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3 IB}VI Ceska republika, spol. s r.0., V Parku 4/2294, 148 00 Praba 4
1C: 14890992, DIC: CZ14890992, registrovand u Méstského soudu v Praze, oddil C, &islo viezky 692

DODATEK C 4 o )
KE SMLOUVE O POSKYTOVANI SLUZEB

podle § 269 odst. 2 z.¢. 513/1991 Sb., obchodniho zdkoniku, ve znéni pozd&jfich predpisi

uzavieny mezi smluvnimi stranami

Ceska republika - Ceska sprava socidlniho IC: 00 00 69 63

zabezpedfeni

Kiizova 1292/25

225 08 Praha S — Smichov Bank.spojent: Ceska narodni banka, pobocka
Praha, ¢.10.:

IBM ¢islo zakaznika: 777500
jejimzZ jménem jednd Feditel doc. JUDr. Vilém Kahoun,PhD. jako vedouci této organizadni sloZky statu
(ddle jen ,,Objednatel” nebo ,,CSSZ%)

a

IBM Ceska republika, spol. s r.o. 1C: 14890992

V Parku 2294/4 DIC: CZ14890992

148 00 Praha 4 - Chodov Bank.spojeni: CSOB, a.s., ¢.o.: || | GczczN

IBM éislo smlouvy:  CHGO44N
IBM ¢islo dodatiau: CHGO044N/04

jednajici jednatelem a generdlnim feditelem spoleénosti a
jednatelem spoleénosti,

pficemz ka?dy z jednateld je opravnén podepisovat se za spoleénost samostatng.

Registrovand u Méstského soudu v Praze, oddil C, &isle viezky 692
(dale jen , Zhotovitel” nebo ,,IBM*)

(spoletné €7 jako ,,Smluvni strany™)

A. Preambule

ALl Smiuvni strany shodné konstatuji, Ze

e dne 29.6.2007 uzaviely Smlouvu o poskytovani sluZeb na ,Podpiirné slulby pro
zabezpedeni provozu a dehledu Datového @loZiSts“ pro potfeby Objednatele (dale jen
~Smlouva®™),

o dne 5.12.2008 uzaviely Dodatek &. 1 ke Smlouvé pokryvajici poskytovani Podpérnych
sluZzeb nad rimec stanoveny ve Smlouvé na vyZadani Objednatele mimo vymezenou
pracovai dobu véetné price v noci a o sobotich, nedélich a stitem uznanych svitcich
(dale jen ,,Dodatek &. 1),

s dne 4.5.2009 uzaviely Dodatek €. 2 ke Smlouvé pokryvajici roziifeni rozsahu Podpilirnych
sluZeb pro zabezpefeni prevozu a dohledn Datového GleZisté (dile jen ,Dodatek ¢. 2°).

e dne 17.5.2010 uzaviely Dodatek &. 3 ke Smlouvé pokryvajici zménu rozsahu Podpiirnych
sluZeb pro zabezpedeni provozu a dohledu Datového dloZisté (ddle jen ,,Dodatek &. 3%).

B. Pfedmét dodatku
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B.1

B.2.

Predmétem tohoto dodatku ke Smlouvé (dale jen ,Dodatek ¢. 4°) je zména rozsahu a ceny
Podpilirnych sluZeb pro zabezpeceni provozu a dehledu Datového GloZisté .

Tento Dodatek &. 4 nahrazuje Dodatek ¢. 2 a Dodatek &. 3 ke Smlouvé tak, jak je specifikovéno
v bodu D. 1.

Zména Smiouvy

C.1.

C.2.

C.3.

i1

C4.

1.1

Smluvni strany se dohodly, Ze v obdobi ode dne G¢innosti Dodatku ¢&. 4 dle bodu D.5 do
31.12.2011 bude nahrazeno znéni pFilohy & 2 Smlouvy znénim Pi{lohy A tohoto Dodatku €. 4.

Smiluvni strany se dohodly, Ze od 1.1.2012 bude nahrazeno znéni pfilohy & 2 Smlouvy znénim
Piilohy B tohoto Dodatku ¢. 4.

Smluvni strany se dohodly, Ze pro obdobi ode dne Wi¢innosti tohoto Dodatku &. 4 dle bodu D.5
do 31.12.2011 bude zruSeno dosavadni ustanoveni bodu 1.1 p#ilehy ¢ 1 Smlouvy a bude
nahrazeno timto novym znénim:

Mésicni celkovd cena za Sluzby uvedené v bodu 4.1 této Smlouvy je stanovena na 1.497.350,- K¢
(slovy: jeden milion &tyFista devadesdt sedm tisic 17 sta osmdesat korun) mésicné bez DPH, .
1.796.856,- K& (slovy: jeden milion sedm set devadesdt Sest tisic osm set padesdt Sest korun)
véetné DPH v zdkonné wWii 20%. Cena za poskytnuté sluzby bude fakturovina kalenddinég
mesicng zpéné na zakladé faktur (dartovych dokladi).

Smluvni strany se dohodly, Ze od 1.1.2012 bude zrudeno dosavadni ustanoveni bodu 1.1 piilohy
€. 1 Smleuvy a bude nahrazeno timto novym znénim:

Meésicni celkova cena za Sluzby uvedené v bodu 4.1 této Smilouvy je stanovena na 2.640.000,- K¢
(slovy: dva miliony Sest set StyFicet tisic korun) mésicné bez DPH, . 3.168.000,- K¢ (slovy t#i
milidny jedno sto Sedesdt osm tisic korun) véemné DPH v zdkonné wii 20%. Cena za poskytnuté
sluzby bude fakturovana kalenddiné mésicné zpémné na zdkladé foktur (daviovych dokladu).

Zavéretna ustanoveni

D.1.

D.2.

D.3.

D.4

DS,

D.b.

Dnem udinnosti dle bodu D.5 tohoto Dodatku &. 4 zaniké platnost Dodatku €. 2 a Dodatku &. 3.

Veskerd ostatni ustanoveni Smlouvy a jejich dodatkli vyjma Dedatka & 2 a Dodatku & 3
zhstavaji timto Dodatkem ¢. 4 nedotlena a v plném rozsahu se vztahuji 1 na tento Dodatek . 4.

Tento Dwodatek €. 4 je vyhotoven ve Ctyfech origindlnich stejnopisech, znichZ kazdd ze
Smluvnich stran obdrZi po dveou.

. Tento Dodatek ¢. 4 nabyva platnosti dnem pedpisu obéma Smluvnimi stranami.

Tento Dodatek & 4 nabyva GCinnosti (i) od 1.1.2011 nebo (i) od prvniho dne mésice
bezprostiedné nasledujictho po mésici, ve kterém tento Dodatek ¢ 4 dle bodu 1.4 vstoupil v
platnost, podle toho, ktery z téchto okamZzikd nastane pozdéji.

Nedilnou soudasti tohoto Dodatku &. 4 jsou nésledujici pfilohy
s Priloha A ~ Detailni popis Podpiirnych sluZeb pro zabezpeleni provezu a dohledu
infrastruktury datového wloZisté v Ceské spravé socidiniho zabezpeceni - snifeny
rozsah
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»  PFiloha B - Detailni popis Podpiirnych sluZeb pro zabezpeceni provoru a dohledu
infrastruktury datového tlozisté v Ceské spravé socidlniho zabezpedeni — plny rozsah

Objednatel:

Podpis opravagéného zastupce

oc. JUDr. Vi Kaheun, ShD.
ittty - 9 01+ 2011 15 -12- 2010
Jméno (£itelng) Datum Jméno (Sitelng) Datum
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PRILOHA A

Detailni popis
Podpiirnych sluZeb pro zabezpeceni provozu
a dohledu infrastruktury datového tlozisté
v Ceské spravé socialniho zabezpeceni — sniZzeny rozsah

1. OBECNE INFORMACE

1.1 DEFmNICE
Pedpiirné stuiby DU = Podplirné stuzby pro zabezpedeni provozu a dohledu datového GloZise.

Produk&ni systém = hardwarové a softwarové prostiedky s redlnymi daty slouZici k poskytovani sluZeb klientim
(CS8Z a zpracovani dat kiient C3SZ.

Infrastruktura DU (dale rovné? Infrastruktura) = hardwarové a softwarové prostfedky poskytnuté IBM v rdmei
projektu Datové GloZidte, jeZ jsou soutasti produkeniho systému. Definice rozsahu infrastruktury DU je uvedena
v kapitole 8.1 Definice infrastrukiury DU. Soudasti infrastruktury DU NENI obsah dat datového uloZidts.

Neprodukéni infrastruktura DU (dale rovnéz Neprodukéni infrastruktura) = hardwarové a softwarové
prostfedky poskytnuié IBM v rdmei projektu Datové loZisté, jeZ nejsou soudasti produkéniho systému (napi.
integraini prostiedi, Skolici prostfedi).

Pracevni doba = pracovni doba CSSZ (ponddli 7:00-17:00, ttery 7:00-18:00, stfeda 7:00-17:00, &tvrtek 7:00-
18:00, patek 7:00-14:00,mimo stdtem uznané svatky).

Pohotovest = soulinnost administrace pfi HW a SW opravach problémi severity 1 a 2 mimo vySe uvedenou
pracovni dobu

Mimeopracovoi deba = doba mimo pracovni dobu.

Chyba = vada ve smyshs ujednini Obchodnfho zikoniku. Vtomto piipadé odlidné chovani hardwarovych &t
softwarovych prostfedid od chovani popsaného dokumentaci jednotlivych komponent,

Vypadek = stav hardwarového & softwarového prosifedku, kdy tento prostfedek vykazuje totdlni & Castednou
nefunkénost.

