Dal8i Cinnosti nad ramec vy$e uvedenych budou poskytovany na zakladé objednavky,
budou vykazovany a hrazeny na zakladé skutecné realizovanych a akceptovanych &innosti
jako souc€ast mési¢niho reportu plnéni sluzeb.

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

Provozni doba poskytovani komponenty

Komponenta bude poskytovana zpravidla v provozni dobé 5x9 (pracovni dny mimo dnd
pracovniho volna a dnl pracovniho klidu) nebo dle dohody.
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1.2.2 Definice sluzeb

Pro ucely plnéni 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 systému sluzeb je uveden
v dokumentu ,Popis architektury a infrastruktury EKIS MV a ISoSS*

e VSechny sluzby budou poskytovany s ohledem na dostupnost definovanou
prostfednictvim parametrd uUrovné poskytovanych sluzeb definované v dokumentu
.Parametry urovné poskytovanych sluzeb SLA EKIS MV a ISoSS*.

e VSechny schvalené pozadavky a incidenty budou pfes ServiceDesk Objednatele
smérovany na Poskytovatele (v rozsahu definovanych sluzeb).

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

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

o Kazda dilgi sluzba ma na strané Objednatele uréeného Servisniho Manazera (na MV
tuto roli pIni vedouci oddéleni nebo vedouci projektu) odpovédného

o za akceptaci mésicnich reportu, na jejichz zakladé je pocitana fakturace,
o za pravidelnou kontrolu provadéni poZzadovanych ¢innosti,

o za schvalovani rozvojovych Cdinnosti v ramci dohodnutého pausalniho
rozsahu,

o za schvaleni vykond mimo dohodnuty pausal.

e Pravidelny mésicni reporting obsahuje vyhodnoceni dodrzeni SLA parametrd pro
jednotlivé dil&i sluzby.

e Konkrétni zptisob vyhodnoceni SLA parametru je popsan v dokumentu
Pfiloha €. 3 - Parametry urovné poskytovanych sluzeb SLA EKIS MV a ISoSS

e Seznam sluzeb pozadovanych Objednatelem uvadi Tabulka 1 - Pfehled sluzeb a
komponent pro EKIS MV a Tabulka 2 - Pfehled sluzeb a komponent pro 1ISoSS.
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1.2.2.1 Sluzba S1 — Infrastruktura

Oznaceni Nazev sluzby

S1 Infrastruktura

Struény popis sluzby

V ramci sluzby je pozadovano zajisténi bezproblémového chodu infrastrukturnich
komponent, udrzba a predikce problémd, feSeni incidentl tak aby sluzby provozované na
spravovanych zafizenich byly provozovany v souladu s pozadovanymi SLA parametry.
Poskytovatel zajisti nepfetrzity monitoring spravovanych zafizeni a jeho reporting.

Sluzba je realizovana na prostfedcich Objednatele.
Soucasti sluzby je:

e provoz, sprava, dohled a opravy aplikacnich a databazovych serveru, databazi,

sitové infrastruktury, bezpecnostnich prvkl vcéetné jejich aktualizace, provoz vSech

podpurnych aplikaci, provoz datovych center

aktualizace infrastrukturnich prvka (véetné SW) podle platnych standardd ICT

zalohovani systémd, archivace dat

zajisténi obnovy infrastrukturnich prvkl v pfipadé mimoradnych stavu a havarii

sprava zmén souvisejici infrastruktury

zmeéna parametru souvisejicich databazovych systému

garance za provoz, spravu a dokumentaci provozovanych zafizeni

zajisténi podpory HW a SW komponent infrastruktury vrozsahu definovaném

Objednatelem na zakladé doporu€eni Poskytovatele po zohlednéni pozadovanych

SLA parametr(

e poskytovani soucinnosti Poskytovateli konektivity a spravy datového centra
Objednatele

Podminky poskytovani sluzby

Provozni doba 5x9

Parametry sluzby

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

1.2.2.1.1 Diléi sluzba S11_Sprava sité serverovny

Oznaceni Nazev dilCi sluzby

S11 Sprava sité serverovny

Strucny popis dil€i sluzby

Provoz a sprava sitové infrastruktury v datové komore, kde jsou umisténa spravovana
zafizeni za uCelem zajiSténi konektivity pro vSechna spravovana umisténa zarizeni. Dale je
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soucasti sluzby vedeni dokumentace, feSeni incidentl a pozadavkau.

V ramci LAN neni pouzita zadna dynamicka aplikacni sluzba (DHCP, DNS, PROXY atd.).
Konfigurace je ve v8ech zafizenich fixni a spravovana Poskytovatelem. Nastaveni routingu,
prekladu, vzdaleného pfistupu a jinych vysSich LAN sluzeb poskytuje sprava sité (MVCR).

