. 1B Ceska republika, spol. s r.0.. V Parko 4/2294, 148 00 Praha 4
HCDTA890982. DICT CZH890992, repistrovana u Mstského soudu v Praze, oddil €. ¢islo viozky 692

DODATEK C. 3
KE SMLOUVE O POSKYTOVANI SLUZEB

podic § 269 odst. 2 z.¢. 513/1991 Sb., obchodniho zikoniku, ve znéni pozdéjsich predpisd

wzavieny mezi smluvnimi stranami

Ceska republika - Ceskid sprava socidlniho 1C: 00 00 69 63
zabezpedeni

Kitrova 12¢
22508 Praha $

~ Smuchov Bank spojeni: Ceska narodni banka, pobocka
Praha, ¢.0.:

IBM ¢islo zakaznika: 777500
jejimz jmencem jedua feditelka JUDr. Bozena Michalkové jako vedouei této organizadni slozky statu
{dajejen LObjednate!™ nebo LOSSZ™)

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

V Parky 2294/4 DIC: CZ 14890992

F48 00 Praha 4 - Chodov Bank.spojeni: CSOB. as.. ¢.o.: | R
IBM &islo smiouvy:  CHGO44N

IBM ¢islo dodatku: CHGO44N 03

Zastoupend: _jcdnatclcm spolecnosti

Registrovand u Méstského soudu v Praze, oddil C, &islo viozky 692
{dale jen Zhotovite!” nebo LIBM™)

tspolednd 1¢7 jako . Smduvnd strany™)

A Predmét dodatka

AT Smbuvni strany shodné konstatuji. 7e

o dne 2902007 uzaviely Smlouvu o poskytovani sluzeb na | Podpurné sluiby pro
zabezpedeni provozn a dohledu Datového GloZisté” pro potichy Objednatele (dale jen
Lamlouva™)

s dne 5.12.2008 uzavicly Dodatek ¢t ke Smilouvé pokryvajici poskytovani Podpurasych
shuzeb nad ramec stanoveny ve Smlouvé na vyiddiani Objednatele mimo vymezenou
pracovni dobu viéetné priace v noci a o sobotich, nedélich a statem nznanych svatcich
{dale jen Dodatek ¢ 17,

o dne 4.5.2009 uzaviely Dodatek ¢. 2 ke Smlouve pokryvajici roziifeni rozsahu Podpuraych
shuzeb pro zabezpefeni provozu a dohledu Datového dloZiste (ddle jen .. Dodatek ¢.27).
A2 Predmétem tohoto dodatku ke Smlouve (dale jen .Dodatek & 3%) je zména rozsahu

Podpiraych sluZeb pro zabezpefeni provozu a dohledu Datového aloZiste .

B Zména Smlouvy
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CSmbuvit strany se dohodly na zruSeni dosavadni kapitoly 8 a viech jejich podkapitol piilohy

Dodatka €. 2 a na jejich nahrazeni kapitolou 8 a viemi jejimi podkapitolami uvedenymi v
piiloze tohoto Dodathu ¢, 3.

coSmiuvai strany se dohodly. Ze v obdobi ode dne Gcmnosti Dodatky €. 3 dle bodu C4 do

31.12.2010 bude nahrazeno zaéni dosavadnich kapitol 1-7 a viech jejich podkapitol prilohy
Dodatka €. 2 kapitolami 1-7 a viemi jejich podkapitolami uvedenymi v pFiloze tohoto Dodatku
¢35 0d FR201L budou kapitoly 1-7 a viechny jejich podkapitoly uvedené v piiloze tohoto
Dodatku €. 3 nahrazeny kapitolami 1-7 a viemi jejich podkapitolami pFrilohy Dodatku ¢. 2.

CSmibuvnd strany se dohodly, Ze pro obdobi ode dne G&innosti Dodatku ¢. 3 dle bodu C4 do

31.12.2010 bude zrufeno dosavadni ustanoveni bodu B.1 Dodatku & 2 a nahrazeni timto
novym Zznéning

Meésicni celkova cena za SIuEby uvedené v bodu 4.1 1610 Smlouvy je stanovena na 1.497.380,- K&
tstovy: jeden milion ctvivisia Civiicet sedm tisic (78 sta osmdesdt korun) mésicné bez DPH, .
1.796.856,~ K¢ (slove: jeden milion sedm set devadesdt Sest tisic osm set padesdt Sest korun)
voeined DPH v zdkonné Wi 20%. Cena za poskyinuté sluzby bude fakiurovdana kalenddiné
MOSICHe spciné na caklade fakiur (danovyeh dokladiy),

- Soluvai strany se dohodly. 7e od 1.1.2011 dojde ke zruseni dosavadniho ustanoveni bodu B.1

Dodatku & 2 a bude nahrazeno timto novym znénim:

S Mesioni cetkovd cona za Sluzby uvedend v bodu 4.1 1610 Smlouvy je stanovena na 2.640.000,- K¢

istovv: dva pnliony Sest set Crviicet tisic korun) mésicné bez DPH, 4. 3.141.600,- K¢ (slovy tFi
miliony jedno sto Sedesdt osm tixic korun) véeiné DPH v zdkonné vysi 20%. Cena za poskyinuté
sluzhy hude fuknmovina kalenddiné mesioné zpéing na zdklad? fukiur (daiovich dokladi).