Incident = chyba &1 vypadek ve smystu vyie uvedenych definici.

Severita incidentu = kategorie urbujici zavaZnost incidentu vzhledem k obchodnim Sinnostem CSSZ.

Doba odezvy = {asovy interval mezi prokazatelnym hlaSenim incidentu a prvnim zpétnym kontaktem s technickym
specialistow. Prvni kontakt specialisty miiZe pinést fefeni incidentu nebo se miZe stét prvnim krokem pro uréeni,
daliho postupuy, ktery miiZe byt potfebny k dosaZeni feleni incidentu,

Deba vyFeleni = Sasovy interval mezi akceptaci a kategorizaci incidentu a jeho vyfeSenim.

Pracovi§té pedpery DU = Pracovits IBM zajistujici nize popsané Podptrné shuzby DU. Toto pracovists je z Casti
umisténo v Kiffové 6 {pracovidté on-site administrace DU) a z éasti neni umisténo v prostorach CSSZ (pracoviste
vzddlené podpory tnfrastrukniry a monitoringu}.

Dohledové centrum CSSZ = Pracovisté CSSZ zajidtujici dohledovani IT prostiedi pomoci prostfedkd T
monitoringu (Tivoli Enterprise) a hlafeni incidentd Pracovisti podpory DU.

Lokality DU = lokality CSSZ, v nichZ je umisténa infrastruktura DU (KP1 a KP2).
Prostory DU = prostory v lokalitich DU, v nich? je umisténa infrastruktura DU,

Technicks pedpora 1. drevad = pracovnici Pracoviité podpory DU.

Technickd podpora 2, a 3. drovné = technickd podpora vyrobee/dodavatele produkitu.

Oprivaény pracsvnik CS8SZ = pracovaik CSSZ oprivndny vznidet poZadavky na Pracovidté podpory DU a
autorizovat zmény v DU provadéné v rdmei Snnosti Pracovi$ié pedpory DU

Oprivnény pracevaik IBM = pracovaik TBM zodpovédny za ¢innost Pracovidté podpory DU,

Oprdvnény pracovnik tieti strany = pracovnik tfeti strany opravnény prostfednictvim Opravnéného pracovnika
CSS8Z vanéset poZadavky na Pracoviité podpory DU,
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Kontaktni bod PracoviSté podpory DU (ddle rovndz SPOC) = kontakni bod, na ktery se mohou Opravnéné
osoby CSSZ obracet s poZadavky k feSend. Parametry SPOC jsou nasledujici:

s Telefonni &isla:
s Elektronicka adresa:

= Telefonni Cislo je dostupné pro zadavani poZadavki v reZimu 7x24x365.

= E-mailové schranka je monitorovand v pracovni dobé a to minimalng kaZzdych 60 minut.
Provezni denik = dokument, vnémZ jsou zaznamenavany veskeré &innosti provedené v rdmci poskytovini
Podplirnych slufeb DU a vedeny vedkeré incidenty DU.
Misiéni zpriva o Pedparnych slufbdch DU = pravidelnd zpréva sumarizujici Einnosti a sluZby provedend
Pracovistém podpory DU za posledni sledované obdobi.

Disaster sifuace = Situace, kdy dojde k vypadku jedné z lokalit DU v disledku mimotadnych vnéjiich vlivh a
okolnosti (napt. dlouhodoby vypadek napéjeni, povodeit).

Disaster Recovery = postup pro ndvrat k b&znému provozu po Disaster situaci.
Vysokd dostupnest (High Availability) = schopnost systému & komponenty pfeklenout &dstedny vypadek bez
vypadku poskytovani stuZby.

1.2 CINNOSTI A SLUZBY PRACOVISTE PODPORY DU

Podpiiné stuzby DU predstavuji souhrn nasledujicich innosti a sluZeb:
= On-site administrace infrastruktury
*  Vzdalend podpora infrastruktury
= Monitoring infrastruktury
= Zpracovavan a fedeni incidentl

*  Zpracovani a fesen{ disaster recovery stavii.

1.3 PREDPOKLADY

Nutnym pfedpokladem pro poskytovani Podptrnych stuzeb DU je
= poskytnout IBM vzddleny pfistup k infrastruktufe DU pomoci protokolu TCP/IP s pHslugnymi opravnénimi
nutnymi pro poskytovani Podpiimych sluZeb DU. CSSZ zistane odpovédna za adekvétni ochranu svého
systému a za viechna data obsaZena v ném, kdykoli bude IBM technicky specialista se souhlasem zdkaznika
pfipojen na dilku
*  poskytnout pracovni prostor pro pracovidté provozu a dohledu infrastruktury DU v prostorach DU pro th
pracovaiky s plistupem pomoci protokolu TCP/IP k infrastruktufe DU a s pfipojenim k Internetu.

= zajistit aby byl pracovni prostor pro pracoviité provozu a dohledu infrastruktury DU piistupny v rozsahu 24
hodin denné a 7 dnd v tydnu

= zaplaceny HW maintenance s dt;:ﬁnovanou dobou odstranéni zdvady dvacet &tyfi (24) hodin od nahlaSeni na
viechny prvky Infrastrukiury DU

= zaplaceny SW maintenance pro viechny software komponenty Fefeni Infrastruktury DU

= zaplacena nadstavba HW a SW maintenance tzv. Comfort Line pro vechny komponenty feSen! Infrastruktury
DU

*  umoZnéni integrace monitoringu Infrastruktury DU s dohledovym feSenim Pracovi§td podpory DU

®  platnd podpora Oracle (Software update a Product Support).

1.4 AUTORIZACE POZADAVKD
1) Velkeré pozadavky, tykajici se Podpimych sluzeb DU bude CSSZ uplatiiovat vidi IBM prostiednictvim
Opravnéného pracovnika CSSZ.

2)  Oprivnény pracovnik CSSZ bude autorizovat poZadavky na vykony sluzeb administrace jejich pfedanim
Pracovidti podpory DU.

3) Opravnény pracovnik (SSZ bude rovaé autorizovat zmény v datovém uloZisti, provadéné v ramei rutinni
administrace [BM.
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4) Na zakladé provoznich zkulenosti s vykonem sluZeb administrace je moZno vytvofit a (CSS8Z a IBM
vzajemné odsouhlasit seznam konl rutinni administrace, nevyZadujicich autorizaci objednatele.

5) Pozadavky tfeti strany na providéni tkond administrace DU budou uplatiiovany predanim Opravnénému
pracovnikovi CSSZ prostfednictvim Opravnéného pracovnika tieti strany.

6}  Pracovidté podpory DU zajisti vedeni provoznfho deniku v elekironické podobé, obsahujiciho seznam
viech provedenych fikond administrace.

7) Vedkera komunikace v rdmcei autorizace poZadavkii miZe probihat v elektronické formé (pomoci e-maild).

1.5 EVIDENCE

Evidence
*  akel provedenych v ramci on-site administrace infrastruktury a vzdalené podpory infrastruktury a
= incidentil, které se vyskytnou v infrastruktute DU, vietné pritbéhu jejich feSeni

bude provadéna ve formé provoznihe deniku pracovniky Pracovisté podpory DU.

Provozni denik bude zptistupnin on-line Opravnénym pracovnikim CSSZ, pipadné Opravnénym pracovaikiim
urCenych tfetich stran. Osobami opravnénymi provadst zdpisy do provozniho deniku jsou pouze pracovnici
pracovi§té podpory DU.

2. ON-SITE ADMINISTRACE INFRASTRUKTURY DU

2.1 POPISSLUZER

On-site administrace infrastruktury DU bude provddéna na misté pracovniky Pracovisté podpory DU IBM
v pracovai dobé, Po celou pracovni dobu bude CSSZ k dispozici vidy jeden pracovnik on-site administrace
infrastruktury DU,
On-site adiministrace DU poskytuje sluzby v nasledujicich oblastech:

1} zpracovini a fedeni disaster recovery stavil

2) FeSeni incidentd

3} rutinni administraci a dohled infrastruktury DU

4) pravidelnd celkova kontrola infrastruktury DU

5) instalace oprav

6) aktualizace dokumentace

Pozn.:

a} Pofadi, v némZ jsou uvedeny vyie definovang oblasti sluZeb on-site administrace, definuje priority, v ramei
nichZ jsou pridélovany zdroje Pracovistd podpory DU IBM v piipadé soutasné vzniklych pozadavki na
on-site administraci. Cinnosti on-site administrace infrastruktury DU presahujici kapacitu on-site
Pracovisté podpory DU IBM jsou evidoviny a vyfizovany postupné (i) v nejbliziim mo#ném terminu
v pracovni dobé nebo (it} mimo pracovni dobu na zékladé ustanoveni Dodatku ¢&. 1.

b F}eéem’ problémi nad/mimo rozsah smluvoich sluZeb bude providéno na zdkladé samostatné objedndvky
C8S8Z.

21,1 Rutinni administrace infrastruktury DU

Vrémei rutinni administrace infrastruktury DU budou pracovnici Pracovisté podpory DU IBM provadét bézné
ginnosti dohledu a administrace, 4.
= Cinnosti bé#ngho dohledu

s Cipnosti béZné administrace.

Cinnosti bié¥néhe dohledn
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Cinnostmi béZného dohledu je chapana predev§im denni kontrola chybovych a bezpeénostnich logt jednotlivych

zafizeni infrastruktury, zejména:

(¢

o]

f = 08§
o kontrola konekitivity
o kontrola existujicich procesi
o kontrola wiilizace filesystémii
o kontrola ervoriog
o kontrola vykonu
o kontrola aplikacnich a security logi
o kontrola cluster logi
= SAN
o kontrola konektivity
o kontrola eventit a errvor logii

= diskova pole

kontrola konektivity

kontrola stave management konzole

o kontrola eventil, ervor logit a stavu zapinéni diskového pole.