Podminky poskytovani dil&i sluzby

Pozadovany provoz v rezimu 5x9

Parametry dilCi sluzby

e QA: DodrZeni kvality administrace.

e QR: Dodrzeni reakéni doby Poskytovatele

e QT: Dodrzeni termint plnéni

1.2.2.1.2 Diléi sluzba S12_Sprava servert

Oznaceni Nazev dilCi sluzby

Sprava serveru

Strucny popis dil€i sluzby

Sprava HW a OS serveru véetné virtualizace. Provadéni update, konfigurace komponent,
profylaxe, FeSeni poruch a zajisténi oprav. Sprava zakladnich SW prostfedkd (WEB, MAIL,
SSH atd.) a databazi, v€etné optimalizace a kontroly provozu a zajisténi podpory vyrobcu
komponent.

Podminky poskytovani dil&i sluzby

Provozni doba 5x9

Parametry dilCi sluzby

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

e QT: Dodrzeni terminu pInéni.

1.2.2.1.3 Diléi sluzba S13_Sprava zalohovani a archivii

Oznaceni Nazev dilCi sluzby

Sprava zalohovani a archivu

Strucny popis dil€i sluzby
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Sluzba pokryva zalohovani dat uloZenych na serverech vSech prostfedi; bezporuchové
fungovani a hardware a software, podpora pro spravce serverl, Sprava zalohovaciho HW a
SW vcetné instalaci a nastaveni zalohovacich klientl. Soucasti sluzby je i dodavka
nahradnich komponent v€etné zalohovacich pasek a €isténi mechanik. Soucasti sluzby je
nejen zalohovani databazi a operacCnich systému a aplikaci, ale i zajisténi archivaci
jednotlivych aplikacnich modult SAP systému na zakladé pozadavku Objednatele.

Podminky poskytovani dili sluzby
Provozni doba 5x9

Parametry dilCi sluzby

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

e QT: Dodrzeni terminu pInéni.

1.2.2.1.4 Diléi sluzba S14_Sprava diskovych poli

Oznaceni Nazev dil&i sluzby

S14 Sprava diskovych poli

Struény popis dil¢i sluzby

Komplexni sprava HW a SW diskovych poli a souvisejici infrastruktury (konfigurace v oblasti
poli pro pfipojeni k serverim, konfigurace souvisejici SAN struktury - zénovani switch(),
feSeni incidentl, pozadavka.

Soucasti sluzby je pozadovana optimalizace nastaveni ve vazbé na ukladana data,
pfipojené systémy a jejich kritiCnost.

Podminky poskytovani dilCi sluzby

Provozni doba 5x9

Parametry dilCi sluzby

e QA: Dodrzeni kvality administrace.
e QR: Dodrzeni reakéni doby Poskytovatele a vyfeSeni dle priority reakce.

e QT: Dodrzeni terminu pInéni.

1.2.2.2 Sluzba S2 — Integrator

Oznaceni Nazev sluzby
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S2 Integrator

Strucny popis sluzby

Zajisténi komplexnich c¢innosti integratora pro vSechny spravované systémy, resp.
poskytované sluzby. Jedna se o:

Rizeni provozu a reporting
Aplika¢ni podpora — Fizeni incidentu
Aplika¢ni podpora — fizeni pozadavkl na rozvoj
Rizeni rizik vyplyvajicich z provozu
Rizeni kapacit

Rizeni dostupnosti sluzeb

Rizeni reklamaci

Rizeni architektury

Rizeni dodavatel(

Change management

Rizeni problémd

Release management

Test management

Rizeni pfistup(i

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

Provozni doba 5x9

Parametry sluzby

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

1.2.2.2.1 Diléi sluzba S21_Rizeni pozadavku

Oznaceni Nazev dilCi sluzby

S21 Rizeni pozadavku

Strucny popis dil€i sluzby

Proaktivni kontrola, fizeni pozadavkl a incident(, jejich eskalace pro oblasti pfimo Fizené
Poskytovatelem. Dale vyhodnocovani incidentd s cilem identifikovat opakované problémy
k feSeni.

Vystupem sluzby bude pravidelny mési¢ni reporting o poctu a kategorii pozadavku, podklad
pro vyhodnoceni SLA parametri z monitoringu spolu s navrhem optimalizaci,
bezpelnostnich analyz a dalSich pravidelnych vystupu realizovanych v jinych dil€ich
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sluzbach.