Zaviredna ustanoveni

. Veikera ostatni ustanoveni Smiouvy, Dodatku ¢. 1, Dodatku €. 2 zistavaji timto Dodatkem ¢, 3

nedotéena a v plném rozsahu se vztahuji § na tento Dodatek ¢. 3.

CTento Dodatek ¢ 3 je vyhotoven ve Ctyiech origindlnich stejnopisech. z nichz kakda ze

Smiluvaich stran obdrzi po dvou.

Tento Dodatek ¢. 3 nabyva platnosti dnem podpisu obéma Smluvnimi stranami,

Fento Dodatek €. 3 nabyva t¢innosti od pryniho dne mésice bezprostiedné nasledujiciho po
mésict. ve kterém tento Dodatek €. 3 vstoupil v platnost.

5 Nedilnou sou¢dsti tohoto Dodatku & 3 je piiloha Detailni popis Podpurnych sluzeb pro

zahezpeceni provozu a dohledu infrastruktury datového dlozisté v Ceské spravé socidglnibio

subezpedent.
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3

PRILOHA

Detailni popis

Podpitrnych sluzeb pro zabezpedeni provozu

a dohledu infrastruktury datového alozisté
v Ceské spravé sociglniho zabezpeceni

1. OBECNE INFORMACE

1.0 bewmace

Podpurné staiby DU = Podpting sluzby pro zabezpeceni provozu a dohledu datového Gloziste,

Produkéni systém ~ hardwarové a softwarové prostiedky s realnymi daty slouzici k poskytovani sluzeb klientiim

CSB7 aopracovant dat klientth CSS87.

tnfrastruktara DU (ddle rovaez Infrastruktura) — hardwarové a softwarove prostredky poskytnuté IBM v ramei
ojeklu Datove alozidte. ez jsou souddsti produkeniho systému. Definice rozsahu infrastruktury DU je uvedena

apitole 8 L Diefinice infrastruktury DU Soucasti infrastruktury DU NENIT obsah dat datového tlozisis.

Neproduldni  infrastruktura DU (dale rovnéz Neprodukéni infrastrukiura) = hardwarové a soltwarové
ky:poskyvtnuté IBM v ramei projektu Datové GloZigte, jeZ nejsou soucdsti produkéniho systému (napf.

‘nfprostiedi. skolict prostiedi).

Pracovni doba = pracovni doba CSSZ (pondeli 7:00-15:30. tlery 7:00-18:00, stfeda 7:00-15:30, ¢tvrtek 7:00-18:00,

Ptk 7:00-14:00,mimo stdtem uznand svatky).

Pohptovest = soucinnost administrace péi HW a SW opravach problémi severity 1 a 2 mimo vy¥c uvedenou

pracovnt dobu

Mimopracovii doba - doba mimo pracovni dobu.

Chyba - wvada ve smyvsly gjednidni Obchodniho zikoniku. V tomte piipade odlizné chovéni hardwarovych ¢

softwarovyeh prostredkis od chovani popsaného dokumentaci jednotlivych komponent.

Vipadek -~ stav hardwarovéhe ¢ softwarového prostiedku, kdy tento prostfedek vykazuje totalni & Sastecnou

netunkinost

tncident - chyba C vepadek ve smyshu vyde uvedenyeh definici.

Severita incidentn - kategorie urcujici zavaznost incidentu vzhledem k obchodnim cinnostem CSSZ.

Bobm odezvy. -~ Cusovy interval mezi prokazatelnym hldgenim incidentu a prvnim zp&tnym kontaktem s technickyin

specialiston Prval kontakt specialisty mize prinést feSeni incidentu nebo se miize stat prvnim krokem pro urceni.

daliihe postupun, ktery mize byt potiebny k dosazent fedeni incidentu.

Doba vvieleni ~ Casovy interval mezi akeeptaci a kategorizaci incidentu a jeho vyfesenim.

Pracovisté podpory DU = Pracoviste IBM zajistujici nize popsané Podpirné sluzby DU. Toto pracovidd je 7 &asti

trisieng v KHZove 6 (pracoviste onssite administrace DU) a z ¢asti neni umisténo v prostorach CSSZ (pracovisie

vadalend podpory infvastruktury a monitoringu).

