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MINISTERSTVO VNITRA.
CESKE REPUBLIKY

Dodatek €. 2

k Ramcové smlouvé o poskytovani sluzeb podpory provozu a rozvoje
systému EKIS MV a ISoSS uzaviené dne 31. brezna 2017 pod €. j.
Objednatele: MV-151932-10/EKIS-2016 a pod €. j. Poskytovatele:
2017/036 NAKIT (dale jen ,,Smlouva*)

(dale jen ,Dodatek")

Ceska republika — Ministerstvo vnitra

se sidlem: Nad Stolou 936/3, 170 34 Praha 7 — Letna

zastoupena: Ing. lvo Rosypalem, Feditelem odboru provozu a rozvoje EKIS, na zakladé
NMV €. 45/2011 o fizeni, organizaci a vykonu ekonomicke €innosti

ICO: 00007064

DIC: CZ00007064
Bankovni spojeni: ¥ ek

Cislo uétu:

(dale jen ,Objednatel)
a

Narodni agentura pro komunikaéni a informaéni technologie, s. p.

se sidlem: Kodanska 1441/46, VrSovice, 101 00 Praha 10
ICO: 04767543
DIC: CZ04767543

ID datové schranky hkrkpwn

zastoupena: Alanem llczyszynem, reditelem

zapsana: v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze oddil A viozka

(dale jen ,Poskytovatel”)
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uzaviraji v souladu s ustanovenim odst. 12. 6 Smlouvy nize uvedeného dne, mésice a roku
tento Dodatek & 2 k Ramcové smlouvé o poskytovani sluzeb podpory provozu a rozvoje
systému EKIS MV a ISoSS ze dne 31. biezna 2017.

1. Prfedmét dodatku
Smluvni strany se dohodly na nasledujicich Upravach Smlouvy.

1.1 V ustanoveni &l. 3 odst. 3.13 Smlouvy se dopliiuje povinnost Objednatele schvalit Vykaz do
sedmi (7) pracovnich dnl od jeho predloZzeni Poskytovatelem. Celé doplnéné ustanoveni tak
nove zni:

,Poskytovatel je povinen, nebude-li Diléi smlouvou stanoveno jinak, vystavit prislusnou
Fakturu nejpozdeji do péti (5) dntl po odsouhlaseni Souhrnného mésiéniho vykazu (dale jen
,Vykaz") ze strany Objednatele. Obsahem tohoto vykazu bude detailni pfehled o poskytnutych
Sluzbach a informace o skutecnostech, které prokazuji kvalitu a skutecny rozsah
poskytovanych SluZeb. Poskytovatel je povinen predloZit Vykaz Objednateli ke schvaleni vZdy
nejpozdéji do sedmi (7) pracovnich dni mésice nasledujiciho po mésici, ve kterém byly
Sluzby poskytovany. Objednatel je povinen schvaélit Vykaz nejpozdéji do sedmi (7) pracovnich
dnii od jeho predloZeni Poskytovatelem. Kopie Vykazu podepsaného obéma Smluvnimi
stranami je povinnou prilohou kazdé Faktury vystavené Poskytovatelem.”

1.2 V ustanoveni ¢l. 3 odst. 3.14 Smlouvy dochazi k redukci obsahu a Udaju pozadovanych ve
Vykazu. Celé ustanoveni tak nove zni:

,Vykaz obsahuje zejmena:
= Prehled dosahovanych urovni sluzeb;
* Dosahované trovné sluZeb a informace o plnéni SLA;
e Komentare k hlavnim vypadkum sluzeb;
e Informace o plénovanych odstavkéach v pfistim obdobi;
e Statistiku ¢erpani ¢lovékohodin;
o Vyznamna rizika a jejich stav.”

13 V Priloze ¢. 1 — Katalog sluzeb poskytovanych EKIS MV a ISoSS dochazi k Upravé podminek
poskytovani sluzby Pfilohu €. 1 — Katalog sluzeb poskytovanych EKIS MV a ISoSS Smlouvy
se nahrazuje Prfilohou ¢&. 1 tohoto dodatku.

1.4 V Priloze €. 2 — Pozadavky na procesy poskytovani EKIS MV a 1SoSS dochazi k drobnym
Upravam v oblasti fizeni sluzeb, to v§e v rozsahu dle Prilohy €. 2 tohoto dodatku. Pfiloha €. 2
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— Pozadavky na procesy poskytovani EKIS MV a 1SoSS Smlouvy se nahrazuje Prilohou €. 2
tohoto dodatku.
2. Zavérecna ustanoveni dodatku €. 2

Ostatni ustanoveni Smlouvy zUstavaji timto Dodatkem nedotCena.

Dodatek je vyhotoven v péti (5) vyhotovenich, z nichz Objednatel obdrzi tfi (3) vyhotoveni a
Poskytovatel dvé (2) vyhotoveni.

Tento Dodatek nabyva platnosti dnem jeho podpisu a Géinnosti po spinéni zakonné podminky
vyplyvajici z § 6 odst. 1 zakona €. 340/2015 o registru smluv, ve znéni pozdéjSich predpisu a
stava se nedilnou soucasti Smlouvy.

Nedilnou soucasti tohoto dodatku jsou nasledujici prilohy:
» Priloha ¢. 1 — Priloha €. 1 Smlouvy Katalog sluzeb poskytovanych EKIS MV a 1SoSS

» Priloha ¢. 2 — Priloha €. 2 Smlouvy Pozadavky na procesy poskytovani EKIS MV a
ISoSS

feditel odboru provozu a rozvoje EKIS reditel

Ceska republika — Ministerstvo vnitra Narodni agentura pro komunikacni a

informacni technologie, s. p.
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Pfiloha 1 - Katalog sluZzeb poskytovanych EKIS MV a ISoSS
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Pfiloha 1 - Katalog sluZzeb poskytovanych EKIS MV a ISoSS

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 zabezpeCeni 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 Informaéniho
systému o statni sluzbé, dale jen ,ISoSS*) 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 alesporfi 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, I[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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Pfiloha 1 - Katalog sluZzeb poskytovanych EKIS MV a ISoSS

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 zplsoben 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:

o 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 vyjimecCnych
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 kalendafni 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 (v€éetné dnl pracovniho volna a dnu pracovniho klidu) od okamziku
predani incidentu/pozadavku na Poskytovatele v ServiceDesku Objednatele.

Strana 5z 55



Pfiloha 1 - Katalog sluZzeb poskytovanych EKIS MV a ISoSS

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 vypoctd v
nespravnych terminech), pokud tato pfi¢ina neni zplsobena chybou v aplikaci,

o ze Poskytovateli nebyla ze strany Objednatele poskytnuta soudinnost nezbytna
k freSeni 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 prostiedi je ureno pro nasazeni aktivnich systému v
rutinnim, dennim provozu.

Programové Upravy systém( produkéniho prostfedi a zmény
nastaveni (produkéniho a testovaciho) probihaji primarné formou
transportnich  pozadavki, pokud neni ve vyjimecnych,
Objednatelem odsouhlasenych situacich stanoveno jinak.
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Pfiloha 1 - Katalog sluZzeb poskytovanych EKIS MV a ISoSS

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 muaze probihat na testovacim prostiedi
Skoleni uzivatelQ.

Testovaci prostfedi je tak nezbytné svoji architekturou obdobné
primarnimu produkénimu prostfedi. Standardné svymi kapacitnimi
a technickymi parametry nedosahuje parametrli produkénich
prostiedi. Systém 1SoSS obsahuje testovaci prostfedi navic —
samostatné prostfedi pro testovani tretich stran.

Vyvojové prostiedi Vyvojové prostifedi 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 odtvodnénych pfipadech vzdalené pomoci schvalenych VPN pfistupu.

1.1.16 HelpDesk Objednatele

Pracovisté Objednatele nebo sluzba poskytujici pomoc uzivatelim 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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Pfiloha 1 - Katalog sluZzeb poskytovanych EKIS MV a ISoSS

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 feSitell 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 feSeni.