Podminky poskytovani dilCi sluzby

Provozni doba 5x9.

Parametry dilCi sluzby

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

e QT: Dodrzeni terminu plnéni.

1.2.2.2.2 Diléi sluzba S22_Sluzby architekta

Oznaceni Nazev dil&i sluzby

S22 Sluzby architekta

Struény popis dilci sluzby

Poskytovatel poskytne konzultaéni sluzby ke koncep&nim a technickym dotazim. 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.

Podminky poskytovani dili sluzby

Provozni doba 5x9.

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

Parametry dilCi sluzby

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

e QT: Dodrzeni terminu pInéni.

1.2.2.2.3 Diléi sluzba S23_Bezpecnost
Oznaceni Nazev dil&i sluzby

Bezpecnost

Struény popis dilci sluzby

Provoz, dostupnost dat, v€etné zaloh. Navrhovani optimalizace a vydavani doporuceni ve
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vztahu k bezpec¢nosti Systému.
V ramci datové bezpecénosti je poZadovano provadéni:

e Auditu uzivatelskych pfistupu ke spravovanym zafizenim (1x ro€né). Soucasti jsou i
administratorské pfistupy k zakladnimu SW vybaveni: operacni systémy, databaze
atd.

o Kontinuita a zabezpeceni sluzeb IT

e Plan obnovy systému — vytvoreni a udrzba

Podminky poskytovani dil&i sluzby

Provozni doba 5x9.

Parametry dilCi sluzby

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

e QT: Dodrzeni terminu pInéni.

1.2.2.2.4 Diléi sluzba S24_Dokumentace

Oznaceni Nazev dilCi sluzby

S24 Dokumentace

Strucny popis dil€i sluzby

Vedeni a aktualizace dokumentace popsané vkap. 1.1.23 az 1.1.25, aktualizace
dokumentace implementovanych nebo ménénych casti.

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

Modely budou spravovany v souladu s pozadavky Odboru hlavniho architekta v notaci
ArchiMate 3.0 (¢i novéjsi) a model procesl v notaci BPMN 2.0 (&i novejsi).

Informace o aktualizaci budou soucasti pravidelného mésicniho reportu spolu s navrhem
doporuceni.

Podminky poskytovani dili sluzby

Provozni doba 5x9.

Parametry dilCi sluzby

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

QT: Dodrzeni terminu plnéni.

1.2.2.3 Sluzba S3 — I1S0oSS

Oznaceni Nazev sluzby

Strucny popis sluzby

Soucasti sluzby je:

Dohled nad provozem systému,
Implementace opravnych balickl SAP,
Implementace rozSifeni,

Dodavka licenci a zajisténi podpory SAP.

Parametry sluzby

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

1.2.2.3.1 Diléi sluzba S31_ISoSS BC

Oznaceni Nazev dil&i sluzby

ISoSS BC

Struény popis dil¢i sluzby

Sprava modulu BC systému v rozsahu komponent sluzby, vyjma ¢innosti provadénych
Objednatelem.

Soucasti sluzby je:

Kontrola a implementace opravnych bali¢ka,

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 ¢ast,

Reseni incidentd,

Poskytovani soucinnosti pro bezpecCnostni dohled a zpracovani auditnich analyz
v oblasti bezpec&nosti,

Implementace zmén,

Poskytovani konzultaci.
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Podminky poskytovani dilCi sluzby

Provozni doba 5x9

Parametry dilCi sluzby

e (QD: Dodrzeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA.
e QA: Dodrzeni kvality administrace.

e QR: Dodrzeni reakéni doby Poskytovatele.

e QT: Dodrzeni terminu pInéni.

1.2.2.3.2 Diléi sluzba S32_ISoSS HR
Oznaceni Nazev dilCi sluzby

ISoSS HR

Struény popis dilci sluzby

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

e OS Systemizace pracovnich a sluzebnich mist
¢ OM Organizaéni management

o PA Personalni administrace

e PD Personalni vyvoj a vzdélavani

Soucasti sluzby je:

Kontrola a implementace opravnych bali¢ka,

Zakladni testovani funk&nosti modulll a zakaznického vyvoje,

Provadéni pfizpusobeni vlastnich zmén Poskytovatele,

Reseni incident,

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

nonSAP) — aplika¢ni ¢ast,

e Poskytovani soucinnosti pro bezpe¢nostni dohled a zpracovani auditnich analyz v
oblasti bezpecnosti,

¢ Implementace zmén,

e Poskytovani konzultaci.

Podminky poskytovani dil&i sluzby

Provozni doba 5x9

Parametry dilCi sluzby

e (QD: Dodrzeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA

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

e QT: Dodrzeni terminu plnéni.