E, : Cinnosti b&né adminisirace
‘ Cinpostmi bé%né administrace jsou mySleny price vymezené obsabem nasledujici tabulky. Tyto prace jsou
provadény jen na Zadost pracovniki CSSZ, pfiSem? kaZdy takovy poZadavek musi byt pfedloZen a nasledng

autorizovan tak, jak je posno v kapitole 1.4 Auwrorizace pofadavkii.

Oblast

Cinnosti rutinni administrace

Cinnosti, MIMO rutinni
administraci '

HW rekonfigurace /
roz§ifeni DU

Prerozdéleni HW zdrojlt mezi LPARY
v rdmei serveru pomoc{ dynamickych
funkel

Instalace novych HW komponent

SW rekonfigurace /
roziifeni DU

Instalace novych SW komponent
(AIX, HACMP, Oracle DB, RAC,
Tivoli)

Rekonfigurace infrastrukiury
spodivajici ve vytvafeni novych
prostied{ {produkénich,
integraCnich, testovacich,
Skolicich, apod.)

Administrace diskd a PPRC

Definice novych a rekonfigurace
stavajicich diskovych prostorli pro ALX
servery na diskovych polich

Definice novych a rekonfigurace
stavajicich PPRC pari mezi diskovymi
poli

Piifazovani diskovych prostori ATX
servertim

Definice novych diskovych
prostorii pro non-AIX servery na
diskovych polich

Administrace SAN
infrastruktury

Definice novych a rekonfigurace
stavajicich zon v souvislosti

s pfifazovanim diskovych prostorit AIX
serveriim

Kompletni rekonfigurace SAN
infrastruktury

Rozsifeni SAN infrastruktury
mimo stavajici DU

O3 (AIX), HACMP

Administrace parametril systému
Administrace systému souboril

objednavkou praci,

' Uvedené ¢innosti nejsou souddsti slufby Administrace infrastruktucy DU a musi byt fefeny samostatnou
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Administrace Oracle

Administrace parametrli systému
Administrace clusteru RAC
Administrace systému soubori Oracle

Monitorovani a proaktivni fizeni vykonu

Administrace viech databazi

provozovanych na serverech uvedenych

v bodé 8.1.1 Oblast serverd

Administrace TSM a
zalohovani

Uprava skriptu v piipadg pfimountovani

nového filesystému.

Odmazavani zaloh TSM databaze.
Ad-hoc spousténi zdloh.

Zalohovani dle Provozniho fadu DU

Operatorské Sinnosti spojené se
zalohovanim a obnovou dat.

Administrace uzivatell

Administrace uZivatel v OS AIX
Administrace uZivatelli v Oracle
Administrace uZzivateli v TAM

Bezpetnostni politiky

Implementace bezpednostnich politik
v Oracle dle standardii CSSZ.

Definice bezpe&nostnich politik

Konzultadai ¢innosti

Pribézaé pfedavani know-how
spojeného s dennim provozem
infrastruktury DU provoznim
pracovnikiim CSSZ

Diskuse piipadného navrhu zmén v
infrastruktufe (reorganizace nebo
posileni HW, instalace softwarovych
fixi atd.)

Zodpovézeni dotazl operdtord, obsluhy

Detailni navrh zmén
v infrastruktufe, nové architektury
infrastruktury, novych komponent
infrastruktury apod.

Pozn.: Cinnosti MIMO rutinni administraci jsou uvedeny pouze informativné, nejde o tplny vycet.

Po provedeni pozadované Cinnosii bude proveden zaznam do provozniho deniku. Povinnosti zadavatele prace je
zanést provedend zmény v infrastruktufe do dokumentace, kterd neni v zodpovédnosti pracoviité on-site
administrace infrastruktury DU (viz kapitola 2.1.6 dkmalizace dokumentace).

Cinnosti rutinni administrace jsou provadény rovnéz v neprodukéni infrastruktute DU,

2.1.2  Pravidelns celkova kontrola infrastruktury DU

Souddsti sluzby On-site administrace infrastruktury DU je pravidelna profylaxe. IBM techniéti specialisté budou
provadét preventivni celkovou kontrolu infrastruktury, kiera je definovana jako soubor ndsledujicich innosti,
v nasledujicim rozsahu a Setnosti:

o Diagnostika HW
= Kontrola operadniho systému ATX (1x mésicné)

o Podrobnd komrola chybovych logi

o Kontrola stavu skupin diski
o Test komunikaci
o Provdadéni zdloh operacniho systému

= Vyhodnoceni trend vyuZiti zdroji serverd (1x mésicng)

o Prezentace statistik zatifent databdzi
= Kontrola HACMP (1x mésiéng)

o Konrela funkénosti HACMP

o Podrobnd kontrola logts HACMP

o Verifikace topologie clusteru

= Diagnostika hardwarového vybaveni (1x mésitné v kaZdé lokalité)

o Vizudlni kontrola stavy hardwarového vebaveni a prostiedi ve kierém je provozovino

o Kontrola zaplnént systému souborsi, &isténi souborovich systémi

o Prezentace statistik zatifeni servertt (vyZaduje plnou funkinost eSA4 véetné komunikace do IBM)
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*  Konirola diskovych poli a PPRC (1x mésiin€)

o Kontrola stavu PPRC taski
= Kontrola SAN (1x za dva tydny)

o Vizudini kontrola stavu SAN infrastruktury
o Kontrola logii a integrity konfigurace aktivnich prvkit SAN

o Kontrola stavu SAN diskovych zafizeni
#  Kontrola TSM (Ix za dva tydny)

o Kontrola logit a integrity zaloh
o Kontrola stavu pdskovych knihoven

o Kontrola stavu a velikosti TSM databdze

o]

Kowntrola integrity zdlohy TSM databdze
o Kontrola storage poolu
o Kontrola provedeni planovanych zdloh

o Kontrolu chybovosti pdsek

2

Kontrola LDAP/Tivoli Access Manageru (1x mé&siéné)
o Kontrola funkcénosti replikace dat mezi LDAP servery

o Konwrola integrity TAM
*  Kontrola Oracle (1x mésitnd)

o Podrobna kontrola logi: Oracle
o Kontrola stavu clusteru RAC
o Kontrola systému souberst Oracle

o Kontrola integrity nastaveni Oracle.

2.1.3  Refeni incidenta

Kompletni problematika feSeni incidentll je uvedena v kapitole 5 Zpracovdvdni a Fefeni incidentii. Pracovnici
Pracovisté podpory DU budou v rdmei on-site admindstrace infrastruktury DU provad#t Sinnosti:

= Detekee oblasti vzniku incidentu / problému

s Analyza pfitin incidentu / problému

»  Ziskavéani podkladi (sbér informaci) pro 2. a 3. fwovett technické podpory

et

= Spoluprice pfi odstranéni pHi¢in incidentu / problému.

2.1.4  Zpracovini a Feleni disaster recovery stavi

Kompletni problematika zpracovani a feleni disaster recovery stavil je uvedena v kapitole 6 Shtby v rdmci
zpracovdni a Fefent disaster recovery stavi, Pracovnici Pracovidté podpory DU budou v ramei on-site administrace
infrastruktury DU provadét Sinnosti:

= Detekee situaci vedoucich k disaster situact

= Analyza pti¢in situaci vedoucich k disaster situaci

= Spoluprace pfi disaster recovery

2.1.5  Instalace SW oprav
Pracovnici Pracoviété podpory DU budou provadat udrzbu softwarovych &asti infrastruktury DU (opravné patche,
upgrade firmware). Instalace oprav bude provadéna podle poZadavki a v plné zodpovédnosti CSSZ.
Povinnosti CS5Z, je zajistit nasledujici:

= Dostatedné testovani oprav pfed jejich instalaci v produk&nim prostedi.

= Zajifténi shody procesu implementace oprav s pravidly implementace SW oprav v CSSZ.
Instalace SW oprav jsou provadény rovnéZ v neprodukéni infrastruktufe DU. Instalace oprav mimo pracovni dobu
jsou fedeny v souladu s podminkami Dodatku ¢. 1.




2.1.6  Aktualizace dokumentace
Pracovnici Pracovité podpory DU budou udrzovat v aktudlnim stavu nasleduji dokumentaci pfedanou v ramci
projektu Datové dloZisteé:

= Instalatni dokumentace DU

»  Provozni dokumentace DU

3. VZDALENA PODPORA INFRASTRUKTURY

3.1 POPISSLUZER

Pracovnik on-site administrace infrastruktury DU bude mit k dispozici pro fedeni vyjimeénych udalosti vzddlenou
pomoe podpory 2. a 3. Grovné.
Pracovnici 2. a 3. Grovné technické podpory budou poskytovat vzdaleng expertni pomoc pfi FeSeni mimofadnych
stavll. Dostupnost této sluZby je zavisld na zavaZnosti feSené situace:

= Pro situace Severity | bude vzddlend podpora dostupnd v reZimu 7x24.

= Pro situace s niZ8i zavaZnosti 4j. Severity 2,3,4 bude sluZba dostupna v pracovni dny od 8:00 do 17:00.
Pracovaik 2. a 3. urovné technicke podpory bude béhem vzdalencho piistupu provadét nasledujict Sinnosti:

»  Expertni pomoc pii feSen{ situaci, které nelze fedit pracovniky on-site administrace DU

= Expertni apalyza problému (on-line) pfimo v prostfedi kde problém vyskytl.