Ctvrta Groven podpory (L4) = v pfipadé, Zze konzultant Poskytovatele neni schopen incident
SAP prostfedi vyreSit, zabezpeci eskalaci incidentu ve spolupraci s pracovniky Objednatele
na podporu vyrobce (SAP OSS ve Walldorfu). Objednatel poskytuje potfebnou soucinnost —
povoli pFistup 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 souCasnosti 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 zabezpeduje 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 pfiristek 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 urovné 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.

e Urovenn dokumentace 2 (dokumentace k testovani a akceptaci) je primarné
uréena pro potfebu testovani a provozu — dokumentace je vytvorena tvarcem nové
Casti nebo zménéné Casti — 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 z&kladni vyCet parametrl a cinnosti 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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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
© 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 | Skutenost
<
»n EKIS MIS (BW, BOBJ) Vedouci 2. a 3. oddé&leni
EKIS Portal Vedouci 1. Oddéleni
EKIS SM (CRM-PM, CRM-IM, . o
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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Tabulka 2 - Prehled sluzeb a komponent pro ISOSS

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 N v v
» o Pl 5x9 QD, QR, QA, QT Vedouci 3. oddéleni Pausal Pausal Skute¢nost | Skute¢nost
B Portal Vedouci 3. Oddéleni
MIS (BW) Vedouci 3. Oddéleni
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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 poZadavkid a incidentd

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

pozadavkl 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 cCinnosti souvisejici s analyzou incidentu, navrhem FeSeni nebo
docasného feseni, realizaci oprav a dohledem nad prubéhem FeSenim.
Reseni Incidentd se vztahuje na vSechny technologické &asti (GUI,
aplika¢ni logika, data) dané logické &asti Systému. Opravy chyb se
vztahuji i na SW tfetich 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 pfFipadné 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. Souc€asti zaznamu v ServiceDesku bude i
informace o potencionalnich problémech, které byly vramci logl
identifikovany. Zalohovani logld bude provadéno vramci c&innosti
zalohovani datové zakladny Systému.
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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 reportd 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 Kompetencniho stfediska zahrnuje veskeré
recertifikace aktivity, které je Poskytovatelem tfeba zajistit, aby byly dodrzeny
Kompetenéniho podminky existence Kompetencni stfediska MV pro systéemy 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) vcetné jejich
vzajemné zastupitelnosti.

Podminky provadéni €innosti
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Objednatel pozaduje provadéni vsech vySe definovanych Cinnosti v takovém rozsahu, aby
byla zachovana pozadovana dostupnost Systému a vSech jeho logickych &asti. V pfipadé,
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 Ukond dohodne
s Poskytovatelem do 5 dnll 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 potfeby 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 pInéni

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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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 mési¢niho 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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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

Sinnosti:
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):

¢ 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 pracovnikll Poskytovatele do
mista poZadované cinnosti.

Rozsah &innosti

Objednatel pozaduje nasledujici rozsah Cinnosti:

Pfiprava a aktualizace Pro zajisténi pozadovanych ¢€innosti pozaduje 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 <cinnosti kontroly zaloh
v rozsahu 1x denné.

Komponenta sluzby bude Poskytovatelem zajistovana jako pausalni pInéni, coZ 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 parametrd 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,
seminafrich, 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 Casti, 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 prislusné logické Casti Systému na L2 a L3 drovni.
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 niZze 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 pfepravou pracovniklli 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 nespotifebované clovékodny Technické a metodické
podpory, a to v maximaini vysi 30 % ¢lovékodnu z kazdého kalendarniho roku.

Takto prevedené cClovékodny musi byt vyCerpany nejpozdéji do konce nasledujiciho
kalendarniho roku, poté narok na prevod zanika. Narok na prevedeni ¢lovékodnl 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 potieb a podminek, které budou
definovany ze strany Objednatele.

Legislativni Aktivita bude vyuZivana pro potfeby aplikacnich uprav 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 akt( fizeni Objednatele za predpokladu,
ze takové Objednatelem pozadované zmény C¢i Upravy nepovedou
k navySeni poétu uzivateld EKIS MV ani ke zméné rozsahu licen¢nich
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
Priloha €. 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 pozaduje 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 plnéni

Rozsah plnéni ze strany Poskytovatele bude zahrnovat (v8e 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 pozadavki Objednatele

Skoleni Zajisténi a realizace S8koleni - jejichz obsah ma vztah
k provozovanym systémuim 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 Cinnosti 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, pfi¢emz 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 kalendarniho roku, poté narok na prevod
zanika. Narok na prevedeni ¢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 vySe uvedenych budou poskytovany na zakladé objednavky,
budou vykazovany a hrazeny na zakladé skutecné realizovanych a akceptovanych &innosti
jako soucast mésicniho reportu pinéni 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 dn0
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 Urovné 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 zpusob 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 problémda, 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 systém, 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 dilEi sluzby

S11 Sprava sité serverovny

Strucny popis dil€i sluzby

Provoz a sprava sitové infrastruktury v datové komofe, 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 pozadavku.

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 dilEi sluzby

Sprava serveru

Strucny popis dil€i sluzby

Sprava HW a OS serveru véetné virtualizace. Provadéni update, konfigurace komponent,
profylaxe, FeSeni poruch a zaji§téni 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 archivi

Oznaceni Nazev dilCi sluzby

Sprava zalohovani a archivu

Strucny popis dil€i sluzby

Strana 27 z 55



Pfiloha 1 - Katalog sluZzeb poskytovanych EKIS MV a ISoSS

Sluzba pokryva zalohovani dat uloZzenych na serverech vSech prostfedi; bezporuchové
fungovani a hardware a software, podpora pro spravce serverl, Sprava zalohovaciho HW a
SW véetné 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 dilCi 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 dilci 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

Strana 28 z 55



Pfiloha 1 - Katalog sluZzeb poskytovanych EKIS MV a ISoSS

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 pfistupli

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 dil¢i 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 bezpecnosti je poZzadovano 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 dilEi 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 dilCi sluzby

Provozni doba 5x9.

Parametry dilCi sluzby

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

e 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 dilci 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,

e 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 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 dilEi 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 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.
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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 dilci 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,

e 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 dilEi 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 Diléi sluzba S35_ISoSS Portal
Oznaceni Nazev dilEi sluzby

ISoSS Portal

Struény popis dilci 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 balickd 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 dil¢i 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 pInéni.

1.2.2.4.2 Diléi sluzba S42_EKIS HR

Oznaceni Nazev dilEi 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

o 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 dilEi 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 dokumentd,
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 dilEi 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 bezpe¢nostni dohled a zpracovani auditnich analyz v
oblasti bezpecnosti,

Implementace zmén,

Poskytovani konzultaci.

QD: Dodrzeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA
QR: Dodrzeni reakéni 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 sluZzeb

1.2.2.5.1 Diléi sluzba S51_EKIS WEB

Oznaceni Nazev dilEi sluzby

EKIS WEB

Strucny popis dil€i sluzby

Sprava aplikace EKIS WEB vcéetné vSech jejich uzivatelskych modult (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¢ku,

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: Dodrzeni kvality administrace.

QT: Dodrzeni terminu pInéni.

1.2.2.5.2 Diléi sluzba S52_EKIS Operativni evidence

Oznaceni Nazev dilCi sluzby

S52

Struény popis dil¢i 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,

¢ Implementace zmén,

e Poskytovani konzultaci.

Podminky poskytovani dilCi 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 arovné 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 systém.

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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Databaze SQL pro OE Monitorovani a kontrola

Databaze SQL pro OE Sprava zalohovacich médii

Databaze SQL pro OE Sprava uzivatelsky profilt

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 logu.

Zalohovani "exe" souboru a konfigura¢nich 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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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 uzivatelt v Urovni L2

Testovani

Testovani zmén pied uvolnénim do produkce

Skoleni

Skoleni $kolitel(i a koncovych uZivatell
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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 diléich personalnich oblasti

Vytvareni hierarchie PO + DPO pro ISoSS

Customizing propojeni PA s organizaéni 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

ZalozZeni a upravy Ciselnych fad pro rozhodnuti

Posun ¢&iselnych fad generovanych EVC pro jednotlivé typy PPV

Podil na tvorbé smartform

Upravy hodnot atributd pouzitych ve smartformech

Upravy programu nagéitavajiciho data pro smartformy

Vytvareni 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 pozadavkul uzivatelt

Customizing mzdovych druh( a zakladani novych mzd. druh

Customizing tabulek z oblasti OSZ

Nastaveni formulafl 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 . .
Nastaveni, zmény

Workbench Organizer

Customizing Organizer

Sprava projektl, IMG

Provadéni transportt

Reseni chybovych stavi

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

UzZivatelé

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 ro¢ni periodou

Realizace menSich zmén na rozhrani v aktualnim funkénim
modelu

Podpora uzivatel v urovni L1

Podpora uzivatelt 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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1 Prehled procesu poskytovani EKIS MV a
1S0SS

V ramci tohoto dokumentu jsou vymezena zakladni pravidla a pozadavky na fizeni procest
poskytovani sluzeb provozu a rozvoje EKIS MV a Informacniho systému o statni sluzbé, dale jen
,150SS“ (dale souhrnné oznaceno jen Systém). Poskytovatel je povinen v ramci téchto procesl
poskytovat maximalni soucinnost. Jedna se o tyto procesy:

e Rizeni provozu a reporting

e Aplikacni podpora — fizeni incident(
e Aplikaéni podpora — fizeni pozadavk(l na rozvoj
e Rizeni rizik vyplyvajicich z provozu

e Rizeni kapacit

e Rizeni dostupnosti sluzeb

e Rizeni reklamaci

e Rizeni architektury

e Rizeni dodavatelli

e Change Management

e Rizeni probléma

e Release Management

e Test Management

e Rizeni aktiv a konfiguraénich polozek
e Rizeni pfistupl

e [T Service Continuity Management

1.1 Rizeni provozu a reporting

V této kapitole je popséan zplsob fizeni sluzeb prostfednictvim definovanych fidicich struktur,
jednotlivych typl jednani a report( zpracovavanych poskytovatelem.