Dohledové contrum CSSZ ~ Pracoviste (SSZ zajistujict dohledovani [T prostfedi pomoci prostfedki 1T

tonitoringi CFivoli Enterprise) a hlagent incidentd Pracovisti podpory DUL

Lokatity DU lokality CSSZ, v nichz je umisténa infrastruktura DU (KP1 a KP2).

Prostary DU =~ prostory v lokatiraeh DU, v nichZ je umisténa infrastruktura DU,

Technickad podpora 1. irevaé — pracovnici Pracovidie podpory DU

Fechuickd podpora 2 a 3. drovad = technickd podpora vyrobee/dodavatele produktu.

Oprividay pracovaik CSSZ = pracovnik CSS7Z opravnény vznddet poZadavky na Pracovisté podpory DU a

autorrzovat smony v DU provadeénd v ramei Sinnosti Pracovisté podpory DU

Opravacny pracovaik 1BM = pracovnik 1BM zodpovédny za ¢innost PracoviSt€ podpory DU

Opravatoy pracovaik t¥etd strany = pracovnik treti strany opravnény prostiednictvim Opravnéného pracovnika

882 yrnasetpozadavky na PracoviSté podpory DUL
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Kontaktni bod Pracovisté pedpory DU (dile rovndz SPOC) = kontakini bod., na Ktery se mohou Opravinéné osoby
NS/ obracet s pozadavky K FeSent. Parametry SPOC jsou nasledujict:

Felefonni Cisla:
Elektronickd adresa:
Teletonni ¢isto je dostupné pro zadavani pozadavkii v reXimu 7x24x365.
# E-maitovd sehranka je monitorovana v pracovni dobé a to minimalng kazdyeh 60 minut.

Provognt denik = dokument, v némz jsou zaznamendvany veskeré &innosti provedené v ramci poskytovani
Podpimmych stuzeb DU a vedeny veskerd incidenty DU,

Mésiéni zpriva o Podplirnych sluzbich DU = pravidelna zprava sumarizujici ¢innosti a sluzby provedend
Pracovistem podpory DU za posledni sledované obdobi.

Disaster situace = Situace, kdy dojde k vypadku jedné z lokalit DU v dasledku mimoradnych vngjsich viivii a
okolnost (napf. dlouhodoby vypadek napdjeni, povoden).

Drisaster Recovery = postup pro navrat k béznému provozu po Disaster situaci.

Visokd dostupnost (High Availability) -~ schopnost systému ¢ komponenty pieklenout ¢dstecny vypadek bes
vypadka poskvtovani sluzby.

1.2 CINNOSTIE A SLUZBY PRACOVISTE PODPORY DU

Podptirné shozby DU predstavuji soubrn nasledujicich cinnosti a stuzeb:

On-site administrace infrastruktury

Vzdalend podpora infrastruktury

Maomitoring infrastruktury
Zpracovavini a fedeni incidenti

Lpracovani a felend disaster recovery stavin

13 PREDPOKLADY

Nutnvinpiedpoldadem pro poskytovant Podplirnych sluzeb DU je

7o poskytnont IBM vzddleny piistup & infrastruktufe DU pomoci protokoly TCP/P s prisluSnymi opravnénimi
nutnymit pro poshytovani Podptunyeh sluzeb DU, CSSZ ziistane odpovédnd za adekvatni ochranu svého
systémiu g za viechna data obsazend v ném, kdvkoli bude 1BM technicky specialista se souhlasem zakaznika
pripojen na dalku
poskylnout pracovai prostor pro pracovidté provozu a dohledu infrastruktury DU v prostorach DU pro ti
pracoviiky s pfistupem pomoct protokolu TCP/AP k infrastruktute DU a s pfipojenim k Internetu.

zajistit aby byl pracovnt prostor pro pracovidté provozu a dohledu indrastruktury DU piistupny v rozsabu 24
hodindenne a 7 dni v 1vdnu

raplaceny HW maintenance s definovanou dobou odstranéni zavady dvacet ¢tyfi (24) hodin od nahlafeni na
viechny prvky Intrastruktuyy DU

ziplaceny SWomaintenance pro viechny software komponenty fesend Infrastruktury DU

ziplacena nadstavba HW a SW maintenance tzv. Comfort Line pro viechny komponenty reSeni Infrastruktury
Px

nmodridni infegrace monitoringu Infrastruktury DU s dohledovym esenim Pracoviste podpory DU

platnidpodpora Oracle (Software update a Product Support).

L4 AUTORIZACE POZADAVKU
14 Veskerd pozadavky, tykajici se Podpiirmych sluzeb DU bude CSSZ uplatitovat viici IBM prostiednictvim
Opravnéného pracovnika CSSZ.

Opravnény pracovnik (CS87 bude autorizovat pozadavky na vykony sluzeb administrace jejich piedanim
Pracovistipodpory DUL

Oprdvneny pracovaik CSSZ bude rovndz autorizovat zmény v datovém dloZzisti, provadéné v ramei rutinni
administrace 1BM.
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Naszaklade praovomnich vkuscnosti s vvkonem sluzeb administrace je mozno vytvorit a CSS8Z a IBM
veajemptodsoulilasit seznam Gkont rutinni administrace, nevyZadujicich autorizaci objednatele.