1.2.2.3.3 Diléi sluzba S33_ ISoSS PI

Oznaceni Nazev dil&i sluzby

S33 ISoSS PI

Struény popis dil¢i sluzby

Sprava komponenty SAP-P| systému v rozsahu komponent sluzby.
Soucasti sluzby je:

Kontrola a implementace opravnych bali¢ka,

Zakladni testovani funk&nosti moduld,

Provadéni pfizpusobeni vlastnich zmén Poskytovatele,

Reseni incident,

Poskytovani soucinnosti pro bezpeénostni dohled a zpracovani auditnich analyz v
oblasti bezpecnosti;

Implementace zmén,

o Podpora dohled nad provozem SAP-PI,

e Poskytovani konzultaci.

Podminky poskytovani dil&i sluzby

Provozni doba 5x9

Parametry dilCi sluzby

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

e QA: DodrZeni kvality administrace.

e QT: Dodrzeni terminu pInéni.

1.2.2.3.4 Diléi sluzba S34_ISoSS MIS

Oznaceni Nazev dilCi sluzby

S34 ISoSS MIS

Strucny popis dil€i sluzby

Sprava komponenty MIS (SAP BW, BO, BJ) systému v rozsahu komponent sluzby.

Soucasti sluzby je:
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Kontrola a implementace opravnych bali¢ka,

Zakladni testovani funk&nosti moduld,

Provadéni pfizpusobeni vlastnich zmén Poskytovatele,

Reseni incident,

Poskytovani soucinnosti pro bezpeénostni dohled a zpracovani auditnich analyz v
oblasti bezpecnosti,

e Implementace zmén,

e Poskytovani konzultaci.

Podminky poskytovani dili sluzby

Provozni doba 5x9

Parametry dilCi sluzby

e QD: Dodrzeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA

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

e QT: Dodrzeni terminu pInéni.

1.2.2.3.5 Dilci sluzba S35_ISoSS Portal
Oznaceni Nazev dilCi sluzby

ISoSS Portal

Struény popis dil¢i sluzby

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

RSZ Rejstfik statnich zaméstnancl

EUZ Evidence ufednickych zkousek

PPUZ PfihlaSovani na ufednickou zkousku
EOSM Evidence obsazovanych sluzebnich mist
OSYS Organizacni struktura a systemizace
ADM Administraéni modul

Soucasti sluzby je:

Kontrola a implementace opravnych bali¢ka,

Zakladni testovani funkénosti moduld,

Provadéni pfizpusobeni vlastnich zmén Poskytovatele,

Reseni incidentd,

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

Implementace zmén,

e Poskytovani konzultaci.
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Podminky poskytovani dilCi sluzby

Provozni doba 5x9.

Parametry dilCi sluzby

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

e QT: Dodrzeni termint plnéni

1.2.2.4 Sluzba S4 — EKIS

Oznaceni Nazev sluzby

S4 EKIS

Strucny popis sluzby

Soucasti sluzby je:

Dohled nad provozem systému,
Implementace opravnych balicka SAP,
Implementace rozSifeni,

Dodavka licenci a zajisténi podpory SAP.

Parametry sluzby

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

1.2.2.4.1 Diléi sluzba S41_EKIS BC

Oznaceni Nazev dil&i sluzby

S41 EKIS BC

Struény popis dilci sluzby

Sprava modulu BC systému v rozsahu komponent sluzby, vyjma ¢innosti provadénych
Poskytovatelem.
Soucasti sluzby je:

e Kontrola a implementace opravnych bali¢ku,
e Kontrola a implementace rozsitujicich bali¢kd,
e Zakladni testovani funk&nosti systému,
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Podminky poskytovani dil&i sluzby

Provozni doba 5x9.

Provadéni pfizpusobeni vlastnich zmén Poskytovatele,

Dokumentace chodu systému,

Dohled provozu systému,

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

Reseni incidentd,

Poskytovani soucinnosti pro bezpecCnostni dohled a zpracovani auditnich analyz
v oblasti bezpec&nosti,

Implementace zmén,

Poskytovani konzultaci.

Parametry dilCi sluzby

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

QT: Dodrzeni termind plnéni.