Pro ucely fizeni sluZeb je ustanovena nasledujici fidici struktura:

Strana MV Strana poskytovatele
Strategicka uroven Naméstek ministra vnitra Zodpovédny statutarni
pro tizeni sekce informacnich a zastupce

komunikacnich technologii
(pfedseda tidici komise EKIS,
predseda Ridiciho vyboru
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Strana MV Strana poskytovatele

ISoSS), ndméstek ministra
vnitra pro statni sluzbu, reditel

OPRE
Ridici uroven Manazer EKIS Account manazer EKIS
(feditel odboru provozu a (osoba z nejvyssiho
rozvoje EKIS), garanti managementu Poskytovatele,
primarnich aktiv EKIS a ISoSS, ktera je zodpovédna na
vybrani zastupci (servisni manazerské urovni za
manazefi) vykonné urovné Uspésnou realizaci dané
smlouvy
Vykonna uroven Servisni manazefi MV (napf. Servisni manazefi
vedouci oddéleni, projektovy poskytovatele (pracovnici
manazer), zastupci vécného Poskytovatele, ktefi nesou na
spravce EKIS MV a ISoSS, operativni Urovni
architekt MV zodpovédnost za Uspésnou
realizaci prislusnych ¢asti
smlouvy), architekt
poskytovatele
Operativni Groven - realizacni Pracovnici odboru provozu a Konzultanti poskytovatele
tymy rozvoje EKIS, a dalsi

zodpovédni pracovnici MV
(manazefi nastaveni) a zastupci
vécnych spravcd (dle
Organizacniho fadu MV)

V ptipadé neshod, nebo pokud feSena zaleZitost presahuje kompetence dané fidici Urovné je
stanovena nasledujici eskalacni hierarchie:

Eskalacni uroven 1. eskalacni Uroven 2. eskalaéni Uroven 3. eskalaéni Uroven

Ridici uroven Vykonna uroven Ridici droven Strategicka uroven

.y

Podnéty na eskalace jsou postoupeny na vyssi fidici Uroven pouze v ptipadé, kdy eskalujici Fidici
uroven neni schopna dany podnét vyresit.

1.1.1 Typy jednani

Rizeni poskytovani sluzeb se standardné odehrava na formalizovanych jedndnich v nasledujicim
vymezeni:
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Jednani Frekvence Vstupy
/vystupy

Jednani Cilem jednani je schvaleni Ad hoc Strategicka Vstupy:

strategické strategickych projektl rozvoje, uroven . .

. M Y , , Registr rizik

urovné feSeni eskalaci, které nebylo
mozné vyresit na nizsich Pl4n rozvoje
fidicich urovnich projektu a
pFipadna revize financ¢niho Naméty na
zabezpedeni. eskalace
Pfedmétem je také autorizace
zmén smlouvy.

Jednani organizuje Objednatel
ve spolupraci s Poskytovatelem.

Ro¢ni jednani Cilem jednani je celkové Doporuceno Strategicka Vstupy
vyhodnoceni stavu pInéni 1x za rok, uroven + , L
smlouvy, celkova revize viech zpravidla pfizvané Nav’rh rocnt
parametrl a procesu koncem osoby Zpravy o .
poskytovani sluzeb a dohodao  nebo posvkytovam
prioritach dalsiho rozvoje EKIS pocatkem sluzeb
MV a ISoSS v dalsim obdobi. roku Registr rizik
Daéle je projednavan stav
kapacit. Vystupy

Jednani organizuje odpovédny
Servisni manazer Poskytovatele

Schvalena
roc¢ni zprava o
poskytovani
sluzeb

Portfolio
projektl —
rocni kapacitni
plan a report
rozvoje,
soucastije i
plan
clovékodnl

Zapis
Jednani Ridici Cilem jedndni je projednat 1x za mésic  Ridici roveri,  Vstupy:
rady stavy realizovanych Vykonna .
Lo, s e , N Doporuceni
rozvojovych projektl Uroven idici rad
s poskytovanych sluzeb, zmény pro ridici radu
a eskalace z vykonné a z€ sr;c.rar:(yo
operativni Urovné fizeni. arc |te. tw,
pokud je pro
Pfedmétem jednani je také jednani
zpfesnéni ro¢niho kapacitniho relevantni

planu (napt. o nové legislativni
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Jednani

Frekvence

Ucastnici

Vstupy

/vystupy

pozadavky) a autorizace Vystupy:
reportu o plnéni SLA a Mésieni
kapacitniho planu, schvaleni N eS|c.n| )
kapacitniho planu pro pfristi apacitni 4
obdobi stav pfipravovanych a repgrl‘i a: plan
probihajicich projektd. projextu
Vystupem jednani jsou plany Zapis
pro dal$i obdobi ve formé
mésic¢niho reportu.
Jednani organizuje Objednatel
ve spoluprdci s Poskytovatelem.
Jednani Pfedmétem jednani je stav Ad hoc, dle  Servisni Vstupy:
servisnich poskytovanych sluzeb, rozvoj, potieby manazefi MV
manazerd (SM) koordinace a panovani aktivit a
na dalsi obdobi, projednani Poskytovatele  N&vrh
vysledkl poskytovdni sluzeb mési¢niho
v uplynulém obdobi (zejm. reportu
urovné sluzeb, vytiZeni kapacit,
realizovany rozvoj, rizika). Vystupy:
Jednani organizuje a vede Zapis
Servisni manazer poskytovatele
nebo MV
Risk workshop  Predmétem risk workshopu je Cca 2x za Vykonna Vstupy:
proaktivni identifikace rizik rok uroven L
L . Stavaijici
v rdmci provozu a rozvoje e
sluseb registr rizik
Vystupy:
Aktualizovany
registr rizik
Zapis
Architektonicky Predmétem architektonického  Doporuceno Architekt Vystupy:
/ integraéni boardu je pfiprava a schvaleni 1xza3 Poskytovatele, Zapi
board pldnu rozvoje architektury. mésice Architekt MV apis
Zavéry jsou pripadné DOp?,;l‘,'CFmd
projednany na jedndni fidici pro ridici radu
rady
Schiizky Ad hoc Realizacni
operativni tymy
urovné
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1.1.2 Typy report(

Klicové informace o poskytovani sluzeb jsou za jednotlivé procesy agregovany do souhrnnych
pravidelnych report( zpracovanych zvlast pro EKIS MV a 1SoSS:

Report Popis Frekvence Adresati
Souhrnny mésicni  Zprava zahrnuje: Mésicni Vykonna uroven
vykaz y e oo
- Prehledy (grafy) dosahovanych urovni Ridici uroven
sluzeb

- Komentar k hlavnim vypadkam sluzeb
v obdobi

- Informace o planovanych odstavkach
v pfistim obdobi

- Dosahované urovné sluzeb

- Informace o plnéni SLA

- Statistiku ¢erpani ¢lovékohodin
- Vyznamna rizika a jejich stav
PFilohou zpravy jsou:

- Detailni reporty o Urovni sluzeb a plnéni
SLA

- Kapacitni report a kapacitni plan
- Registr rizik

Draft zpravy pfipravuje Servisni manazer
Poskytovatele jako podklad na jednani
servisnich manazer( v rozliseni informaci
pro EKIS a pro ISoSS. Findlni verzi zpracuje
na zdkladé schvalenych dohod z jednani.

Zpravu schvaluje Fidici Uroven. Nasledné je
podkladem pro vypocet penalizaci a
fakturaci sluzeb.