Pozadavky tieti strany na provadént tkonli administrace DU budou uplatiiovany piedanim Opravnénému
pracovaikovi USSZ prostiednictvim Opravngného pracovnika tieti strany.

Pravoviste podpory DU zajisti vedeni provozniho deniku v elektronické podobég, obsahujiciho seznam
viech provedenyeh tkon administrace.

Veskerd kamunikace v ramei autorizace poZzadavkis mize probihat v elektronické formé {(pomoci e-maili).

LA EVIDENCE

Fyidence

i provedenych v rdmei on-site administrace infrastruktury a vzdalené podpory infrastruktury a
e ingident, kieré se vvskytnou v infrastrukture DU, véeing pribehu jejich Fedeni

buidde provadéna ve formée provozniho deniku pracovniky Pracovisté podpory DU

Provozni denik bude zptistupnén on-line Opravaénym pracovnikim CSSZ, pfipadné Opravnénym pracovnikium
peenvelivtietich stran. Osobami opravaénymi providét zipisy do provozniho deniku jsou pouze pracoviici
iSiepadpory DUL

2. ON-SITE ADMINISTRACE INFRASTRUKTURY DU

2.1 POPISSLUZER

Onesite administrace infrastrukiuny. DU bude provadena na miste pracoviniky Pracoviste podpory DU 1BM
Vprrcavnt adobe. Po celou pracovni dobu bude CSSZ K dispozici vzdy jeden pracovnik on-site administrace
infeastrokiury DU

Onssine adiimistrace DY poskytuge sluzby v ndsledujicich oblastech:

by apracovani a FeSent disaster recovery stavil
2resent incidentn

ratinni administraci a dohled infrastruktury DU
pravideind celkova kontrola infrastrukrury U

instalace oprav

aktuafizace dokumentace

Poan
) Puradi. v nemz jsou avedeny vySe definované oblasti sluzeb on-site administrace, definuje priority. v ramei
nich7 jsou pridélovany zdroje Pracovisté podpory DU IBM v piipadé soucasne vzniklych pozadavki na on-
site administraci. Cinnosti on-site administrace infrastruktury DU presahujict kapacitu on-site Pracovidte
podpory- DU TBM jsou evidovany a vybizovany postupné (i) v nejbliZiim moZném terminu v pracovni dobé
webo (1) minmo pracovii dobu na zaklade ustanoveni Dodatku €. 1.

by Regeni problémin nad/mimo rozsah smiuvnich sluZeb bude provadéno na zdkladé samostatné objednavky
e

211 Rutinni administrace infrastruktury DU

Vramicr rotinnn adininistrace infrastruktury. DU budou pracovnici Pracovisie podpory DU IBM provader bézné
“Cinnoat dohled a adniinistrace, t).
Cinnosti bézncho dohledu

Cinpostibtrné administrace.
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Cimosti bézacho dohledu
Cinnostmitbezneho. dotiledu je chapana predeviim denni kontrola chybovych a bezpetnostnich logih jednotlivych
sadtzent-imfrastrukiury, zejména:

S

kontrofa konektiviry

kontrofa existujicich procesi
komtrola wtilizace filesysténn
konatrola errorloe

kontrola vikon

kontrola aplikacnich a security logu

o hotrola cluster Lo
SAN

hontrolu konektiviey

& kontrofa eventit a error logu
diskova pole

kontrola konekiivit:

kontrola stavi management konzole

kontrola eventu, crror logii a siave zaplneni diskového pole.

Cinnosti bézné administrac

e
nostmi-bene administrace jsou miysleny prace vymezené obsahem nasledujici tabulky. Tyto price jsou
provideny jen ma Zadost pracovnika CSSZ. pricemz kazdy takovy pozadavek musi byt piedlozen a nasledng
agtortzovan tak, jak je posino v kapitole /.4 Aworizace pofadavki.

Oblast

Cinnosti rutinni administrace

Cinnosti, MIMO rutinni
administraci '

LW rekonfizurace
rositoni-DdL

Prerozdélent HW zdroji mezi LPARy
v ramet servery pomoci dynamickych
funkei

Instalace novych HW komponent

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

Rekonfigurace infrastruktury
spotivajict ve vytvateni novych
prostiedi (produkénich,
integracnich, testovacich, skolicich,
apod.)