1.2.2.4.2 Diléi sluzba S42_EKIS HR

Oznaceni Nazev dilCi sluzby

S42

Strucny popis dil€i sluzby

Sprava systému EKIS HR systému v rozsahu komponent sluzby v rozsahu nize uvedenych
moduld,

Soucasti sluzby je:

EKIS HR

OS  Systemizace pracovnich a sluzebnich mist
OM  Organizacni management

PA Personalni administrace

PD Personalni vyvoj — vzdélavani

PY Zuctovani mezd

TM  Casovy management

RC Nabor a vybér

CM  kompenzacni management (vécné nahrady)

Kontrola a implementace opravnych bali¢ka,

Zakladni testovani funkénosti moduld,

Provadéni pfizpusobeni vlastnich zmén Poskytovatele,

Reseni incident,

Poskytovani soucinnosti pro bezpeénostni dohled a zpracovani auditnich analyz v
oblasti bezpecnosti,

Implementace zmén,
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e Poskytovani konzultaci.

Podminky poskytovani dil&i sluzby

Provozni doba 5x9.

Parametry dilCi sluzby

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

e QT: Dodrzeni terminu plnéni.

1.2.2.4.3 Diléi sluzba S43_EKIS ERP

Oznaceni Nazev dil&i sluzby

S43 EKIS ERP

Strucny popis dil€i sluzby

Sprava systému EKIS ERP v rozsahu komponent sluzby v rozsahu nize uvedenych moduli:

e BCS Rozpocet

e FI Finanéni ucetnictvi

e SD Vydané faktury

e CO Nakladové ucetnictvi — controlling

o 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

e SSD Evidence smluvnich vztahu

e PM Udrzba a opravy movitého majetku

e OV Odévni vydejny

e CK Carovy kod. Identifikace a inventarizace

Soucasti sluzby je:

Kontrola a implementace opravnych bali¢ka,

Zakladni testovani funkénosti moduld,

Provadéni pfizpusobeni vlastnich zmén Poskytovatele,

Reseni incident,

Poskytovani soucinnosti pro bezpeénostni dohled a zpracovani auditnich analyz v
oblasti bezpecnosti,

Implementace zmén,

e Poskytovani konzultaci.

Podminky poskytovani dilCi sluzby
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Provozni doba 5x9.

Parametry dilCi sluzby

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

e QT: Dodrzeni terminu plnéni.

1.2.2.4.4 Dilci sluzba S44_EKIS MIS
Oznaceni Nazev dilCi sluzby

EKIS MIS

Strucny popis dil€i sluzby

Sprava komponenty MIS (SAP BW, BOBJ) systému v rozsahu komponent sluzby. Udrzba a
rozvoj extraktort, datového modelu, analytickych a manazerskych reportli pro oblast:

rozpoctu,

finanéniho ucetnictvi,
controllingu, majetku,
spravy dokument,
spravy nemovitosti,
systemizace,
personalistiky,
odméniovani,
vzdélavani,

systém evidence projektua jejich zpfFistupnéni prostfednictvim portalu a mobilnich zafizeni.
Soucasti sluzby je:

Kontrola a implementace opravnych bali¢ka,

Zakladni testovani funkénosti moduld,

Provadéni pfizpusobeni vlastnich zmén Poskytovatele,

Reseni incidentd,

Poskytovani soucinnosti pro bezpeénostni dohled a zpracovani auditnich analyz v
oblasti bezpecnosti,

¢ Implementace zmén,

e Dohled nad provozem SAP BO,

e Poskytovani konzultaci.

Podminky poskytovani dil&i sluzby

Provozni doba 5x9.

Parametry dilCi sluzby
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e QD: Dodrzeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA
e QR: Dodrzeni reakéni doby Poskytovatele a vyfeSeni incidentu.
e QA: DodrZeni kvality administrace.

e QT: Dodrzeni terminu pInéni.

1.2.2.4.5 Diléi sluzba S45_EKIS Portal

Oznaceni Nazev dilCi sluzby
S45 EKIS Portal

Struény popis dil¢i sluzby

Sprava komponenty SAP Enterprise Portal Systému v rozsahu komponent sluzby.
Soucasti sluzby je:

Kontrola a implementace opravnych bali¢ka,

Zakladni testovani funkénosti moduld,

Provadéni pfizpusobeni vlastnich zmén Poskytovatele,

Reseni incidentd,

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

Implementace zmén,

e Poskytovani konzultaci.

Podminky poskytovani dil&i sluzby

Provozni doba 5x9.

Parametry dilCi sluzby

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

e QT: Dodrzeni terminu plnéni.

1.2.2.4.6 Dilci sluzba S46_EKIS SM
Oznaceni Nazev dil&i sluzby

EKIS SM

Strucny popis dil€i sluzby

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

Soucasti sluzby je:

Systém EKIS SM slouzi pro podporu systém( EKIS MV i ISoSS.

Provozni doba 5x9.