Pulrocni Prezentace obsahuje manaZerské shrnuti 2.Q Ridici Groveri

prezentace o informaci ze zprdvy o poskytovani sluzeb

poskytovani v rozliseni informaci pro EKIS MV a pro

sluzeb ISoSS. Prezentaci pfipravuje Servisni Vybrani manazefi
manazer Poskytovatele. nastaveni

Ro¢ni zprava o Zprdva zahrnuje: Roéni Ridici Groveri

poskytovani .. ) » i L

sluzeb - Stav plnéni smlouvy a ndvrh pfipadnych Strategickd

optimalizacnich opatreni Uroven
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Report Popis Frekvence Adresati
- Shrnuti dosahovanych arovni
poskytovani sluzeb a navrh pfipadnych
optimalizaénich opatreni
- Rekapitulaci hlavnich rozvojovych aktivit
v predchazejicim obdobi
- Ponauceni, hlavni rizika a problémy
- Plan rozvojovych aktivit pro dalsi rok,
jejich prioritizace a nacasovani
Ptilohou zpravy jsou:
- Ro¢€ni kapacitni report
- Roc¢ni kapacitni plan
- Plan dostupnosti sluzeb
- Plan rozvoje architektury
Zpravu zpracovava Poskytovatel v rozliseni
informaci pro EKIS MV a pro 1SoSS,
podepisuje ji naméstek IKT po projednani
na pfislusné strategické urovni.
Zapis z rocniho Zavéry a zmeény vyplyvajici z ro¢niho jedndni  Rocni U&astnici roéniho
jednani jednani
Zapis z jednani Zavéry a zmeény vyplyvajici z fidici rady Mésicni Ucastnici fidici
fidici rady rady
Zapis z jednani Zavéry a zmény vyplyvajici z jednani Ad hoc, Uéastnici jednéni
servisnich servisnich manazeru pfedpoklad  servisnich
manazeri jednou manazeru
tydné
Zapis z Risk Zavéry a zmeény vyplyvajici z Risk workshopu  Rocni U&astnici Risk
worshopu worshopu
Registr rizik Evidence rizik s pravdépodobnosti jejich cca2xza Ridici droveri
vyskytu a dopadem. K registru rizik je rok Vvbrani Lo
dedikovan Risk workshop cca 2x za rok, yoran rr,1anazer|
nicméné vyznamna rizika jsou uvedena nastaven
v mési¢nim reportu o poskytovani sluzeb,
mésicni zpraveé o poskytovani sluzeb a rocni
zpraveé o poskytovani sluzeb.
Zapis z Zavéry a zmény vyplyvajici Uéastnici
architektonického z architektonického / integra¢niho boardu Doporuceno Architektonického
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Frekvence Adresati

/ integraéniho 1xza3 / integracniho
boardu mésice boardu

Maésicni kapacitni  Viz proces kapacitni planovani a reporting. 1x zamésic  Udastnici fidici
report a plan Navrh zpracovava poskytovatel rady

Ro¢ni kapacitni Viz proces kapacitni planovani a reporting. 1x za rok Ugastnici roéniho
report a plan Navrh zpracovava poskytovatel jednani

NiZe je uvedeno schéma znazornujici vazby mezi vstupy do jedndni, jednanimi a vystupy z jednani:

Vstupy lednani Vystupy

Estreae S e e B~ e e e e :
| Strategickad Nawh roenT s TG apEsT l Schvalend Schvaleny i
| Greven privy o n::!nlh:lﬁp. l.dmrg !-'trIE!gi:h rotniho rodni zpriva o rofnikap. \
| pask sl e:of posk, sl reportaplin | !
1’__._-_.__________-_________________________ ______ h — s 1 _____________\I
' Ridiei Tprava Bavr . MEsInT Sehvileny 1
: Rtley Zapisz

| droved report _ (prezentace) k::‘s"'h: Ridici rada erng:‘l AR report misini kap. | |
i o posk <l LTRpOLY. | Schudleny BR reportaplan | !
e A T T T P e L T e T ——— e I el WO S B I T % o

aplany

! 3
i Navrh . 2apisy Schyaleny i
! registru rizik warkshopu registr rizik b
| Architektonicky board o _ ;

e iz Scwaleny | [ Wetupydo |-
' Vykonna w Crrnactidenn| Jednani servisnich ,f‘"“r"_ mésfeni misitniha |
drovef opo mpatt | manalerd (SM) echini b report Shi kap.Reportu | |

Operativni Uroven Schiizky operatini :
Gravné h

* Jedratiivk vstupy mabow byt vitupem do nékter dho 2 dalbich jedndnl. Tytowstupy jsou barevik odliteny, aby bylo slepmi, fe s jednd o totolny podklad
** Vidy plati, fe nildi droved fizeni plipravuaje podklady pro vwidi oroven fizen|.

1.2 Rizeni pozadavku a incidentt

Incidenty a PoZadavky (vyznam vsech souvisejicich pojm0 je uveden v dokumentu ,Pfiloha 1 —
Smlouvy Katalog sluzeb EKIS MV a 1S0SS“) zaloZené uZivateli (pfip. metodiky / Utvarovymi
informatiky) EKIS MV ve formulati ,ZaloZeni hlaseni” nebo 1SoSS ve formulafi na portalu 1SoSS jsou
automaticky evidovany a zpracovavany v systému ServiceDesk (Solution Manager) Objednatele.
ZpUsob zpracovani je prezentovan na obrazku nize.

Pro hlaseni a dotazy obdriené e-mailem zaloZi v odlvodnénych ptipadech operator EKIS MV nebo
ISoSS (operativni dohled) hlaseni v systému Service Desk Objednatele manualné.

Tato Uroven je oznacovana jako 1. Uroven podpory uZivatelt — L1.

Blizsi informace k proceslim Fizeni incident( a poZadavkl je uvedeno v podkapitolach nize.
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Metodik / utvarovy
informatik EKIS MV Operativni dohled

HlaSeni | Hlaseni
Reseni -
Reseni

| Helpdesk EKIS MV a ISoSS 1. troven podpory — L1
1
O
&
5%
e . . .
53 EKIS MV a 1SoSS - MVCR 2. Urovefi podpory — L2
F
S o
o
<
(%)

Poskytovatel vybranych sluzeb 3. troven podpory - L3

Dal$i externi dodavatelé

SAP AG - SAP IBM — Lotus Domino (napf. LAN sit&)

4. urover podpory — L4

SLA poskytovatele - feSeni incidentu

HIaseni je v rdmci analyzy v prvni Urovné podpory (L1) kategorizovano manazerem nastaveni EKIS MV
nebo 1SoSS jako incident nebo jako poZadavek s naslednym postoupenim k feseni dle odpovidajiciho
procesu.

1.2.1 Aplikacni podpora — fizeni incidentu

Aplikacni podpora vramci provozu spociva predevsim v feseni incidentl, eskalovanych na treti
uroven podpory, resp. feseni incidentl pro danou aplikaci. Pfedchozi obrazek ilustruje koncepci
feSeni incident( v rdmci aplikacni podpory provozu.

Vramci aplikacni podpory se Poskytovatel zavazuje zajistit feSeni incidentu formou spoluprace
v ramci fesitelského tymu. Pro dany incident Poskytovatel zajisti analyzu a diagnostiku incidentu,
posouzeni a ohodnoceni chyb, navrh feseni incidentu, eventualné navrh zmén, popisu chyby a
hledani nahradniho feseni incidentu. Pfi feSeni spolupracuje s konzultanty tretich stran, pokud je to
potiebné.

Kazdy incident bez ohledu na to, kdo ho identifikoval, musi byt zadan do ServiceDesku v systému SAP
Solution Manager (dale také SAP SM). V pfipadé, Ze incident neni mozné resit internimi zdroji
Objednatelem (manaZerem nastaveni EKIS MV nebo ISoSS) je eskalovan na 3. droven podpory
zajistovanou Poskytovatelem. Poskytovatel po vyfeseni incidentu preda reseni pfislusSnému
manazZerovi nastaveni EKIS MV nebo 1SoSS k otestovani. V pripadé, Ze je testovanim ovéreno, Ze
incident byl odstranén, dochazi k uzavreni ticketu pro dany incident v SAP SM a proces je ukoncen.
V pripadé neulspésného testovani je incident vracen k reseni Poskytovateli az do jeho opétovného
vyfeseni. V pfipadé, Ze konzultant Poskytovatele neni schopen incident vyresit vlastnimi silami,
zabezpedi eskalaci incidentu na 4. Uroven podpory (SAP OSS ve Walldorfu). Poskytovatel nadéle nese
vici Objednateli zodpovédnost za vyfeSeni uvedeného incidentu. Pri eskalaci na 4. Uroven podpory
Objednatel zajisti na zakladé Zadosti Poskytovatele otevieni VPN spojeni pro OSS ve Walldorfu pro
pozadované prostiedi (v pfipadé nutnosti i pro produktivni prostredi).
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1.2.2 Aplikac¢ni podpora — fizeni pozadavku na rozvoj
Aplikacni podpora v rdmci rozvoje spociva predevsim v feseni pozadavku na rozvoj.