{ministiace diska a PPRC

Definice novyeh a rekonfigurace
stavajicich diskovych prostorl pro ATX
servery na diskovyeh polich

Definice novych a rekonfigurace
stavajicich PPRC parh mezi diskovymi
poli

Pritazovani diskovyeh prostorit AIX
serverim

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

: strace SAN
fifrastruktory

Definice novych a rekonfigurace
stiavajicich zon v souvislosti

s piifazovanim diskovych prostorit ATX
servertim

Kompletni rekonfigurace SAN
infrastruktury
Rozsireni SAN infrastruktury mimo

| stavajict DU

(AT HACMY

1 T 3 .
Peedene Sinnrost: nejsoll
olednaykou pract,

soucasti sluzby Administrace infrastruktury DU a musi byt FeSeny samostatnou
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Y

Administrace systémi soubort

Administrace Oracle Administrace parametri sysiému
Administrace clusteru RACT
Administrace systému soubor Oracle
Menitorovani a proaktivni fizeni vykonu
Administrace vicch databiazi
provozovanyeh na serverech uvedenych
v bode 8.1.1 Oblast serveri

Administrace TSMa Uprava skriptu v pHipadé pfimountovani | Operdtorské Sinnosti spojené se

zatohovani nového filesystému. zalohovanim a obnovou dat.
Odmazavani zaloh TSM databaze.
Ad-hoc spoustént zaloh,

Zalohovani dle Provozniho tadu DU
Administeace uZivateln Administrace uZivatelll v OS AIX

Administrace uzivatell v Oracle

Admimstrace uZiviateli v TAM

2pegnosti politiky Implementace bezpecnostnich politik Definice bezpecnostnich politik
' v Oracle dle standardi CSSZ.

pzultacni Cinnosti Prabezné predavani know-how Detailni ndvrh zmén
spojencho s demnim provozem v infrastruktuie, nové architektury
infrastruktury DU provoznim infrastruktury. novych komponent
pracovnikiim CSSZ infrastruktury apod.
Diskuse pripadného navrhu zmén v
infrastruktute (reorganizace nebo

posilent HW, instalace softwarovych
fixt atd)

Zodpovézeni dotazis operdtort, obsluhy

niost- MIMO rutinnd administraci jsou uvedeny pouze informativag, nejde o (plny vydet.

provedent pozadované Cinnosti bude proveden zaznam do provozniho dentku. Povinnosti zadavatele prace je

provedend | zmény v infrastruktuie do  dokumentace. kterd neni v zodpovédnosti pracovidté on-site

aee fnfrastruktury DU (viz kapitola 2. 1.6 Akwualizace dokumentace).
SO Ao administrace jsou provideény rovnez v neprodukeni infrastruktuie DU.

42 Pravidelna celkovi kontrola infrastruktury DU

i shizby On=site administrace infrastruktury DU je pravidelnd profylaxe. 1BM technicti specialisté budou
tpreventival cetkovou kontrolu infrastrukiury. kiera je definovana jake soubor nasledujicich Cinnosti,

nastedupicioyrozsaby a Cetnosti:

Diagnostika hardwarového vybaveni (1x mgsicng v kazdé lokalit)

Vizualni kontrola stev hardwarového vyrhaveni a prostredt ve kierém je provozovdano

S Biagnostika HW

Fontrola operacniho systému ATX (Ix mdsiend)

s Podrobad kontrola chivbovyeh logn

Kontrolu zaplnéni svsidmu soubori, Cisteni souborovvich systému

Kontrolu stave skupin disku

Test komunikaci

o Provddent zdloh operacniho systému

Vyhoednoceni trendi vyuziti zdroj servert (Ix mésicng)

o bresentace statistik zutizeni serversi pwvEaduje plnow funkcnost eSA veeme komunikace do 1BM)

Prozentuie statistik zutiZeni datubdzi

kKontrola HACMP (1x mésicng)

wonrola fuvikenosti HACMP

Podrabaa komrola logi F#1ACMP
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o enitkace topalogie cluster

kontrola diskovych poli a PPRC (1x mésiend)

G Rontrold stavu PPRC raski
Kontroln SAN (1x za dva tydny)

itni kontrola stavie SAN infrastruknry

g okortrola login a Integrity konfigurace aktivaich prvku SAN

S cRontrola stave SAN diskovyeh carizeni
Kontrota TSM (1x za dva tvdny)

Kontrota logii o integrity zaloh

Kontrola stuvy pdaskevyel knihoven

Kowtrolea siavy a velikosti TSM databdze

Kontrola integrity zdalohy TSM databdze

Kontrola storage ponlu

Nowtrola provedeni planovamyel zdloh

cosRonirola chvbovosti pasek

Kontrola LDAP/ Tivali Access Manageru (Ix mésiené)

Kontrola funkcnosti replikace dat mezi LDAP servery

corhomrolu integring TAM

Kontrola:Oracle (1 x mésicne)

{odrobna kontrola logte Oracle

Koitrola stavie clustery RAC

Kontrota svstému souboru Oracle

G Kontrola integrity nastuvent Oracle,

Resentincidentu

i problematika Fefeni incidentdt je uvedena v Rapitole § Apracovdvani a Feseni incidenty. Pracoviici
‘(t? padpory DU budou v ramei on-site administrace infrastruktury DU provadét &innosti:
Bretekee oblasti vzniku mcidentu / problému

Analyza piicin mcidentu / probiému

Zigkavani podkladh (sbér informaci)y pro 2. a 3. Grovei technické podpory

Spotaprace pH odstranéni pricin incidentu / problému.