Problem management

Incident management

Change management

Sprava systemizace licenci SAP
Early Watch Alert

Security management

Test management

Release management

Systems monitor

Kontrola a implementace opravnych bali¢ka,

Dohled nad provozem SAP SM,

Zakladni testovani funk&nosti moduld,

Provadéni pfizpusobeni vlastnich zmén Poskytovatele,

Reseni incident,

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

Implementace zmén,

Poskytovani konzultaci.

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

QT: Dodrzeni terminu pInéni.

1.2.2.5 Sluzba S5 — Ostatni aplikace

Oznaceni Nazev sluzby

S5

Strucny popis sluzby

Zajisténi spravy, udrzby a rozvoje non-SAP aplikaci Objednatele

Ostatni aplikace

Parametry sluzby

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

1.2.2.5.1 Diléi sluzba S51_EKIS WEB

Oznaceni Nazev dilCi sluzby

EKIS WEB

Strucny popis dil€i sluzby

Sprava aplikace EKIS WEB vcetné vSech jejich uzivatelskych modull (napf. ¢asové
planovani sluzeb, formulafe, sestavy, operativni pfehled ad.). Prubézna kontrola stavu,
vyhodnocovani logl a provadéni automatického dohledu dostupnosti a odezev aplikace.

Soucasti sluzby je:

Podminky poskytovani dilCi sluzby

Provozni doba 7x24.

Kontrola a implementace opravnych bali¢ka,

Provadéni pfizpusobeni vlastnich zmén Poskytovatele,

Reseni incident,

Poskytovani soucinnosti pro bezpeénostni dohled a zpracovani auditnich analyz v
oblasti bezpecnosti,

Implementace zmén,

Poskytovani konzultaci.

Parametry dilCi sluzby

QD: Dodrzeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA
QR: Dodrzeni reak¢ni doby Poskytovatele.

QA: DodrzZeni kvality administrace.

QT: Dodrzeni terminu pInéni.

1.2.2.5.2 Diléi sluzba S52_EKIS Operativni evidence

Oznaceni Nazev dilCi sluzby

S52

Struény popis dilci sluzby

Sprava aplikace Operativni evidence, pribézna kontrola stavu aplikace, vyhodnocovani
logli a automaticky dohled dostupnosti a odezev aplikace.

Soucasti sluzby je:

EKIS Operativni evidence

Kontrola a implementace opravnych bali¢k,
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e Provadéni pfizplsobeni vlastnich zmén Poskytovatele,

e Reseni incidenta,

o Poskytovani soucinnosti pro bezpe¢nostni dohled a zpracovani auditnich analyz v
oblasti bezpecnosti;

e Implementace zmén,;

e Poskytovani konzultaci.

Podminky poskytovani dil&i sluzby

Provozni doba 5x9.

Parametry dilCi sluzby

e QD: Dodrzeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA

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

e QT: Dodrzeni terminu plnéni.

1.2.2.5.3 Dilci sluzba S53_EKIS AFARIA
Oznaceni Nazev dil&i sluzby

EKIS AFARIA

Strucny popis dil€i sluzby

Sprava aplikace SAP Afaria, prubézna kontrola stavu aplikace, vyhodnocovani logu a
automaticky dohled dostupnosti a odezev aplikace.

Hruby vycet Cinnosti:

Kontrola a implementace opravnych bali¢ka,

Provadéni pfizpusobeni vlastnich zmén Poskytovatele,

Reseni incident,

Poskytovani soucinnosti pro bezpeénostni dohled a zpracovani auditnich analyz v
oblasti bezpecnosti,

e Implementace zmén,

e Poskytovani konzultaci.

Podminky poskytovani dili sluzby

Provozni doba 5x9.

Parametry dilCi sluzby

e QD: Dodrzeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA

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

e QT: Dodrzeni terminu plnéni.

1.3 Parametry hodnoceni sluzeb

Parametry jsou uvedeny v dokumentu ,Parametry drovné poskytovanych sluzeb SLA EKIS
MV a ISoSS* (Priloha €. 3).
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2 Rozdéleni zodpoveédnosti

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
Provozni dokumentace — Provozni denik Poskytovatel
Dokumentace nastaveni Poskytovatel
Administratorska dokumentace Poskytovatel
Uzivatelska dokumentace Objednatel
Dokumentace infrastruktury Poskytovatel
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3 Produktivni, testovaci a vyvojoveé
systémy

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

Testovaci a vyvojové systémy — charakteristiky pro méfeni SLA
e vyvojoveé systémy nepodléhaji méfeni SLA podle parametrt QT a QD
e U téchto systému se automaticky snizuje priorita o 1 stupen
e HW konfigurace odpovida nekriti¢nosti systému.