= Expertni sbér informaci potfebny pro naslednou off-line analyzu v IBM laboratofich.

4. MONITORING INFRASTRUKTURY

4.1 POPISSLUZEB

Monitoring infrastruktury je provddén pracovniky Dohledového centra CSSZ. Pro efektivni administraci
infrastruktury DU je viak nutné, aby hlageni z Dohledového systému CSSZ byla bez zpodéni/automaticky
pieddvana na dohledovy systém Pracovisté dohledu infrastruktury DU IBM.
«  Pracovnik Pracoviité dohledu infrastruktury DU IBM po pfijmuti pfedava hlaSeni o vzoiklém incidentu na
zéklad jeho povahy bud HW servisu, On-site administraci DU, nebo vzdalené podpoie administrace.
Pracovnici Pracovidté podpory DU IBM reaguji pouze na incidenty prokazatetnd pfedané z Dohledového centra
(887, pokud neni incident detekovan a hlaSen paralelng jinym zdrojem (viz kapitola 3.2 Zdroje hldSeni incidents).

4.2 PREDPOKLADY

*  Spojeni z dohledového centra CSSZ na dohledové centrum FSC ITPS protokolem TCP/IP

*  Automatické pieposildni zprav z dohledového centra CSSZ na dohledové centrum FSC ITPS




5, ZPRACOVAVANI A RESENT INCIDENTU

5.1 NAPOJENI DO PODPURNE STRUKTURY CSSZ
Monitoring infrastruktury DU
Monitoring:

Automaticke piedavani
relevantnich udalosti

. Pracovisié dohledu
Dohledg;e;;entrum — | infrastruktury DU
1BM

Administrace
infrastruktury DU

5.2 ZDBROJE HLASENT INCIDENTO

Zdroj 1 - Dobledové centrum CSSZ (Help Desk CSSZ)

Pracovnik Dohledového centra CSSZ komunikujici s Pracovidtém podpory DU prostfednictvim kontakiniho mista
IBM.

Zdroj 2~ Vzdilens podpora infrastrukiury

Pracovnik Pracovisté podpory DU provadéjici vzdalenou podporu infrastruktury.

Zdroj 3 — On-site administrace infrastroktury DU

Pracovnik Pracovisté podpory DU provadéjici on-site administraci infrastruktury.

5.3 DEFINICE KATEGORI INCIDENTT

Pracovnik providsjici hlaseni incidentn piifadi pifslusnému obsluhovanému incidentu severitu, EimZ uréi zavaZnost

problému vehledem k obchodnim Sinnostem CSSZ. Severita incidentu je pevné definovéna takto:

Severita 1~ Systém je nedostupny / kriticks chyba

Vypadek infrastruktury DU nebo jeji komponenty, ktery mé kriticky dopad na viechny uzivatele produkéniho

systému nebo ohrofuje poskytovani kKlicovych stuzeb CSSZ.

Pokud nebude problém feden, disledkem miZe byt:

s nedostupnost kompletniho produkéniho systému zpiisobujici zastaveni poskytovani sluzeb klientim CSSZ a
zpracovani dat klienttt CSSZ,

= vazné poskozeni aktivit CSSZ (poskytovani siuzeb klientim CSSZ a zpracovani dat kiienti CSSZ).
Incident severity 1 neni mozné hlasit pro neprodukéni infrastrukturu DU.
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Severita 2 — Céisteény vipadek / chyba sniZujici funkénest

Castetny v¥padek infrastruktury nebo chyba infrastruktury v takové funkei, kterd mé viiv na jednotlivou oblast

provozu CSSZ. Tento &asteény vypadek je pokryt prostfedky vysoké dostupnosti implementované v rdmci

infrastruktury.

Pokud nebude fefeno, disledkem miZe byt:

*  nedostupnost &asti & kompletniho produkéniho systému, v pHpadé opakovani vypadku ¢i chyby na zaloZnim
zatizeni & komponenté infrastruktory,

= Zastedné omezeni funkcionality produkiniho systému smérem ke klientim CSSZ a zpracovani dat klienth
CSSZ.

Incident severity 2 nenf moZné hldsit pro neprodukéni infrastrukturu DU.

Severita 3 — Casteény vypadek / chyba bez zmény funkinosti

C‘aste{my vypadek infrastruktury nebo chyba infrastriktury v takové funkcei, kterd nemé bezprostfedni viiv na

provoz CS8Z. Pokud nebude feSeno, disledkem miZe byt:

* ztiZeni obsluhy produkéniho systému v n&které oblasti, avSak nikoli omezeni poskytovani shuzeb klientim
C88Z a zpracovani dat klientls CSSZ.

Incident severity 3 je mozné hldsit pro produkéni i neprodukéni infrastrukturu DU.

Severita 4 - Vypadek / chyba zplisobujict ztizeni obsluby

Infrastruktura nefunguje spravn® nebo neni v souladu s podminkami jejiho provozovani. Problém mé velmi
zanedbatelny dopad na klicové funkce CSSZ, nebo je znam/implementovan ‘workaround’.

Incident severity 4 je mozné hlésit pro produkéni i neprodukéni infrasteukturu DU.

Severita incidentu miZe byt zménéna (zvyiena i sniZena) oproti standardni klasifikaci pouze na zdkladé
oboustranné dohody CSSZ a IBM.

5.4 Z»0s0B HLASENT INCIDENTU

Zdroj 1 - Dohledové centrum CSSZ

V pipadé, Ze zdrojem hidfeni incidentt je Dohledové centrum CSSZ (zdroj 1}, okamZikem nahlddeni incidentu se
rozumi telefonické nahld$eni na SPOC s ndslednym prokazatelnym pfeddnim fadng vypinéného chybového hldfeni,
které probéhne nejpozddji do 60-ti mimyt po telefonickém nahlaSeni incidentu.

Zdroj 2, 3 ~ On-site administrace infrastruktury DU, vzdileni podpora infrastruktury

= Vptipad?, %e¢ zdrojem hidseni incidentu je pravidelnd celkovd kontrola infrastrukiury vrdmei On-site
administrace infrastruktury DU (zdroj 2) nebo vzdélend podpora infrastruktury (zdroj 3), okamZikem nahldeni
incidentu se rozumi okamzZik evidence incidentu (viz kapitola 1.5 Evidence).

Kazdému incidentu je pifazeno jednoznalné evidentni &islo, pod kterym je evidovén postup feseni.
Pracovnik Pracovisté podpory DU ndsledné odesiid objednateli hlaSeni o kaZdé zméné stavu incidentu:
*  po blafeni incidentu
*  po akceptaci a kategorizaci tncidentu
= po vyfedeni incidentu.

C hybm/d hifent a hidfeni o zméné stavu incidentu jsou mezi Dohledovym centrem CSSZ a Pracovidtém podpory
DU predaviny formou elektronicks posty.
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5.5 PROCEDURA ZPRACOVANI INCIDENTU

( Zdroj 1 N 7 Zdro} 2 \ / Zdroj 3 N
)