Lpracovani a Feleni disaster recover v stavu

i maNmm(lI\d pracovani a feSeni disaster vecovery stavit je uvedena v kapitole 6 Shchy vedmcl
i disester recovery stuvii. Pracoviici Pracoviste podpory DU budou v rémei on-site administrace
R providét Snmosti

Detekee situaci vedoucich k disaster situaci

Analyza piicin situaci vedoucich K disaster situaci

spoluprdce pii disaster recovery

Austalace SWopray

ynfct Pracovigte podpory DU budou provadet udrzbu softwarovyeh ¢asti infrastruktury DU (opravad paiche
ide isrm\mm,) Instatace oprav bude provadéna podle pozadavki a v piné zodpovadnosti CSSZ. L
it nasledujict:

Drostaitedné testovani oprav pled jejich instalaci v produkénim prostredi.

Sténi shody procesu implementace oprav s pravidly implementace SW oprav v CSSZ.
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Instalace SW ooprav jsou provadeny rovaez v neprodukeni infrastruktuie DU. Instalace oprav mimo pracovni dobu
Jeon Fedeny v souladu < podiminkami Dodatku ¢. 1.

206 Aktualizace dokumentace

Pricovnict Pracoviste podpory DU budou udrzoval v akwalnim stavu ndsleduji dokumentaci predanou v ramci
Sprojektr Datove ulozisee:
Instaladnf dokumentace DU

Provorni dokumentace DU

3. VZDALENA PODPORA INFRASTRUKTURY

31 POPIS SLUZER

Pracovnik on-site administrace infrasiroktury DU bude mit K dispozici pro feseni vyjimedcnych vdilosu vzdalenou

panoe podpory 2.4 3. drovngd,

Pracovnict 2. a 3. trovad technické podpory budou poskytovat vzdaleng expertni pomoe pFi FeSeni mimofadnych
stavit Bostupnost 1810 sluzby je zavisld na zdvaZnosti tesené situace:

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

Pro situace s nizsi zavaznosti tf. Severity 2,3.4 bude stuzba dostupna v pracovai dny od 8:00 do 17:00.
Pracovaik 2 a 3. Grovnd technickd padpory bude béhem vzdéleného pristupu provadét nasledujici Cinnosti:

Expertni pomoc pii feseni situaci, které nelze fesit pracoviniky on-site administrace DU.

Expertni analyza problému con-line) primo v prostiedi kde problém vyskytl,

Fxpertni shdr informact potiebny pro niaslednou off-line analyzu v IBM laboratofich.
4. MONITORING INFRASTRUKTURY

4.1 POMSSLYZER

Monitoring infrastruktury  je provadeén pracovniky Dehledovéhe centra C8S8Z. Pro efektivni administrac
mfrastiukiury DU jo véak nutné, aby hlaSeni z Dohledového systému CSSZ byla bez zpoZdéni/automaticky
predavana na dohledovy systém Pracovileé dohledu infrastruktury DU IBM.

© - Pracovnik Pracoviste dohledu infrastruktury DU IBM po pFijmuti predava hlageni o vznikiém incidentu na
zaklads jeho povahy bud HW servisu, On-site administraci DU, nebo vzdalené podpote administrace.
Pracovaici -Pracoviste podpory DU IBM reaguji pouze na incidenty prokazateln¢ predané z Dohledoveho centra
£657: pokud neni incident detekovan a hlasen paralelng jinym zdrojem (viz kapitola 5.2 Zdroje hldseni incidenti).

Vi Parametry Tivoli monitoringu DU jsou pro informaci uvedeny v kapitole 8.3 Parametry Tivoli monitoringu
D

4.2 PREDPOKLADY

Spofeni z dohledoveho contra €SS/ na dohledove centrum FSC EYPS protokolem TCPAP

Antomaticke preposilani zpray 7 dohledoveho centra ('SS7 na doliledové centrum FSC ITPS
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ZPRACOVAVANI A RESENT INCIDENTU