Rozvoj systém( muZe obsahovat jakykoliv vyvoj nebo konfiguraci spojenou s aplikacemi, které jsou
provozovany Objednatelem. Soucasti rozvojové aplikacni podpory je také reseni rozvoje EKIS MV a
ISoSS na zakladeé legislativnich zmén.

Objednatel vidy pred zacadtkem kazdého kalendarniho roku pfipravi Poskytovateli plan rozvoje
systému, ktery definuje oblasti planovaného rozvoje ve formé jednotlivych pozadavk(. Poskytovatel
nasledné odhadne jejich pracnost a vsoucinnosti s Objednavatelem pfipravi plan rozvoje po
mésicich. Tento plan je pak vidy jeden kalendaini mésic pred planovanou realizaci potvrzen na
schlizce mezi servisnimi manaZery Objednavatele a Poskytovatele. Plan je na cCtvrtletni bazi
aktualizovan dle potfeby.

Pozadavky na rozvoj mohou byt definovdny vécnym spravcem / metodikem nebo manazery
nastaveni. VSechny poZadavky na rozvoj budou zadany do SAP SM a ndsledné Poskytovatel provede
nasledujici ukony:

e Ramcové navrhne zpUsob resen;
e Odhadne pocet ¢lovékodnl potiebnych k realizaci;
e Ramcoveé popiSe dopady zmény do systému.

Po schvaleni poZadavku k realizaci predlozi Objednatel poZadavek a ndasledné je vytvoren realiza¢ni
tym sloZeny z manaZerld nastaveni EKIS MV nebo a ISoSS, konzultantl Poskytovatele a dalSich
relevantnich zastupct Objednatele. V pfipadé, Ze se jedna svym rozsahem a komplexnosti o projekt,
Poskytovatel v soucinnosti s Objednatelem zajisti pfipravu planu projektu a zahdji tvorbu cilového
konceptu (resp. aktualizaci existujicich cilovych konceptll) a po jeho schvaleni realizaci uprav. Po
ukonceni realizace je zména preddna k akceptacnim testim a po akceptaci manaZerem nastaveni
EKIS nebo vécnym spravcem a servisnim manazerem Objednatele mize byt zména prenesena do
produktivniho prostredi.

Kapacitni planovani i cerpani dedikovanych c¢lovékodni na rozvoj je evidovano pomoci nastroje SAP
SM.

1.3 Rizeni rizik vyplyvajicich z provozu

VSechna podstatna rizika musi byt dokumentovana a analyzovana, ke kaidému riziku musi byt
naplanovana a implementovdana pfimérena reakce.

1.3.1 Registr rizik

Vsechna identifikovana rizika musi byt zaznamenana v registru rizik. Registr rizik spravuje Servisni
manazer Poskytovatele. Registr rizik schvaluje odpovédny zastupce Objednatele a Poskytovatele.

Registr rizik obsahuje nasledujici udaje:

- Kdo identifikoval riziko - Dopad v¢. kvantifikace
- Kdy bylo riziko identifikovano - Kategorie reakce na riziko
- Kategorie rizika - Popis aktivit reakce na riziko
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- Popisrizika (pri¢ina, k jaké udalosti je - Status rizika
vazano, co se muZze stat) L
- Vlastnik rizika

- Pravdépodobnost o
- Vykonavatel aktivit

1.3.2 Procedura fizeni rizik

Procedura fizeni rizik zahrnuje Identifikaci, posouzeni, planovani, implementaci a komunikaci.
Posloupnost krokd zachycuje nasledujici schéma.

Identifikace

Posouzeni

Planovani

o
(s}
@

=3
=
=
=
o

=

Implementace

Uzavreni rizika

1.3.2.1 Identifikace

Cilem identifikace rizik je rozpoznani hrozeb (rizik), které mohou negativné ovlivnit provoz a rozvoj
systému EKIS a 1SoSS.

Rizika mohou byt hldsena Ad-hoc kterymkoliv pracovnikem Objednatele a Poskytovatele. Rizika jsou

o

rovnéz identifikovdna proaktivné formou , Risk workshop(“, které budou organizovdny cca 2x do
roka.

Risk workshop organizuje Servisni manazer poskytovatele, Uc¢astni se ho servisni manazeti MV a
zodpovédni pracovnici poskytovatele.

V ramci identifikace rizika jsou dokumentovany tyto aspekty:
e Moind pficina, resp. zdroj rizika
e Popis udalosti nebo oblasti, ke které se riziko vaze

e Popis moznych dopadu rizika, tj. co se miZe stat, pokud riziko nastane.

1.3.2.2 Posouzeni

Pfedmétem posouzeni rizika je odhad pravdépodobnosti a dopadu rizika.

Kategorie pravdépodobnosti rizika: Kategorie dopadu rizika:

- Velmi nizka (do 10%) - Nizky (riziko ohrozuje cil ¢i harmonogram

dil¢i aktivity v rdmci eta rojektu
- Nizké (11-30%) v py projektu)
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- Stfedni (31-50%) - Stredni (riziko ohroZzuje cil ¢i harmonogram
i diléi ¢asti/etapy projektu nebo rozvojového
- Vysokd (51-70%) .

projektu)
- Velmi vysoka (71-90%) - Vysoky (riziko ohroZuje cil, projektu,

harmonogram ¢i rozpocet)

Posouzeni rizika navrhuje Servisni manaZer Poskytovatele. Navrh posouzeni rizika v¢. pldnu jeho
oSetreni je projednan a schvalen na nejbliz§im mési¢nim jednani servisnich manazerd.

Rizika, ktera jsou posouzena v obou kategoriich souc¢asné jako vysoka nebo velmi vysoka, musi byt
eskalovana na fidici Uroven.

1.3.2.3 Planovani

Pfedmétem planovani je zvoleni pfimérené reakce na riziko, stanoveni zodpovédnych roli a
naplanovani prislusnych aktivit. Pfi planovani je riziku pridélena jedna z nasledujicich kategorii reakce
na riziko:

e Zamezeni rizika — predmétem je opatfeni nebo zména, ktera riziko zcela vylouci. Napf. pokud
hrozi pretizeni databaze, je reakci nakup nového HW.

e SniZeni rizika — predmétem je opatfeni nebo zména, kterd snizi Uroveri dopadu nebo
pravdépodobnosti rizika. Napf. implementaci automatického skriptu na odmazavani logu
databaze pfi prekroceni stanovené prahové hodnoty.

e Zaloini plan — pfedmétem je navrh postupu (planu), ktery oSetfi dopady rizika v ptipadé, kdy
riziko nastane. Napf. pokud dojde k pretizeni databaze, bude docasné posilen HW formou
zapujcky od treti strany, nez dojde k potizeni nového HW.

e Preneseni rizika — pfedmétem je preneseni nékterych financ¢nich dopadd rizika na treti stranu
napf. formou pojisténi.

e  Prijeti rizika — pfijeti rozhodnuti, Ze mozné dopady rizika jsou nizsi nez naroky jeho osetreni.
Riziko bude nadale monitorovano.

1.3.2.4 Implementace

Predmétem implementace rizika je vykonani naplanovanych aktivit reakce na riziko a pribéziné
monitorovani stavu a parametr( rizika. Jsou definovany nasledujici zodpovédnosti roli, které byly
nominovany v ramci planovani rizik:

e Vlastnik rizika — osoba zodpovédna za fizeni, monitoring a kontrolu vsech aspektl daného
rizika v€etné implementace planovanych aktivit reakce na riziko.

e Vykonavatel aktivit — osoba zodpovédnd za realizaci napldanovaného opattfeni k danému
riziku. Jeho Ukolem je podporovat a realizovat uUkoly od vlastnika rizika

Vlastnik rizika a vykonavatel aktivit mGzZe byt jedna a tataz osoba.

Po implementaci mQze byt riziko uzavieno nebo se proces vraci do faze Posouzeni.

1.3.2.5 Komunikace
Aktualni registr rizik je prilozen ke kazdému zapisu z mési¢niho jednani servisnich manazer(.

Vyznamna rizika jsou zahrnuta minimalné do nasledujicich pravidelnych reporta:
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e Meésicni report o poskytovani sluzeb
e Pllro¢ni prezentace o poskytovani sluzeb
e Rocni o poskytovani sluzeb

Pokud je to vhodné, komunikuji zodpovédni Servisni manazefi MV vhodnou formou informace o
rizicich zastupclm dotéenych skupin uZivateld. Komunikace probiha v pribéhu celého procesu fizeni
rizik.