e zalohovani probiha s nizsi prioritou a ¢etnosti, nez je tomu u produktivnich systému
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4 P¥ilohy

Tabulka 4 - Cinnosti realizované souéasné Objednatelem i Poskytovatelem

Oblast Proces Odpovida
oS Start/Stop/Restart MV
Databaze DB2 Detekce problému MV
Databaze DB2 Monitorovani a kontrola MV
Databaze DB2 Sprava zalohovacich médii MV
Databaze DB2 Sprava uzivatelsky profilt MV
Databaze Microsoft SQL | Start/Stop/Restart MV
Databaze Microsoft SQL |Detekce problému MV
Databaze Microsoft SQL | Monitorovani a kontrola MV
Databaze Microsoft SQL |Sprava uzivatelsky profild MV
EKIS WEB Start MV
EKIS WEB Stop MV
EKIS WEB Pfechod na zalozni systém MV
Zalohovani Sprava zalohovacich médii Pouze MV
Databaze SQL pro OE Start SQL pro OE MV
Databaze SQL pro OE Stop SQL pro OE MV
Databaze SQL pro OE Detekce problém MV
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Pfiloha 1 - Katalog sluZzeb poskytovanych EKIS MV a ISoSS

Databaze SQL pro OE Monitorovani a kontrola

Databaze SQL pro OE Sprava zalohovacich médii

Databaze SQL pro OE Sprava uzivatelsky profil

Apache Tomcat Start
Apache Tomcat Stop
Apache Tomcat Pfechod na zalozni systém

Tabulka 5 — SAP EKIS, EKIS WEB, OE, ISoSS - ¢innosti realizované MVCR

Sluzba | Oblast Proces
S1 Operacni Sprava zalohovacich médii
systémy (RH,
WIN), Sprava uZivatelskych profilt
Start/Stop/Restart
S1 Databaze DB2 Start DB2 / Stop DB2

Detekce problému

Monitorovani a kontrola

Sprava zalohovacich médii

Sprava uzivatelsky profilt

S1 Zalohovani Sprava zalohovacich médii

Zalohovani dat SAP.

Zalohovani log.

Zalohovani "exe" souboru a konfiguraénich soubor(.

Utility zalohovani

S1 Monitorovani Oper. Systém
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Sluzba

Oblast

Proces

- chybovy log oper. systému

- stav file-systému

- Vykon

DB2/SQL (v&etné profild)

- Zaplnénost tablespace

- Stav extentu

- Stav indexu

- Roll-back segmenty

- Stav archivniho adresare

- Zalohovani dat a arch. redo-logu

- Vykon — buffery

SAP

- Alert monitor

- Systémovy log

- Workprocesy

- Uzivatelé

- Aktualizace

- Blokované zaznamy

- ABAP dumpy

- Joby

- Stav tisk. Zakazek

- Stav TemSe
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Pfiloha 1 - Katalog sluZzeb poskytovanych EKIS MV a ISoSS

Sluzba

Oblast

Proces

- Strukturovana analyza chyb

- Vykon -Workload monitor, analyza problému

Databaze

Znalost zakladni struktury databazového systému

Utilita SAPDBA

Reorganizace

Optimizer

S3
S4

Start/stop
systému

Start a zastaveni systému SAP NW jako celku.

Start a zastaveni jednotlivych komponent - aplikacni server,
databazovy server, databazovy systém, podplrné procesy
(saposcol), operacéni systém, HACMP.

Monitorovani priibéhu startu/zastaveni systému.

Profily SAP

DB2 (v&etné profild)

Profily uzivatel oper.systému.

Sprava operacnich rezimu

S3
S4

Joby

Definice, zména

Reseni problém(

Pravidelné udrZzbové joby a systémové joby

Spool

Definice tiskaren, zafizeni, spool serveru

Reorganizace zakazek a TemSe

UzZivatelska

podpora

Podpora uzivatel v urovni L1

Podpora uzivatell v Urovni L2

Testovani

Testovani zmén pied uvolnénim do produkce

Skoleni

Skoleni $kolitel(i a koncovych uZivateld
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Sluzba