Vzdéalena podpora

Dohledové centrurn CSSZ

\ On-site adrministrace /J

Hiadeni
Evidence
. T P Hiaseni Call centru
Hiddeny incident — X . .
~~~~~~ ¥ Zaznam do Provozniho deniku
2
pel
z
o
Akceptace 2
Kategorizace | &
9
E
=

T B P Hiaseni Call centru
Akceptovany incident A . "
N B P Zaznam do Provozniho deniku

\é _
- ®
e =
- 2 N
5 8 Redeni
8 e
= O
52
z
L Vviedeny incident | | P Hiddeni Call centru
- yieseny inciden . ) )
I T ¥ Zaznam do Provozniho deniku

5,6 POKRYTI SLUZIEB, DOBY ODEZVY A VYRESEN]

Vramei kategorizace incidentli jsou stanoveny doby odezvy a vyfeSeni pro kaZdy jednotlivy incident:

Doba odezvy v pracovai Doba odeavy Doba vyteseni incidentu
dobé v mimepracovai dobé
Severita 1 2 hod 2 hod 24 hod
Severita 2 8 hod 3 pracovni dny
Severita 3 24 hod ¥V nejblizdi pracovni den 7 pracovnich dnii
Severita 4 48 hod

Vyfedenim incidentu je rovnéZ chapano nalezeni ndhradniho feSeni (work-around), jehoZ implementaci je mozZné

zmendit dopad chyby na feleni a rekvalifikovat tak Severitu problému.
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5.7 GARANCE

V ramei zpracovini a feSeni incidentd pro infrastrukturu DU IBM garantuje, Ze:

doba odezvy (a s ni spojené zapodeti fefeni) pro kazdy jednotlivy incident die jeho klasifikace nepfesahne
hodnoty uvedené v tabulce 5.6 Pokrvti sluZeb, doby odezvy a vy¥edeni

doba vyfedeni pro kazdy jednotlivy incident nepfesdhne hodnoty uvedené v tabulce v kapitole 5.6 Pokryt
stuzeb, doby odezvy a vyfefeni

vyvine maximéini Gsili tak, aby zajistila ndsledujici dostupnost infrastruktury DU: soucet Zast, kdy
infrastruktura DU je v pracovai dobé nedostupnd, tj. neposkytuje sluzby klientdm CSSZ & zpracovani dat
klientth CSSZ, nepfesdhne 24 hodin za kalendéini m&sic

Piedpoklady:

viz kapitola 1.3 Pfedpoklady

platna podpora na viechny infrastruktumi komponenty, které nejsou v kompetenci IBM (viz kapitola 8.1
Definice infrastruktury DUY, v&etng poskytouti stejnych nebo lepsich garanci viz vyse

veSkeré chybové a nestandardni stavy chovani viech infrastrukturnich komponenmt spadajicich do rdmce
méfeni doby odezvy (v IBM { v non-IBM gesci) musi byt thned po zjiiténi zaevidovény a reportoviny na
vy§3i drovert podpory

veskeré komponenty mimo DU (véetnd aplikalnich serverd) plistupujici ke stuZbém 'DU musi byt
nakonfigurovany tak, aby vyuZivaly funkce vysoké dostupnosti DU (pokud jsou tyto funkce ze strany DU
poskytovany)

existwjici a na vyZidani zpétné (5 pracovnich dni) dostupny monitoring viech jednotlivych komponent,
podilejicich se na poskytovéani sluzeb DU a2 na Groveit bodu, kde se méfeni dostupnosti provadi

Omezeni:
Do maximilni doby vyfeSeni incidentu infrastruktury DU a minimalni dostupnosti infrastruktury DU se
nezapofitavaji doby, kdy vypadek & incident je prokazatelng zplsobeny:

planovanou odstavkou infrastruktury DU nebo S4sti IS majici viiv na funkénost infrastruktury DU

SW.a jinou chybou, kterd je ve svém dilsledku pfitnou nedostupnosti celého systému (napf. Oracle CRS,
nekontrolovanym rozpojenim lokalit, vicedetnou chybou) a ktera je prokazatelné hlaSena ve formé PMR
podpole IBM & ve forme TAR podpofe Oracle

chybou, ktera vznikla ndhledkem néjaké predchozi, nefefené chyby
aplikaci, sitf & jinou komponentou IS mimo infrastruktury DU

obstuhou mimo pracovniky IBM zaji¥tujici administraci infrastruktury DU
neodbomnym zésahem tfetf strany (vietnd pracovnikii C8§2)

Kompletni monitoring dostupnosti viech komponent infrastruktury a zné vyplyvajici dokladovani doby
nedostupnosti jsou zaji§fovany ze strany CSSZ.

6. SLUZBY V RAMCI ZPRACOVANI{ A RESENI DISASTER RECOVERY STAVD

6.1 POPISSLUZER

Pracovnici Pracovisté podpory DU budou na vyzadani CSSZ zajidfovat Cinnosti souvisejici s disaster recovery
stavy DU v podtu nejvyde 1x rolng:

Kontrola ¥izeného vypnuti jedné lokality DU

Rizeny switch-over DU mezi lokalitami

Vynuceny switch-over DU mezi lokalitami v pHpads vypadku/vypnuti priméarni lokality
Zapnutt &asti DU po jejim vypadku/vypnuti

Ptipadné jiné situace bezprostiedné souvisejici s disaster recovery

6.2 ROZSAH SLUZER

Stuby jsou poskytoviny v nezbytném rozsahu, a to:

u planovanych Sinnosti v dohodnutém terminu vyzidaném s predstihem minimalng 3 pracovnich dn
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= u neplénovanych kritickgch Cinnosti 24 hodin denné a 7 dni v tydnu s garantovanou dobou odezvy stejnou
jako v pHipadé zpracovani a fedeni incidentd.

7.

Tato kapitola nemd zamérné Zddny obsah, je uvedena pouze z divadu zdchovdni islovani kapitol.

8. DOPLNUJICT INFORMACE
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PRILOHA B

Detailni popis
Podpilirnych sluZeb pro zabezpefeni provozu
a dohledu infrastruktury datového tlozisté
v Ceské spravé socialniho zabezpeteni — plny rozsah

1. OBECNE INFORMACEF.

1.1 DeFiNICE
Podpiirné siuzby DU = Podpiimé shuzby pro zabezpedeni provozu a dohledu datového aloZists.

Produkéni systém = hardwarové a softwarové prostfedky s redlnymi daty slouZici k poskytovani sluzeb klientlm
(S8Z a zpracovani dat klientd CSSZ.

Infrastruktura DU (dile rovné? Infrastrukiura) = hardwarové a softwarové prostfedky poskymuté IBM v rdmci
projektu Datové GloZidtd, jeZ jsou souddst produkdniho systému. Deﬁnic@ rozsahu infrastruktury DU je uvedena
v kapitole 8.1 Definice infrastruknry DU, Souddst] infrastruktury DU NENI obsah dat datového aloZiste.

Neprodukéni infrastrukfura DU (ddle rovnd? Neprodukini infrastruktura) = hardwarové a softwarové
prostfedky poskytnuté BM v rdmei projektu Datové tloZisid, jeZ nejsou souddsti produkéniho systému (napf.
integraCni prostiedi, Skolici prostiedi).

Pracovni deba = pracovni doba CS8Z (pondsti — patek 6:00 — 18:00 mimo statem uznané svatky).

Pohetovest = soufinnost administrace pii HW a SW opravach problémi severity 1 a 2 mimo vySe uvedenou
pracovni dobu

Mimopracovai doba = doba mimo pracovni dobu.

Chyba = vada ve smyslu ujednani Obchodniho zakoniku. V tomto pfipadé odlifné chovini bardwarovych &
softwarovych prosifedicd od chovani popsaného dokumentaci jednotlivych komponent.

Vypadek = stav hardwarového & softwarového prostiedku, kdy tento prostfedek vykazuie totdlni ¢i CdsteCnou
nefunkénost.

Incident = chyba ¢i vypadek ve smyslu vySe uvedenych definici.
Severita incidentu = kategorie urbujici zavaZnost incidentu vzhledem k obchodnim &innostem CSSZ.

Deba edezvy = fasovy interval mezi prokazatelnym hldfenim incidentu a prvnim zpétnym kontaktem s technickym
specialistou. Prvnd kontakt specialisty miZe p¥inést fedeni incidentu nebo se miZe stat prvnim krokem pro urleni,
dalgthe postupy, ktery midze byt potfebny k dosaZeni fedeni incidentu.

Dioba vyfeleni = Casovy interval mezi akceptaci a kategorizaci incidentu a jeho vyfelenim.

Pracovi§td podpory DU = Pracovidts IBM zajistujici niZe popsané Podpiiraé slutby DU. Toto pracovists je z sti
umisténo v Kiizové 6 (pracovisté on-site administrace DU) a z &asti nenf umisténo v prostorich CSSZ (pracovists
vzdalené podpory infrastruktury a monitoringu).

Dobledové centrum CSSZ = Pracoviité CSSZ zajistujici dohledovani IT prostfedi pomoei prostiedkd IT
monitoringu (Tivoli Enterprise) a hlafeni incidentdl Pracovidti podpory DU

Lokality DU = lokality CSSZ, v nich? je umisténa infrastruktura DU (KP1 a KP2).
Prostory DU = prostory v lokalitach DU, v nich? je umisténa infrastruktura DU.
Technicka podpora 1. drovaé = pracovnici Pracoviité podpory DU.

Techuickd pedpora 2. a 3. Grovand = technickd podpora vyrobee/dodavatele produkiu.

Opriavaény pracovaik 887 = pracomlk ('SS57 opravnény vznadet pozadavky na Pracovi§ié podpory DU a
autorizovat zmény v DU provadéné v ramei dinnosti Pracovidté podpory DU,

Opriavaény pracevaik IBM = pracovnik IBM zodpovédny za &innost Pracovist€ podpory DU.

Opmvnény pracoviik tfeti strany = pracovnik tietl strany opravnény prostfednictvim Opravnéného pracovnika
CSSZ vznadet poradavky na Pracovisté podpory DU.
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Kontaktni bod PracoviSté podpory DU (ddle rovnéz SPOC) = kontaktni bod, na ktery se mohou Opravnéné
osoby CSSZ obracet s poZadavky k feSeni. Parametry SPOC jsou ndsledujict:

Telefonni &isla:
Elektronickd adresa:
Telefonni &islo je dostupné pro zadavand poZadavki v rezimu 7x24x365,

E-mailova schrdnka je monitorovand v pracovni dobé a to minimalné kaZdych 60 minut.

Provozni denik = dokument, v némZ jsou zaznamendviny veSkeré Cinnosti provedené v rdmci poskytovani
Podpilirnych sluzeb DU a vedeny veskeré incidenty DU.
Mésitni zpriva o Podpiirnych sluZbdch DU = pravidelnd zpriva sumarizujici &innosti a sluzby provedené
Pracovi$tém podpory DU za posledni sledované obdobi.

Disaster situace = Situace, kdy dojde k vypadku jedné z lokalit DU v disledku mimotadnych vnéjsich viivi a
okolnosti (napf. diouhodoby vypadek napdjeni, povodeit).

Disaster Recovery = postup pro navrat k b&mému provozu po Disaster situaci.

Vysokd dostupnost (High Availability) = schopnost systéme & komponenty pieklenout &asteny vypadek bez
vypadku poskytovani sluzby.

1.2 CINNOSTI A SLUZBY PRACOVISTE PODPORY DU

Podptrné sluzby DU piedstavuji souhmn nasledujicich Sinnosti a stuZeb:

On-site administrace infrastrukiury
Vedalend podpora infrastruktury