1.4 Rizeni kapacit

Terminem fizeni kapacit je v kontextu tohoto dokumentu mysleno fizeni kapacity zdrojl
Poskytovatele pfi realizaci rozvoje systému EKIS MV a I1SoSS. Rozvojem systému se rozumi drobny
rozvoj a schvalené rozvojové projekty.

Pfedmétem fizeni kapacit je predevsim kapacitni planovani a kapacitni reporting.

1.4.1 Kapacitni planovani

7_7

Pfedmétem kapacitniho planovani je fizeni vytizeni tym( Poskytovatele, pricemz dochazi
k balancovani mezi pozadavky na rozvoj systému a stanovenym rozpoctem.

Kapacitni planovani probiha v rocnim a mési¢nim cyklu.

Rocni kapacitni pldn

Rocni kapacitni plan je sestaven na zakladé predpokladanych zménovych a rozvojovych poZadavk
v ndsledujicim roce. Sestavuje se v zavéru roku. Ro¢ni kapacitni plan ma hruby charakter, ktery bude
upresnovan v ramci mésiénich kapacitnich plang.

Pti sestaveni ro¢niho kapacitniho planu se zejména bere v Uvahu:
e Planované zmény vyplyvajici z pfipravované legislativy
e Planovany rozvoj vyplyvajici z planu rozvoje architektury EKIS MV a 1SoSS
e Aktualni a odlozené zménové pozadavky uZivatelskych Gtvarl systému EKIS MV a 1SoSS

e Rezerva na analytické, architektonické a vyvojové prdce pti posuzovani novych zménovych
pozadavk, realizace novych kritickych pozadavk( a feseni probléma.

Sestaveni roc¢ni kapacitniho planu probiha takto:

Krok Popis Kdy Zodpovédnost
Zajisténi Zajisténi a zaslani pozadavkil a Budou ptipraveny Servisni manaZzefi
pozadavki podkladi k planovanému rozvoji. tak, aby 10 dni MV, servisni

pred jednanim manazefi

fidici urovné byly  Poskytovatele

k dispozici.
Draft rocniho Ptiprava pracovni verze ro¢niho Bude ptipraven Servisni manazefi
kapacitniho kapacitniho planu. tak, aby 5 dni MV, servisni

pred jednanim manazefi
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planu

fidici urovné byl

k dispozici.,
pokud se smluvni
strany
nedohodnou jinak

Poskytovatele

Projednani
draftu ro¢niho
kapacitniho panu

Projednani draftu roéniho kapacitniho
planu. Revize priorit a nac¢asovani
dil¢ich rozvojovych aktivit.

Na jednani fidici
urovné

U&astnici jednani

Finalizace Zapracovani dohod a zavérd z rocniho 5 dni pfed ro¢nim  Servisni manaZefi
rocniho jednani. jednanim MV, servisni
kapacitniho manazefi

planu Poskytovatele
Schvaleni Doporuceni schvaleni rocniho Na rocnim U&astnici roéniho
rocniho kapacitniho planu vykonnou drovni a jednani jedndni.
kapacitniho schvaleni fidici urovni. strategické

planu urovné

Rocni plan je revidovan a aktualizovan na rocnich jedndnich. Kapacitni plan obsahuje také plan

¢lovékodnu.

1.4.1.1 Mésicni kapacitni plan

Meésicni kapacitni plan je sestavovan na zakladé skuteénych pozadavki a jejich realnych priorit.

Zodpovédnost

Zajisténi
pozadavki

Zajisténi a zaslani pozadavkil a
podkladl k planovanému rozvoji.

Bude pfipraven
tak, aby 5 dni
pred jednanim
SM byl k dispozici.

Servisni manazefi
MV

Navrh mésic¢niho
kapacitniho
planu

v s

Pfiprava navrhu mési¢niho
kapacitniho planu.

Bude pfipraven
tak, aby 2 dny
mési¢nim
jedndanim SM byl
k dispozici.,
pokud se smluvni
strany
nedohodnou jinak

Servisni manazer
Poskytovatele

Projednani
draftu mésicniho

z

kapacitniho panu

Projednani draftu mési¢niho
kapacitniho planu. Revize priorit a
nacasovani dil¢ich rozvojovych aktivit.

Na mésicnim
jednani SM

Vykonna droven

Korekce
mésicéniho

(pokud je nutné) Zapracovani dohod a
zavérl z mésicniho jednani.

2 dny po
mésicnim jednani

Servisni manazer
Poskytovatele
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Krok Popis Kdy Zodpovédnost
kapacitniho SM

planu

Schvaleni Schvaleni mési¢niho kapacitniho planu  Na mési¢nim Ridici Groveri
mésicniho na nasledujici mésic. jednani fidici

kapacitniho Urovné

planu

Zacatek a konec ,mésice” mésicni kapacitni planovani je nastaveno tak, aby navazovalo na pravidelnd
mési¢ni jednani servisnich manazerl. Nemusi se jednat o kalendarni mésic.

1.4.1.2 Reakce na kapacitni problémy

V pribéhu mésice mohou nastat okolnosti, které zpUsobi kapacitni problémy — napf. zdrzeni realizace
dil¢ich rozvojovych aktivit, nutnost realokace zdroji na feSeni kritického problému atp. Pokud
nastanou kapacitni problémy sdopadem do plnéni kapacitniho planu, servisni manazZer
Poskytovatele neprodlené kontaktuje servisni manazery Objednatele, jejichz sluZzeb se kapacitni
problém dotyka. Servisni manaZer Poskytovatele vtakovém pripadé navrhne zplsob feseni
kapacitniho problému v¢. dopadi do schvaleného kapacitniho planu.

Pokud nedojde k dohodé mezi zodpovédnymi servisnimi manaZery Objednatele a Poskytovatele, je
kapacitni problém eskalovdn na Ridici Groveri. Podle zivainosti kapacitniho problému mlze byt
svolano mimoradné jednani vykonné drovné.

Kapacitni problémy s dopadem do plnéni kapacitniho planu a zplsob jejich feseni musi byt
dokumentovany v mésicni zpravé o poskytovani sluzeb.

1.4.2 Kapacitni reporting

Pfedmétem kapacitniho reportingu je zajiStovani informaci o vytizeni rozvojovych tymda
poskytovatele, realizovanych aktivitach rozvoje, feseni problém atp.

1.4.2.1 Rocni kapacitni report

Rocni kapacitni report je zdrojem zpétné vazby a podkladem pro optimalizaci kapacitniho planovani a
provoznich a rozvojovych procesli EKIS MV a 1SoSS. Rocni kapacitni report se pripravuje pro ro¢ni
jednani zvlast pro EKIS MV a pro 1SoSS. Na roénim jednani jsou schvaleny prfipadné samostatné
navrhy optimalizace proces( ve vztahu ke kapacitnimu planovani EKIS MV a ISoSS

Krok Popis Kdy Zodpovédnost
Navrh rocniho Ptiprava pracovni verze ro¢niho 5 dni pfed ro¢nim  Servisni manazer
kapacitniho kapacitniho reportu. jednanim fidici Poskytovatele
reportu urovné

Projednani Projednani navrhu ro¢niho Na jednani fidici Vykonna Uroven
navrhu rocniho kapacitniho reportu. Projednani urovné
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Krok

reportu

Popis

navrhu optimalizacnich opatfeni

v planovani kapacit.

Kdy

Zodpovédnost

Finalizace navrhu

optimalizacnich
opatieni

Finalizace navrhu opatreni pro
optimalizaci kapacitniho planovani ve

vztahu k proces(im provozu a rozvoje

EKIS MV a 1SoSS.

5 dni pred ro¢nim
jednanim /

Servisni manazer
Poskytovatele

Schvaleni navrhu
aplanu
optimalizacniho
opatreni

Schvaleni navrhu a planu
optimaliza¢nich opatreni.

Na ro¢nim
jednani /

Ridici Groveri na
zakladé
doporuceni
vykonné drovné

1.4.2.2 Mésicni kapacitni report

Mési¢ni kapacitni report je pfedevsim podkladem pro vyuctovani sluzeb rozvoje EKIS MV a 1SoSS.