Oblast

Proces

Customizace

Pfenos vlastnich dat zEKIS MV -> do 1SoSS, kontrola
konzistence

Export dat pro externi evidence

ZaloZeni + zmény personalnich oblasti

Zalozeni + zmény atributt dil€ich personalnich oblasti

Vytvareni hierarchie PO + DPO pro ISoSS

Customizing propojeni PA s organizacéni strukturou

Customizing druhd a davodl opatfeni a navaznych nastaveni

Customizing vybranych zakaznickych tabulek

Hromadné zmény nazvi DPO

Hromadné zmény hodnot personalnich referentd a referentd
vzdélavani

Zalozeni a upravy Ciselnych fad pro rozhodnuti

Posun ¢&iselnych Ffad generovanych EVC pro jednotlivé typy PPV

Podil na tvorbé smartform

Upravy hodnot atributd pouzitych ve smartformech

Upravy programu nagéitavajiciho data pro smartformy

Vytvafeni a upravy programu a funk&énich modull

Nastaveni prostfedi Ad Hoc Query

Archivace dat z naboru a vybéru

Archivace kmenovych dat

Zakladani / editace vSech infotypu

Zakladani / editace vSech ¢iselniku
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Sluzba | Oblast

Proces

Zakladani / editace vSech objektovych struktur PD

Pfimé upravy a opravy dat v databazovych tabulkach PD

Prevody nepfifazenych Gvazku v ramci resortu

Pfifazovani NS k organizacnim jednotkam

Prifazovani ostatnich finanénich atributd k OJ a SPM

Customising SAP - SPRO

Vytvareni pravidel pracovni doby dle pozadavkl uzivatelt

Customizing mzdovych druh( a zakladani novych mzd. druh

Customizing tabulek z oblasti 0SZ

Nastaveni formularl pro rekapitulace mzdovych druht

Monitoring spravnosti nacteni dat do BW v systému BW.

Ruéni nacitani dat mezd do systému BW

Tvorba designu portalu.

Tvorba reportu v Query designéru

Opravy chybnych dat ve vS§ech modulech HR

ISoSS

Nastavovani zakladnich kontrol modulu RSZ

Zakladani novych kvalifikaci a organizaénich jednotek (SU)

Castedné sprava hodnot v modulu ZXFSA_ADM "vratny"

Upravy &iselnika

Bézné opravy dat SZ

Monitoring a kontrola davkového zpracovani

Transportni

Koncepce systému a klientd
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Sluzba | Oblast Proces

systém i .
Nastaveni, zmény

Workbench Organizer

Customizing Organizer

Sprava projektl, IMG

Provadéni transportt

Reseni chybovych stavil

Opravy dle OSS Nott

Autorizace Sprava uzivatelu

Nastaveni centralni spravy uzivatelu

Sprava opravnéni, profild, roli.

Mé&rFeni vyuzivanych SAP licenci v systémech (vyvoj — test —
produkce) — pravidelné hlaseni do SAP

Nastaveni referentl pro EKIS HR (IT001)

Profil generator

Sprava pravidel typové systemizace licenci (v HR)

ALE Sprava scénarl prfenosu dat mezi MV a HR

Rozhrani Sprava komunikace EKIS MV s IISSP

Sprava komunikace EKIS MV s CNB a nastaveni elektronického
podpisu odesilanych bankovnich pfikaz

Monitorovani rozhrani komunikace s CNB

Sprava certifikatll pro komunikaci mezi 1ISoSS a HR systémy
sluzebnich ufadd

SM Sprava organizaéni struktury

Sprava BP
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Sluzba | Oblast Proces
Sprava pravidel pro pfedavani hlaseni na RT
Sprava pravidel CHM, priorit, ocenéni, feSitelq, ...
Denni ulohy Logy backup a archiv

Cas zalohovani

Alert monitor

System. Log

Workprocesy

Uzivatelé

Aktualizace

Zamky

Stav ddlezitych jobu

ABAP dumpy

Prostor v databazi

Archivni adresar

Diskova kapacita

Vykon

Log oper.systému

Stav spoolu

Tydenni ulohy

Extenty databaze

Analyza rustu databaze

Ctvrtletni alohy

Cisténi starych logti na Grovni oper. systému

S5

EKIS WEB

Start sluzby
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Sluzba | Oblast

Proces

Stop sluzby

Kontrola logl

Pfenos designu databaze

Replikace portalu

Kopie databazi s roni periodou

Realizace menSich zmén na rozhrani v aktualnim funkénim
modelu

Podpora uzivatel v urovni L1

Podpora uzivatell v Urovni L2

Pfechod na zalozni systém

OE

Prenos dat mezi SAP a OE

Export dat pro externi systémy

ZaloZeni a zmény (aktualizace) vSech provoznich Ciselniku

ZaloZeni a zmény hierarchie ucetnich okruhG — odpovédnych
NS — nakladovych stfedisek/ ucetnich skladl

AFARIE

Tvorba pravidel

Spoluprace pfi nastaveni MDM

Nastaveni pravidel uzivatel(
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