Monitoring infrastruktury

Zpracovavani a fedeni incidentd
Zpracoviani a Fedeni disaster recovery stavil.
Paodpora provozu Oracle

1.3 PREDPOKLADY

Nutnym pfedpokladem pro poskytovini Podptirnych shuzeb DU je

poskytnout IBM vzdaleny pHstup k infrastruktufe DU pomoci protokolu TCP/IP s pHisluinymi opravnénimi
nuinymi pro poskytovani Podpimych stufeb DU. CSSZ zistane odpovédnd za adekvitni ochranu svého
systému a za viechna data obsaZend v ném, kdykoli bude IBM technicky specialista se souhlasem zdkaznika
piipojen na datku

poskytnout pracovni prostor pro pracovisté provozu a dohledu infrastruktury DU v prostordch DU pro t
pracovniky s pfistupem pomoci protokolu TCP/P k infrastruktuie DU a s piipojenim k Internetu.

zajistit aby byl pracovni prostor pro pracoviit® provozu a dohledu infrastrukiury pyU piistupny v rozsahu 24
hodin deand a 7 dnf v tydnu

zaplaceny HW maintenance s definovanou dobou odstranéni zévady dvacet &tyfi (24) hodin od nahlaseni na
viechny prvky Infrastruktury DU

zaplaceny SW maintenance pro viechny software komponenty fedeni Infrastruktury DU

zaplacend nadstavba HW a SW maintenance tzv. Comfort Line pro viechny komponenty feeni Infrastrukiury
DU

umoinén integrace monitoringu Infrastruktury DU s dohledovym fedenim Pracovidté podpory DU
platnd podpora Oracle (Software update a Product Support).

1.4 AUTORIZACE POZADAVKY

8) Veikeré pozadavky, tykajici se Podpiimych stuzeb DU bude CSSZ uplattovat vigi IBM prostiednictvim
Optivnéného pracovnika CS8Z.

9y Opravnény pracovnik'(vf SSZ bude autorizovat poZadavky na vykony sluZeb administrace jejich predanim
Pracovisti podpory DU.
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10) Opravnény pracovnik CSSZ bude rovnéZ autorizovat zmény v datovém uloZiiti, provadéné v ramei rutinni
administrace IBM.

{1) Na zéklad® provoznich zkuSenosti s vykonem sluZeb administrace je moZno vytvotit a CSSZ a IBM
vzajemné odsouhlasit seznam Gkond rutinni administrace, nevyzadujicich autorizaci objednatele.

12) PoiZadavky tfeti strany na provddéni dkond administrace DU budou uplatiiovany pfeddnim Oprdvnénému
pracovnikovi C8SZ prosttednictvim Opravnéného pracovnika treti strany.

13) Pracoviitd podpory DU zajisti vedeni provozniho deniku v elektronické podobé, obsahujictho seznam
viech provedenych Gkond administrace.

14) Veskera komunikace v rimci autorizace pozadavkd miiZe probihat v elektronické formé (pomoci e-mailil).

1.5 EVIDENCE

Evidence
= akel provedenych v ramci on-site administrace infrastrukiury a vzdalené podpory infrastruktury a
= incidenti, které se vyskytnou v infrastruktufe DU, vEetnd pribéhu jejich feSeni

bude providéna ve formé provozniho denfku pracoviiky Pracovi§té podpory DU.

Provozni denik bude zpfistupnén on-line Opravnénym pracovniktim CSSZ, pHpadné Oprévnénym pracovnikim
urtenych tfetich stran. Osobami oprdvnénymi provadét zdpisy do provozniho deniku jsou pouze pracovnici
pracovidté podpory DU.

2. ON-SITE ADMINISTRACE INFRASTRUKTURY DU

2.1 POPISSLUZER

On-site administrace infrastruktury DU bude provédéna na misté pracovniky Pracovisté podpory DU IBM v
pracovni dobé. Po celou pracovni dobu bude CSSZ k dispozici minimalné jeden pracovnik on-site administrace
infrastruktury DU, )
On-site administrace DU poskytuje shuZby v nasledujicich oblastech:

7y zpracovani a FeSeni disaster recovery stavl

8) fefeni incidentd

9)  rutingi administraci a dohled infrastruktury DU

10) pravidelna celkova kontrola infrastruktury DU s Setnosti
o jednou mésiéné
o jednou za dva tydny

11} instalace oprav

12} aktualizace dokumentace

Pozn.: Potadi, v ném? jsou uvedeny vyde definované oblasti stuZeb on-site administrace, definuje priority, v rdmci
nich? jsou piidélovany zdroje v pfipadé soudasné vzniklych pozadavich na on-site administraci.
Resent problémt nad/mimo rozsah smluvnich sluZeb bude provadéno na zdkladé samostamé objednavky CSSZ.

211  Rautinni administrace infrastrulktury DU

V ramel rutinnf administrace infrastrukiury DU budou pracovnici Pracovigté podpory DU IBM provadét bézné
Cinnosti dohledu a administrace, ti.:
s Cinnosti b¥Zného dohledu

#  (innosti béZzné administrace,

Cinnesti biZného dohledu

FORM NO, T0535 2003-04-01 Strana 22/35




Cinnostmi bézného dohledu je chipana predevsim denni kontrola chybovych a bezpetnostnich logit jednotlivych
zafizeni infrastruktury, zejména:
= 0S8

o kontrola konektivity
o kontrola existyjicich procesi
o kontrola utilizace filesystémi
o kontrola ervorlogi
o kontrola vwkonu
o kontrola aplikacnich a security logi
o kowmrola cluster logii
= SAN
o kontrola konektivity
o kowntrola eventi a ervor logit
= diskova pole
o kontrola konektivity
o konrola stavu management konzole
o konwola eventy, error logit a stavu zaplnéni diskového pole.
(:Jinnosti béiné administrace
Cinnostimi béZné administrace jsou mysleny prace vymezené obsahem nasledujici tabulky. Tyto price jsou

provadény jen na Zadost pracovniktt CSSZ, piitem? ka?dy takovy poZadavek musi byt pfedloZen a nasledné
autorizovan tak, jak je posdno v kapitole .4 Autorizace poZadavka.

Oblast Cinnosti rutinni administrace Cinnosti, MIMO rutinni
administraci *
HW rekonfigurace / Prerozdéleni HW zdrojt mezi LPARYy Instalace novych HW komponent

roziffeni DU v ramei serveru pomoci dynamickych

funket

Instalace novych SW komponent
(AIX, HACMP, Oracle DB, RAC,
Tivoli)

Rekonfigurace infrastruktury
spodivajici ve vytvafeni novych
prostiedi (produkénich,
integradnich, testovacich,
skolicich, apod.)

SW rekonfigurace /
roziffeni DU

Administrace diskii a PPRC

Definice novych a rekonfigurace
stavajicich diskovych prostorf pro AIX
servery na diskovych polich

Definice novych a rekonfigurace
stavajicich PPRC pard mezi diskovymi
poli

Ptifazovani diskovych prostort AIX
serverim

Definice novych diskovych
prostori pro non-AlX servery na
diskovych polich

Administrace SAN

Definice novych a rekonfigurace

Kompletni rekonfigurace SAN

Administrace systémi souborl

infrastruktury stavajicich zén v souvislosti infrastruktury
s pfifazovanim diskovych prostord AIX | Rozdifeni SAN infrastruktury
servertim mimo stavajici DU

OS (AIX), HACMP Administrace parametri systému

? Uvedené &innosti nejsoun souddsti sluzby Administrace infrastruktury DU a musi byt fefeny samostatnou

objednédvkou pract.
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A

Administrace Oracle Administrace parametri) systému

Administrace clustern RAC
Administrace systému souborfi Oracle
Monitorovani a proaktivnf fizeni vykonu
Administrace viech databazi
provozovanych na serverech uvedenych
v bodé §.1.1 Oblast serverd

zalohovani

Administrace TSM a Uprava skriptu v pfipadé piimountovani | Operatorskeé Cinnosti spojené se

nového filesystému, zélohovénim a obnovou dat.
Odmazavani zaloh TSM databaze.
Ad-hoc spousténi zéloh.

Zalohovani dle Provozntho fadu DU

Administrace uZivateld Administrace uZivateli v O5 AIX

Administrace uZivateld v Oracle
Administrace uZivateli v TAM

Bezpednostai politiky Implementace bezpefnostnich politik Definice bezpetnostnich politik
v Oracle dle standardt CSSZ.

Konzultatni éinnosti Priibézné predavani know-how Detailni ndvrh zmén
spojentho s dennim provozem v infrastruktui'e, nové architektury
infrastruktury DU provoznim infrastruktury, novych komponent
pracovnikim CSSZ infrastruktury apod.

Diskuse pfipadného navrhu zmén v
infrastruktufe (reorganizace nebo
posileni HW, instalace softwarovych
fixd atd.)

Zodpovézeni dotazh operdtorti, obsluhy

Pozn.: Cinnosti MIMO rutinni administraci jsou uvedeny pouze informativng, nejde o Uplny vycet.

Po provedeni poZadované &innosti bude proveden zdsnam do provozniho deniku. Povinnosti zadavatele price je
zanést provedené zmény v infrastruktufe do dokumentace, kierd neni v zodpovédnosti pracoviit® on-site
administrace infrastruktury DU (viz kapitola 2. 1.6 Akmalizace dolumentace).

Cinnosti rutinni administrace jsou provadény rovnéZ v neprodukéni infrastrukture DU.

2.1.2  Pravidelna celkova kontrola infrastruktury DU

Sougasti sluzby On-site administrace infrastruktury DU je pravidelna profylaxe. IBM techniéti specialisté budou
provadét preventivni celkovou konirolu infrastruktury, kterd je definovina jako soubor nasledujicich Sinnosti,
v nasledujicim rozsahu a éetnosti:

= Diagnostika hardwarového vybaveni (1x mésiéné v kazdé lokalite)

&)

(o]

Vizudini kontrola stavu hardwarového vybaveni a prostiedi ve kierém je provozovdno

Diagnostika HW

s Kontrola opera¢niho systému AIX (I1x za dva tvdny)

o

O

O

o]

8]

Paodrobnd kontrola chyvbovych logi

Kontrola zaplnéni systému soubortt, Cifténi souborovych systémi
Kontrola stavu skupin disku

Test komunikaci

Provadéni zdaloh operadniho systému

= Vyhodnoceni trendid vyuZitl zdrojl serverf (1x mésing)

O

o

Prezentace statistik zatiZeni serverit (vyZaduje plnou funkinost eS4 véeiné komunikace do IBM)

Prezeniace statistik zatiZeni darabdzi

#  Kontrola HACMP (1x za dva tydny)

o]

o)

O

Kontrola funkénosti HACMP
Podrobna kontrola loglh HACMP

Verifikace topologie clustery
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*  Kontrola diskovych poli a PPRC (1x za dva tydny)

o Kontrola stavy PPRC tdskit
= Kontrola SAN (Ix za dva tydny)