Krok Popis Kdy Zodpovédnost
Navrh mésicniho  Pfiprava navrhu mési¢niho 2 dny pred Servisni manazer
kapacitniho kapacitniho planu. prvnim mésiénim  Poskytovatele
reportu jednanim

Projednani Projednani navrhu mésicniho Na mési¢nim Vykonna uroven
draftu mésicniho  kapacitniho reportu. jedndani SM

kapacitniho

reportu

Korekce (pokud je nutné) Zapracovani dohoda 2 dny po Servisni manazer
mésicniho zavéra z mésic¢niho jednani. mésicnim jednani  poskytovatele
kapacitniho SM

reportu

Schvaleni Schvaleni mési¢niho kapacitniho Na mési¢nim Ridici Groveri
mésicniho reportu jednani fidici

kapacitniho Urovné

reportu

Kapacitni report musi rozliSovat, které aktivity byly Cerpany z rozpoctu rozvoje a které byly
realizovany v rezimu reklamace. Obsahuje také stav realizovanych projektd.

Pro kapacitni reporty budou pouzity podklady ze systému Solution Manager.

1.5 Rizeni dostupnosti sluzeb
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Rizeni dostupnosti je zaméFeno predeviim na proaktivni identifikaci vypadkd dostupnosti, snizovani
jejich poctu, dopadl a délky jejich trvani. V dlouhodobém méritku je cilem dosaZeni nakladové
optimalni Urovné dostupnosti sluZzeb pfi souéasném splnéni obchodnich poZadavk( na jejich
dostupnost. V neposledni fadé poskytuje proces fizeni dostupnosti podklady pro vyhodnoceni drovné
sluzeb a vyuctovani sluzeb.

Rizeni dostupnosti se skladd z nasledujicich aktivit:

e Zavedeni a zmény monitoringu dostupnosti sluzeb
e Operativni dohled dostupnosti a iniciace rfeseni

e Reporting dostupnosti sluzeb

e Schvalovani planovanych vypadkid dostupnosti

e Planovani dostupnosti sluzeb

1.5.1 Zavedeni a zmény monitoringu dostupnosti sluzeb

Nastaveni monitoringu dostupnosti by mélo byt realizovano v ramci zménového fizeni zavedeni nebo
zmény sluzby.

PoZadovana uroven dostupnosti ICT sluzby a zpUsob jejiho vykazovani by mély byt definovany v ramci
navrhové faze fizeni zmény zavedeni nebo zmény sluzby. Navrh pozadované Urovné dostupnosti a
zpUsobu jejiho méreni musi byt konzultovan se zodpovédnym servisnim manazerem s cilem nalezeni
optimalni rovnovahy mezi drovni dostupnosti a celkové ndkladovosti feSeni sluzby.

Na zakladé pozadavk( je zpracovan navrh méreni dostupnosti a jejiho vykazovani, ktery zahrnuje
predevsim:
e Urcéeni technické metody monitoringu a vypocltu dostupnosti a nestandardnich stavi
systému
e Definice notifikaci

e Zpracovani podkladll pro dohled systému a popis reakci na zjisténé udalosti
Vlastni nastaveni monitoringu se sklada z:

e Zavedeni monitoringu sluzby pro ucely operativniho dohledu sluzby (detekce a identifikace
poruchovych stavi, zahajeni feSeni, minimalizace doby vypadku)

e Zavedeni sluzby do reportu dostupnosti

Po zavedeni monitoringu je kontinualné vyhodnocovana kvalita a presnost méfeni a provadény
korekce nastaveni monitoringu.

Navrh monitoringu dostupnosti sluzeb zpracovava Poskytovatel sluzby. Zavedeni a zmeény
monitoringu dostupnosti sluzby jsou predmétem schvaleni ze strany zodpovédného servisniho
manazera MV.

1.5.2 Operativni dohled dostupnosti a iniciace reseni

Ulohou operativniho dohledu ICT sluZeb je sledovani nestandardnich stav( zjisténych automatickymi
monitorovacimi systémy nebo na zdkladé definovanych manualnich kontrol, identifikace vypadkd a
iniciace jejich reSeni s cilem minimalizovat nedostupnost ICT sluZeb.
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Zajistovani operativniho dohledu sluzeb je zodpovédnosti Objednatele a Poskytovatel by mél
poskytnout minimalné nasledujici ¢innosti:

e Poskytovani soucinnosti fesitellim incidentu pfi identifikaci pficin a dopadud vypadku

1.5.3 Reporting dostupnosti sluzeb

Proces fizeni dostupnosti zajistuje méreni a periodické vyhodnocovani parametrl dostupnosti
definovanych v rdmci katalogu sluzeb a zpracovava pravidelny vystup , Detailni report o Urovni sluzeb
a plnéni SLA“ v oblasti dostupnosti.

Podkladem pro zpracovani reportu dostupnosti sluzeb je seznam vsech naméfrenych vypadkl
doplnény o seznam vypadkl nahlasenych formou incidentu, které nebyly pokryty automatickym
mérenim.

Report ma dvé urovné podrobnosti — celkovy prehled dostupnosti sluzeb a detailni rozbor vypoctu
dostupnosti sluzby. Detailni rozbor vypoctu dostupnosti sluzby obsahuje vycet viech namérenych
vypadk( a jejich délky trvani, identifikaci vypadk( bez dopadu na dostupnost sluzby a identifikaci
nahlasenych incidentli nenamérenych dohledovymi systémy.

Sestaveni reportu a vyhodnoceni dostupnosti provadi povéreny pracovnik Poskytovatele. Za vécnou
spravnost a predani reportu servisnim manazerdm MV odpovida Servisni manazer poskytovatele.

Sestaveni reportu a vyhodnoceni dostupnosti by mél obsahovat tyto dil¢i ¢innosti:
e Pfiprava dat o namérenych vypadcich
¢ |dentifikace chybné namérenych vypadk, které nemély dopad na dostupnost sluzby

e Identifikace nahlasenych incident(l, které zpUsobily vypadek sluzby, ktery nebyl zachycen
monitorovacimi systémy

e Schvaleni reportu dostupnosti a ndvrhu korekci servisnim manazerem poskytovatele

e Pfedani reportu dostupnosti pfisluSnym servisnim manazerdm MV (v rdmci mésicni zpravy o
poskytovani sluzeb)

e Zajisténi podpory pfi interpretaci a obhajobé vykazané dostupnosti
Report dostupnosti je jako soucast pravidelné mésicni zpravy o poskytovani sluzeb projednan na
mési¢nim jednani servisnich manazerl a schvalen na mési¢nim jednani fidici drovné. Nasledné se
stava jednim z podkladd pro vyuctovani sluzeb.

1.5.4 Planovani dostupnosti sluzeb

Jednou rocné se zpracovava Plan dostupnosti. Plan dostupnosti je pfilohou roc¢ni zpravy o
poskytovani sluzeb.

Plan dostupnosti ma nasledujici obsah:
e Kvalita méreni
o Revize soucasnych metod méreni dostupnosti
o Navrh opatteni pro zvyseni kvality méreni

e Dostupnost sluzeb
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o Revize dosahovanych hodnot dostupnosti a obvyklych pficin vypadki

o Navrh opatteni pro zvyseni dostupnosti sluzeb

1.6 Rizeni reklamaci

Ze smluvnich vztah(l mezi Objednatelem a Poskytovatelem vyplyvaji lhaty na reklamaci, které se
vztahuji jak k celkovému dilu, tak k dil¢im diliim vzniklym na zakladé rozvoje sluzeb.

Vada, kterda ma charakter incidentu, je resena stejnym zplsobem jako ostatni incidenty. Za
predpokladu, Ze fesSeni vady nevyZzaduje cerpani prostfedk(l zrozpoctu rozvoje, neni mezi
standardnim incidentem a vadou rozdil.

Pokud ma vada zavainéjsi charakter a je reSena formou pozadavku na rozvoj, jdou naklady na
vynaloZené zdroje k tiZi poskytovatele sluzeb a nemély by byt zahrnuty do cerpani rozpoctu rozvoje.

Rozhodnuti je pfedmétem dohody zodpovédného servisniho manaZera Objednatele a servisniho
manazera Poskytovatele. V pfipadé neshody je uplatnéno standardni eskala¢ni fizeni.

K feSené vadé se vztahuji lhGty pro odstranéni vady a slevy z téchto Ih(t vyplyvajici z Prilohy ¢.3
Smlouvy. Ty mohou byt uplatnény soubéiné suplatnénim penalizaci za sniZzeni urovné
poskytovanych sluzeb (napf. v rdmci parametr(i dostupnosti sluzeb).