4 NAPOJENT DO PODPURNE STRUKTURY CSSZ,

Monitoring infrastruktury DU

Monitoring:
Automatické pfedavani
relevantnich udalosti

Dohledové centrum Rracoviété dohlequ
% —#= | infrastruktury DU
Cs557 IBM

Administrace
infrastruktury DU

2 ZDROIE HLASENT INCIDENT(

Zdrot |- Dohiedové centrum CSSZ (Help Desk (SSZ)
Pricovnii Dohledoveho centra CSSZ7 komunikujict s Pracovistem podpory DU prostiednictvim kontaktniho mista

dyo} 2 - Vzdalena podpora infrastrukiury

Yracovnik Pracoviitd podpory DU provadejici vzdalenou podporu infrastruktury.
Zdroj 3 Onssite administrace infrastraktury DU

oxnitk Pracoviste podpory DU provadeéjict on-site administraci infrastruktury,

3.3 DEFINICE KATEGORIH INCIDENTU

acovinlk provadéict hiadent incidentu pritadi prisluSnému obsluhovanému incidentu severitu, Simz urci zavainost
ablemu vzhledem k obchodnim Cinnostem C8SZ. Severita incidentu je pevné definovana takto:

erita - Systém je nedostupny / kriticka chyba
Apadele infrastiktory DU nebo jeii komponenty. ktery ma kriticky dopad na viechny uzivatele produkéniho
sténu nebo ohirozuje poskyvtovani Klicovveh stuzeb CSSZ.
ok nebude problém vesen, dasledkem mize byt

wdostupnost: kompletntho produkéniho systému 7phisobujict zastaveni poskytovani sluZeb klientim CS857 a
acoviant dat khienth CSS7.

me poskozent aktivit CSS7 (poskytovani sluzeb klientim C887Z a zpracovéni dat klienti CSSZ).

it severity 1 neni mozné hilasit pro aeprodukéni infrastruktiury DU,
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Severita 2 - Chstedny vypadek / chiyvba snizujici funkénost
Castecny wopadek infrastruktury nebo chyba infrastruktury v takové funkei, kterd md vliv na jednotlivou oblast

provorn CS87. Tento Castetny vypadek je pokryt prostredky vysoké dostupnosti implementované v ramci

nitastrukioey.
ok mebude feSeno., dusledkem mize byt:

nedostuprost ¢asti & kompletniho produkeniho systému, v pripadé opakovani vypadku ¢i chyby na zaloZznim
zatizeni ¢l komponenté infrastruktury,

ndomezeni funkeionality produkéniho systému smérem ke klientim CSSZ a zpracovini dat khienti CSSZ.

cidentseverity 2 neni mozné hlasit pro neprodukeni infrastrukturu DU,

verita 3= Cistedny vypadek / chyba bez zmény funkénosti

astetny vepadek infrastruktury nebo chvba infrastruktury v takové funkel, kterd nema bezprostiedni viiv na provoz

~Pokud nebude FeSeno. disledkem mize byt

Huhy produkeniho svstému v nékteré oblasti. aviak nikoli omezeni poskytovani stuzeb klientlim CSS/7

ani dat klientty USS7.

v 3 je mozndé hiasit pro produkéni | neprodukéni infrastrukturu DU,

everita 4~ Vypadek / chyba zpisobujici ztiZeni obsluhy

Affastrukinra nefunguje spravad nebo neni v souladu s podminkami jejiho provozovani. Problém ma velni
anedhateind dopad na klicoveé funkce CSSZ, nebo je znanrimplementovan “workaround®.,

acident severity 4 je mozné hlasit pro produkeni i neprodukeni infrastrukturu DU

everita incidentu miize byt zménéna (zvVena ¢ snizena) oproti standardni klasifikaci pouze na zdklade
pnstranne dohody CSS87 a 1BM.

5.4 ZPUSOB HLASENI INCIDENTU

droj 1 = Dobledové centrum CSSZ

! pripade. ¢ zdrojem hlaseni incidentu je Dohledove centruny CSSZ (zdroj 1). okamzikem nahlaseni incidentu se
mi telétonicke nahladeni na SPOC s naslednym prokazatelnym predanim Fadné vyplnéncho chybového hldsent,
{eré probiehne nejpozdeji do 60-t minut po telefonickém nahlageni incidentu.

ko 2, 3= On-site administrace infrastruktury DU, vzdalend podpera infrastruktury

Voptipade. ze sdrojem hiaSeni incidenty je pravidelna celkova kontrola infrastruktury v ramet On-site
adwinistrave infrastruktury DU (zdroj 23 nebo vzdilend podpora infrastruktury {zdroj 3), okamzikem nahlaseni
icidento se rozumi okamzik evidence incidentu (viz kapitola 1.5 Lvidence).