o Vizudini kontrola stavu SAN infrastrukiury
o Kontrola logii a integrity konfigurace aktivaich prvkit SAN

o Konmrola stavu SAN diskovych zafizeni
= Kontrola TSM (1x za dva tydny)

o Konwola logil a integrity zdloh
o Konirola stavu paskovych knihoven
o Kontrola stavu a velikosti TSM databdze
o Kontrola integrity zdlohy TSM databdze
o Kontrola storage poolu
o Kontrola provedeni plinovanych zdloh
o Kontrola chybovosti pasek
= Kontrola LDAP/Tivoli Access Manageru (1x za dva tyday)
o Konirola funkcnosti replikace dat mezi LDAP servery

o Kontrolg integrity TAM
Kontrola Oracle (1x za dva tydny)

£l

o Podrobna kontrola logit Oracle
o Kontrola stavu clusteru RAC
o Kontrola systému soubori Oracle

o Kontrola integrity nastaveni Oracle.

2.1.3  Reeni incidentd

Kompletni problematika feSeni incidentd je uvedena v kapitole 5 Zpracovdvdni a Fefeni incidentl. Pracovnici
Pracovidt€ podpory DU budou v rmei on-site administrace infrastruktury DU provadét Sinnosti

s Detekee oblasti vzniku incidentu / problému

= Analyza pficin incidentu / problému

s Ziskavani podkladi (sbér informaciy pro 2. a 3. trovetl technické podpory

wiy

= Spoluprice pli odstranéni pfidin incidentu / problému.

214  Zpracovani a FeSend disaster recovery stavi

Kompletmi problematika zpracovani a YeSen{ disaster recovery stavili je uvedena v kapitole 6 Sluzby v rdmei
zpracovani a Feleni disaster recovery stavid, Pracovnici Pracovidtd podpory DU budou v rémci on-site administrace
infrastruktury DU provadét éinnosti:

«  Detekee situaci vedoucich k disaster situaci

= Analyza pfidin situaci vedoucich k disaster situaci

= Spoluprace pfi disaster recovery

2.1.5  lostalace SW oprav
Pracovnici Pracoviits podpory DU budou provadét tdrzbu softwarovych 84sti infrastruktury DU (opravné paiche,
upgrade firmware). Instalace oprav bude provadéna poedie poZadavki a v piné zodpovédnosti CS8Z.
Povinnosti CSSZ je zajistit nasledujicl:

s Dostateéné testovani oprav pled jejich instalaci v produkénim prostfedi.

«  Zajisténi shody procesu implementace oprav s pravidly implementace SW oprav v (SSZ.
Instalace SW oprav jsou provadény rovné? v neprodukéni infrastruktuie DU, Instalace oprav mimo pracovni dobu
Jje soutasti stuzby Instalace SW oprav pouze pro produkéni prostiedi Infrastruktury DU.
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2.1.6  Aktualizace dokumentace
Pracovnici Pracovisté podpory DU budou udrZovat v aktudlnim stavu nasleduji dokumentaci predanou v ramei
projektu Datové Glozisié:

= Instala¢ni dokumentace DU

=  Provozni dokumentace DU

3. VZDALENA PODPORA INFRASTRUKTURY

3.1 PoOPIsSLUZEB

Pracovnik on-site administrace infrastruktury DU bude mit k dispozici pro feeni vyjimeénych udalosti vzdalenou
pomoc podpory 2. a 3. Grovné.
Pracovnici 2. a 3. Grovné technické podpory budou poskytovat vzdalené expertni pomoc pii fefeni mimofadnych
stavli. Dostupnost této sluZby je zdvislé na zdvaZnosti felené situace:

= Pro situace Severity 1 bude vzdalend podpora dostupna v reZimu 7x24.

*  Pro situace s niZ§i zdvainosti f. Severity 2,3,4 bude sluZba dostupnd v pracovni dny od §:00 do 17:00.
Pracovnik 2. a 3. arovné technické podpory bude behem vzdaleného pifstupu provadét nasleduyict Sinmosti:

= Expertnf pomoc pi fefeni situaci, kieré nelze fesit pracovniky on-site administrace DU.

s Bxpertni analyza problému (on-line) piimo v prostfedi kde problém vyskytl.

= Expertnf sbér informaci potfebny pro ndslednou off-line analyzu v IBM laboratofich.

4. MONITORING INFRASTRUKTURY

4.1 POPIS SLUZESB

Monitoring infrastruktury je provddén pracovniky Dobledevého centra CSSZ. Pro efektivni administraci
infrastruktury DU je viak nutné, aby hldSeni z Dohledového systému CSSZ byla bez zpozdéni/automaticky
pfedavina na dohledovy systém Pracovisté dohledu infrastruktury DU IBM.
= Pracovnik Pracoviité dohledu infrastruktury DU IBM po piijmuti pfedava hlaSeni o vzniklém incidentu na
zékladé jeho povahy bud HW servisu, On-site administraci DU, nebo vzdalené podpote administrace.
Pracovnici Pracoviité podpory DU IBM reaguji pouze na incidenty prokazatelné predané z Dohledového centra
(887, pokud neni incident detekovan a hldden paralelnd jinym zdrojem (viz kapitola 5.2 Zdroje hldseni incidentss).

4,2 PREDPOKLADY

= S$pojeni z dohledového centra CSSZ na dohledové centrum FSC ITPS protokolem TCP/IP

= Automatické preposilani zpriv z dohledového centra CSSZ na dohledové centrum FSC ITPS
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5. ZPRACOVAVANI A RESENI INCIDENTU

5.1 NAPOJENI DO PODPURNE STRUKTURY CSSZ
Monitoring infrastruktury DU
Monitoring:

Autormatické pfedavani
relevantnich udalosti

Dohledové centrum P_racoviété doh!e{ju
= — | infrastruktury DU
CSsZ IBM

Administrace
infrastruktury DU

5.2 ZDROJE HLASENI INCIDENTU

Zdrej 1 — Dohledové centrum €SSz (Help Desk CSSZ)

Pracovaik Dohledového centra CSS7 komunikujict s Pracovidtém podpory DU prostiednictvim kontaktniho mista
IBM.

Zdroj 1 — Vzdalend podpora infrastruktury

Pracovnik Pracoviité podpory DU provadéjici vzdalenou podporu infrastruktury,

Zdraj 3 — On-site administrace infrastruktury DU

Pracovnik Pracovists podpory DU provadéjici on-site administraci infrastruktury.

5.3 DEFINICE KATEGORI INCIDENTD

Pracovnik provadéjici hlaSeni incidentu pfifadi pfisludnému obsluhovanému incidentu severitu, ¢imz uréi zavaZnost

problému vzhledem k obchodnim innostem CS8Z. Severita incidentu je pevné definovana takto:

Severita 1 — Systém je nedostupny / kriticka chyba

Vypadek infrastruktury DU nebo jeji komponenty, ktery ma kriticky dopad na viechny uZivatele produkéniho

systému nebo ohrofuje poskytovani klicovyeh stuzeb CSSZ.

Pokud nebude problém feden, disledkem miZe byt:

»  nedostupnost kompletniho produkénfho systému zpfisobujici zastaveni poskytovéni shukeb klientim CSSZ a
zpracovini dat klientd C88Z,

= vainé poskozeni aktivit CSSZ (poskytovani sluzeb klientim CSSZ a zpracovani dat klienth CSSZ).
Incident severity 1 neni moZné hlasit pro neprodukéni infrastrukturu DU.
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Severita 2 — Céstefny vypadek / chyba snifujici funkinost

Caste¢ny vypadek infrastruktury nebo chyba infrastruktury v takové funkei, kterd ma vliv na jednotlivou oblast
provozu CSSZ. Tento dsteny vypadek je pokryt prostiedky vysoké dostupnosti implementované v ramci
infrastruktury.

Pokud nebude feSeno, disledkem mizZe byt:

= nedostupnost &asti & kompletntho produkéniho systému, v piipad€ opakovéni vypadku & chyby na zaloZnim
zatizeni &i komponenté infrastrukiury,

= Castedné omezeni funkcionality produkéniho systému smérem ke klienttim CSSZ a zpracovani dat klienth
CSSZ.

Incident severity 2 neni moZné hlasit pro neprodukéni infrastrukturu DU,

Severita 3 ~ Céstelny vipadek / chyba bez zmény funktnosti

Céstetny vypadek infrastruktury nebo chyba infrastruktury v takové funkei, kierd nemd bezprostfedni vliv na

provoz CSSZ, Pokud nebude feSeno, disledkerm miZe byt

*  ziiZeni obsluhy produkéniho systému v nékteré oblasti, avsak nikoli omezeni poskytovani sluZeb klientim
CS8Z a zpracovani dat klientl CSSZ.

Incident severity 3 je mozné hldsit pro produkéni i neprodukéni infrastrukturu DU.

Severita 4 — Vypadek / chyba zphsobujici ztiZeni obsluhy

Infrastruktura nefunguje spravné nebo neni vsouladu s podminkami jejtho provozovani. Problém méd velmi
zanedbatelny dopad na kiidové funkce CSSZ, nebo je znam/implementovan ‘workaround”.

Incident severity 4 je mozné hlasit pro produkéni i neprodukéni infrastrukturu DU,

Severita incidentu miZe byt zménéna (zvyiena &i sniZena) oproti standardni klasifikaci pouze na zaklade
oboustranné dohody CSSZ a IBM.

5.4 ZP{SOB HLASENT INCIDENTU

Zdroj 1 — Dohledové centrum CSSZ

V piipadé, Ze zdrojem hlsdeni incidentu je Dohledové centrum CS8SZ (zdroj 1), okamzikem nahlageni incidentu se
rozumi telefonické nahladeni na SPOC s naslednym prokazatelnym pfedanim radné vypinéného chybového hldSeni,
které prob&hne nejpozdji do 60-ti minut po telefonickém nahlafeni incidentu.

Zdroj 2, 3 — On-site administrace infrastruktury DU, vzddlend podpora infrastruktury

= Vpfipadeé, Ze zdrojemn hldSeni incidentu je pravidelnd celkova kontrola infrastruktury vrimci On-site
administrace infrastruktury DU (zdroj 2) nebo vzdélena podpora infrastruktury (zdroj 3), okamZikem nahlaSent
incidentu se rozumi okamiik evidence incidentu (viz kapitola 1.5 Evidence).

KaZdému incidentu je plifazeno jednoznatngé evidenéni &islo, pod kterym je evidovan postup feSeni.
Pracovnik Pracovidté podpory DU nasledng odesila objednateli hlaSeni o kaZdé zméné stavu incidentu:
*  po hladeni incidentu
s po akceptaci a kategorizaci incidentu

®  po vyfefeni incidentu.

Chybovd hideni a hlddeni o zméné stavu incidentu jsou mezi Dohledovym centrem CSSZ a Pracovi§tém podpory
DU preddviny formou elektronické poty.
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5.5 PROCEDURA ZPRACOVANI INCIDENTY

/ Zdroj 1 N < Zdroj 2 ) ( Zdroj 3 \

\_ Dohledové centrum CSSZ ) Vzdalena podpora \ On-site administrace /
N S T

Hiadeni

Evidence
------ - Hlaseni Call centru
(B Hiaddeny incident i
~~~~~~ P Zaznam do Provozniho deniku
2
2
>
4
Akceptace E:
Kategorizace | 4
‘a
£
=