1.7 Rizeni architektury

Poskytovatel je zodpovédny za fizeni, udrzovani a dokumentovani celkové architektury systému EKIS
(v€etné 1SoSS). Celkova architektura by méla zahrnovat nasledujici diléi architektonické vrstvy:

e Vize architektury (zajistuje Objednatel)
e Business architektura (zajistuje Objednatel)
e Architektura informacniho systému

o Datova architektura

o Aplika¢ni architektura

o Technologicka architektura

Kazdy zménovy poZzadavek by mél byt posouzen architektem v ptipadé, Ze se dotkne nékterého z nize
uvedenych témat a navrzené fteSeni by mélo byt vsouladu sprincipy a pravidly navriené
architektury.

Architektura je povinna zabyvat se témito tématy:

e Integrace mezi sluzbami.

e Dopady a vazby na strategie MV (ISVS, RPP, JIP, KAAS, ISZR, centrdlni misto sluzeb, SOCCR,
Datové schranky)

e Dopady a vazby na strategie mimo rezort MV (CNB, 1ISSP, CRAB, ...)

e PoZadavky s presahem definovanych sluzeb, tj. nad rdmec smluvnich vztahll mezi
Objednatelem a Poskytovatelem.

e Technologicka koncepce a konzistence.
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e Vedeni a aktualizace dokumentace v Archimate.

1.7.1 Planovani rozvoje architektury

Pro ucely planovani rozvoje architektury je ustanoven architektonicky board, ktery se schazi dle
doporucenilxza 3 mésice a ad-hoc v pfipadé potreby.

Architektonicky board je veden hlavnim architektem Poskytovatele a Ucastni se jej vybrani pracovnici
Poskytovatele a Objednatele (standardné servisni manazefi, manaZefi nastaveni Objednatele).

Cilem architektonického boardu je sestavovani planu rozvoje architektury. Podkladem pro plan
rozvoje architektury jsou predevsim nasledujici aspekty:

e Identifikované koncepéni nedostatky stdvajici architektury (napf. voblasti zajisténi
pozadované dostupnosti sluzeb atp.).

e Predpokladané rozvojové pozadavky EKIS MV a 1SoSS (napf. planované zmény legislativy,
uZivatelské pozadavky atp.)

e Plany rozvoje okolnich informacnich systému (ostatni IS resortu MV, centralni registry atp.).

e Plany vyrobcl SW na dalsi rozvoj a podporu produktll vyuZivanych v systémech EKIS MV a
ISoSS

e Trendy na trhu a best practices z jinych projektd.

PIan rozvoje architektury je vstupem do ro¢niho kapacitniho planu.

1.8 Rizeni dodavatelG

Rizeni dil¢ich dodavek je plné vkompetenci Poskytovatele, ktery je zodpovédny za pfeneseni
podminek a parametrld provozu a rozvoje sluZzeb EKIS MV a ISoSS, vcetné zajisténi vSech
bezpecnostnich pravidel i na pfipadné subdodavatele.

V kontextu smluvniho zajisténi provozu a rozvoje EKIS MV a I1SoSS se nepredpoklada, ze by si
Objednatel najimal dil¢i doddvky samostatné a separatné od kontraktu s Poskytovatelem. Vyjimkou
mohou byt projekty realizované v ramci operacnich program( Evropské unie a ptimy dokup SW
licenci.

1.9 Change Management

Cilem procesu je fidit cely Zivotni cyklus veskerych zmén v provozovanych systémech za co nejnizsiho
omezeni provozu.

Relevantni pozadavky budou zadany k analyze, pficemz, v ramci této analyzy Poskytovatel stanovi
pracnost, navrh terminu realizace, poZadavky na soucinnost a dopad do stavajici
infrastruktury/provozu.

Pozadavek bude schvalen dle workflow, které si stanovi Objednatel.

Velké zménové pozadavky (vyZadujici vicenaklady) jsou dokumentovany formou dalsi dilé¢i smlouvy.
Pozadavky jsou schvalovany také zastupci architektury Objednatele a Poskytovatele z pohledu
dopadl do infrastruktury a celkové koncepce feseni.
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V ramci Change Managementu je realizovan proces transportu na prostiedi pouze prostfednictvim
Solution Managera (pokud je to technicky mozné) dle poZadavku zapsaného v systému Solution
Manager.

Jakykoli transport mimo Change Management, pokud se smluvni strany nedohodnout jinak, je
povaZovan za bezpecnostni incident. Transport je realizovan vyhradné pro vyvoj, test a produkci.
Vyjimky jsou pouze v mimoradnych situacich, kdy se po akci provede zaznam do Solution Managera.

1.10 Rizeni problém

Problém je pfi¢inou jednoho nebo vice incidentl a cilem procesu je problémy detekovat, evidovat a
nasledné zabranit jejich opakovanému vyskytu. Podstatou procesu je znalostni bidze o zndmych
incidentech a fizeni jejich Zivotnich cykl(. Budou evidovany nahradni postupy, pokud neni mozné
incident odstranit okamzité.

1.11 Release Management
Cilem procesu je fidit pfipravu a uvolfiovani jednotlivych release. Release Management obsahuje
nasledujici faze:

e Planovani release,

e Vyvoj,

e Testovani release,

e Nasazeni,

e Vyhodnoceni a uzavreni

1.12 Test Management

Test Management je moZné povaZovat za soucCast Release Managementu, nicméné proces je
vzhledem k jeho komplexnosti popsan zvlast.

Testovani je rozdéleno do 3 fazi:

e Priprava testl: Vtéto fazi je potreba zajistit, aby byly zajistény veskeré predpoklady pro
realizaci testl (pfipravena prostredi, testovaci scénare, testovaci data, nastroje pro testovani
apod.) a dale stanovit nezbytné role na strané poskytovatele a Objednatele (testefi, vedouci
testovani, designefi testovacich scénaru, analytici apod.)

e Realizace testl: jedna se o samotné testovani, musi byt stanoven zplisob evidence nalez( a
proces jejich vyporadani.

e Vyhodnoceni testll: Vramci vyhodnoceni testll musi byt jednoznacné stanoven vysledek
testovani. Je rozhodnuto o opakovani testl pfipadné o nasazeni testované verze na
produkéni prostredi. V tomto pripadé jsou testy formalné uzavieny.

Proces Test Management (vySe uvedené 3 faze) je v kompetenci a odpovédnosti Objednatele, pokud
samozfejmé neni testovani soucasti procesu zajistované podpory, drobného rozvoje a realizace
rozvojovych projektd. To je zpravidla v zodpovédnosti Poskytovatele, pokud neni dohodnuto jinak.
Soucasti test managementu je vzdy zajistovani soucinnost druhou stranou.
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1.13 Rizeni aktiv a konfiguraénich polozek

Cilem procesu je fizeni aktiv nezbytnych pro provoz IT sluZzeb. Konfiguraéni polozka je aktivum
nezbytné pro provoz sluzby (napfiklad jiné sluzby IT, HW, SW, lidé, dokumentace apod.) O
konfiguracnich polozkach budou v centrdlni evidenci vedeny a aktualizovany zdznamy, aby bylo
mozné urcit jejich stav. V ptipadé, Ze je stav nevyhovuijici, je nutné pfijmout reakéni opatreni.

Za evidenci Aktiv a Konfiguracnich polozek odpovidd Objednavatel. Poskytovatel poskytuje
soucinnost — informuje o realizovanych zméndach, které provadi po predchozim souhlasu
Objednavatele.

1.14 Rizeni pfistupu

Tento proces patfi do oblasti bezpecnosti. Cilem procesu je zajistit, Ze k datim a sluzbam budou
pristupovat pouze divéryhodni uzivatelé. Rizeni pFistupu musi zohledfiovat bezpecnostni politiky.
Kdo ma mit pristup kaktivu (sluzba ¢i data), rozhoduje vlastnik tohoto aktiva. Proces se sklada
z nasledujicich ¢innosti:

e Pfijimani pozadavkd na pfistup

e Ovérovani identity Zadatele a ovéreni opravnéni k pozadovanému aktivu véetné druhu

tohoto opravnéni (pravo na ¢teni / prav na zménu)
e Monitoring pfistup( uzivatell k aktiviim dle jejich pFistupovych prav
e Prfipadna iniciace odejmuti opravnéni

e Sprava bezpecnostnich incident(.

Rizeni pFistupu je v kompetenci a odpovédnosti MV a proces bude popsan v bezpe&nostnim
konceptu.

1.15 IT Service Continuity Management

Cilem procesu je obnova funkénosti kritickych sluzeb Systému po rozsahlém vypadku. Je poZzadovano
definovat strategie obnovy (naptiklad formou plan( obnovy) téchto sluzeb a implementace
zvolenych opatreni.
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