,,,,,, » Hiadeni Call cenfru

Akceptovany incident ’ .
~~~~~~ P Zaznam do Provozniho deniku

‘g N
k]
35
e R
£ Regent
e
&
=8
® 2
=
! Wieseny incident | | # Hiaseni Call centru
i yfaSeny incident ) . .,
------ P Zaznam do Provozniho denjku
&

5.6 POKRYTI SLUZEB, DOBY ODEZVY A VYRESEN]

V rdmci kategorizace incidentd jsou stanoveny doby odezvy a vyfeien! pro kaZdy jednotlivy incident:

Doba odezvy v pracovni Doba odezvy Doba vyreSenf incidentu
dobé v mimopracevai dohé
| Severita l 2 hod 2 hod 24 hod
Severita 2 4 hod 48 hod
Severita 3 8 hod V nejbliz§i pracovni den 7 (ch dni
Severita 4 24 hod pracoviieh anu

VyfeSenim incidentu je rovnéZ chdpéno nalezeni ndhradntho feSeni (work-around), jehoZ implementact je moZné
zmensdit dopad chyby na feSenti a rekvalifikovat tak Severitu problému.
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5.7 GARANCE

V rémei zpracovani a fedeni incidentt pro infrastruktury DU IBM garantuje, Fe:

doba odezvy (a s ni spojené zapoCeti FeSeni) pro kaZdy jednotlivy incident dle jeho kiasifikace nepfesahne
hodnoty uvedené v tabulce 5.6 Pokeyti sluzeb, doby odezvy a vyfe§eni

doba vytedeni pro kazdy jednotlivy incident nepfesahne hodnoty uvedené v tabulce v kapitole 5.6 Pokryti
sluZeb, doby odezvy a vyfeseni

vyvine maximaloi Gsili tak, aby zajistila nasledujici dostupnost infrastruktury DU: soudet Zasfi, kdy

infrastruktura DU je v pracovni dobé nedostupnd, tj. neposkytuje sluzby klientim CSSZ & zpracovani dat
klientit CSSZ, nepfesahne 24 hodin za kalendaini mésic

Pfedpoklady:

viz kapitola 1.3 Pfedpoklady

platnd podpora na vsechny infrastrukturni komponenty, které nejsou v kompetenci [BM (viz kapitola 8.1
Definice infrastruktury D), véetné poskytnuti stejnych nebo lepgich garanci viz vy§e

veSkeré chybové a nestandardni stavy chovani viech infrastrukturnich komponent spadajicich do ramce
méfeni doby odezvy (v IBM i v non-IBM gesci) musi byt ihned po zjiSténi zaevidovédny a reportovany na
vy§&i Groveit podpory

vetkeré komponenty mimo DU (vietnd aplikacnich servert) pfistupujici ke shuzbam DU musi byt
nakonfigurovany tak, aby vyuZivaly funkce vysoké dostupnosti DU (pokud jsou tyto funkce ze strany DU
poskytovany)

existujici a na vyZadani zpétng (5 pracovnich dni) dostupny mamtormg viech jednotlivych komponent,
podilejicich se na poskytovani stuzeb DU a2 na Groveri bodu, kde se méfeni dostupnosti provadi

Omezeni:

Do maximilni doby vyfeeni incidentu infrastruktury DU a minimélni dostupnosti infrastruktury DU se
nezapocitavaji doby, kdy vypadek & incident je prokazatelné zpisobeny:

planovanou odstavkou infrastruktury DU nebo &dsti IS majici vliv na funkénost infrastruktury DU

SW a jinou chybou, kterd je ve svém disledku pfitnou nedostupnosti cetého systému (napf. Oracle CRS,
nekontrolovanym rozpojenim lokalit, viceetnou chybou) a kterd je prokazatelné hlddena ve formé PMR
podpote IBM &i ve formé& TAR podpofe Oracle

chybou, kterd vznikla nahledkem néjaké pfedchozi, nefedené chyby
aplikaci, sitf &i jinou komponentou IS mimo infrastruktury DU

obsiuhou mimo pracovniky IBM zajistujici administraci infrastruktury DU
neodbormym zasahem tfeti strany (vietné pracovniki CS82)

Kompletni monitoring dostupnosti viech komponent infrastruktury a zn& vyplyvajici dokiadovani doby
nedostupnosti jsou zajisfovény ze strany CSSZ.

6. SLUZBY V RAMCI ZPRACOVANI A RESENI DISASTER RECOVERY STAVU

6.1 POPISSLUZER

Pracovnici Pracoviité podpory DU budou na vyzadani CSSZ zajisfovat &innosti souvisejici s disaster recovery
stavy DU v podtu nejvyie 3x rofné;

Kontrola FHzenédho vypnuti jedné lokality DU

Rizeny switch-over DU mezi lokalitami

Vynuceny switch-over DU mezi lokalitami v pripadé vypadku/vypnuti priméarmni lokality
Zapnuti ¢asti DU po jeifm vypadku/vypnuti

Ptipadné jiné situace bezprostfedné souvisejici s disaster recovery

6.2 ROZSAH SLUZEB

Sluzby jsou poskytovany v nezbymém rozsahuy, a to:

o

u planovanych Sinnost{ v dohodnutém terminu vyZadaném s piedstihem minimalng 3 pracovnich dnfi
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o o mew

= u neplanovanych kritickych Zinnosti 24 hodin denné a 7 dni v tydnu s garantovanou dobou odezvy stejnou
jako v pfipad® zpracovani a fefeni incidentd.

7. SLUZBY V OBLASTI PODPORY PROVOZU ORACLE

7.1 POPIS SLUZER

Pracovnici Pracovidté podpory DU budou v souvislosti s provozem databézi Oracle v prositedi DU poskytavat
asistenci pii nasazovan! vyznamnych zmén aplikace:

= yyhodnocovani diagnostickych vystupll Oracle
= poskytovani soutinnosti p optimalizaci zaté¥e generované aplikacemi

Naplni sluzby je posouzeni vlivu nasazené zmény na vykonnost databdze v ¢ase asistence na pracovisti CSSZ nebo
z ¢asoveho intervalu zaslanych podkladii,

7.2 ROZSAH SLUZER

Asistence pii nasazovéni vyznamnych zmén aplikace bude poskytovana po dohodé mezi CSSZ a IBM v rozsahu 16
hodin mésiéné onsite na pracoviiti CS8Z nebo ph vyhodnocovani zaslanych podkladi offsite. Uvedené hodiny je
moiné prevadét mezi mésici a Cerpat nepravidelné, Napldnovdni asistence na misté musi byt ozndmeno nejméné
tyden pfedem. Vyhodnoceni zaslanych podkladil pfedpoklada vytvofeni a zaslani zpravy se zdvéry do 5 pracovnich
dad,

8. DorPLNUJICT INFORMACE
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