Candemii-incidentu je piifnzeno jednoznacné evidendni islo, pod kterym jo evidovian postup TeSend.
Pracovnik Pracoviste podpory DU nasledné odesila objednateli hldSeni o kazdé zméné stavu incidentu:

# . po hiasent incidentu

po akceptaci a kategorizaci incidentu

po vyFedeni incidentu,

Bewa Blaseni a hiagent o zméne stavu incidentu jsou mezi Dohledovym centrem CSSZ a Pracovistém podpory

Uopledavany formou elektronicke posty.
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Zdroj i
i Dohledové centrum G552

RN

‘\\J Zdroj 2
/

L Vzdalena podpora

Zdroj 3
Oni-site administrace

e

Hiaseni
Evidence

...... P Hiageni Call centru

s Hiaseny incident r
} ----- ®» Zaznam do Provozniho deniku
Z
k3
2
Akceptace '@
Kategorizace &
P
E
v =
) o e » Hiaseni Call centru
Akceptovany incident
i L e ® Zaznam do Provozniho deniku
‘%
R0
= 2 R 2 B
pﬁ: g eseni
E8
<
| T T P Hiaseni Call centru
Vyfeseny incident | )
RS P Zaznam do Provozniho deniku
3.0 POKRYTISLUZER, DOBY ODEZVY A VYRESENI
Vadmerkategorizace incidentl jsou stanoveny doby odezvy a vyteseni pro kazdy jednotlivy incident:
Doba odezvy v pracovni Doba odezvy Doba vyFeSeni incidentu
dobd v mimopracovai dobé
Severita 1 2 hod 2 hod 24 hod
Severita 2 8 hod 3 pracovni dny
severita 3 24 hod V nejblizsi pracovni den ) , .
: ; ) 7 pracovnich dni
Severita 4 48 hod

Senin ncidentu je rovnez chapidno nalezeni ndhradniho fegeni (work-around), jehoz implementaci je mozné
St dopad chyby na feseni a rekvalifikovat tak Severitu problému.

NENGTB3S
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5.7 GARANCE

Voramed spracovant a fefeni mcidenti pro infrastrukivee DU IBM garantuje, Ze:

doba odezyvy (@ s ni spojend zapodeti Fesend) pro kazdy jednotlivy incident dle jeho klasifikace neplesahne
hodnoty uvedend v tabulce 5.6 Pokeyti sluzeb. doby odezvy a vyiesent

doba vyvicgeni pro kazdy jednotlivy incident nepresdhne hodnoty uvedend v tabulee v Kapitele 5.6 Pokryti
sluzeb, doby odezvy a viytedend

vivine maximalni osili tak, aby zajistila nasledujici dostupnost infrastruktury DU soudet Cast. kdy
infrastruktura DU je v pracovni dobé nedostupna, tf. neposkyviuje sluzby klientim CSSZ &i zpracovani dat
klientt CS87, nepresahne 24 hodin 7a kalendaini mésic

Predpokiady:

"

* viz kapitela 1.3 Predpoklady

platng podpora na viechny infrastrukturni komponenty, které nejsou v kompetenci 1BM (viz kapitola 8.1
Dietinice infrastruktury DU, veene poskytnuti stejnveh nebo lepsich garanci viz vyse

veskeré chybové a nestandardni stavy chovani viech infrastrukturnich komponent spadajicich do ramee méfeni
doby odezvy (v IBM 1 v non-1BM gesci) musi byt ihned po zjisténi zaevidovany a reportovany na vySsi droven
podpory

¢ yeskeré komponenty mimo DU (v&etné aplikatnich serverll) pristupujici ke sluzbidm DU musi byt
nakonfigurovany fak, aby vyuzivaly funkce vysoké dostupnosti DU (pokud jsou tyto funkce ze strany DU
poskytoviny)
«existujici a na vvzadani zpétng (5 pracovnich dni) dostupny monitoring viech jednotlivych komponent,
podilejicich se na poskytovani shuzeb DU a2 na Groven bodu. kde se méfeni dostupnosti provadi
Omezent:

Do maximalni doby vyieleni incidentu  infrastruktury DU a minimalni dostupnosti  infrastruktury DU se
nezapocitavait doby, kdy vypadek ¢t incident je prokazatelné zplsobeny:
planovanou odstavkou infrastruktury DU nebo ¢dsti 1S majici viiv na funkénost infrastruktury DU
SW oa jinou chybouw. klerd je ve svém disledku pHénou nedostupnosti celého systému (napf. Oracle CRS,
nekontrolovanym rozpejenim lokalit vicegemou chybou) a kterd je prokazatelng hidsena ve form& PMR
pudpoie TBM ¢ ve forme TAR podpote Oracle
s chybou, kterd vznikla ndbledkem néjaké predehosi, nefesené chyby
= aphikaci, siti & jinou komponentou IS mimo infrastrukturu DU
obstuliou mime pracovaiky 1BM zajisCujici administract infrastrukiury DU
neodbornym zasahem theti strany (veéemé pracovnikd CSSZ)
Kompletni  monitoring  dostupnosti viech  komponent infrastruktury a2 ngj vyplyvajici dokladovani doby
pedastupnosti jsou zajistovany ze strany CSSZ.

6. SLUZBY V RAMCI ZPRACOVANI A RESENI DISASTER RECOVERY STAVU

6.1 - POPIS SLUZER

Pracovnict Pracoviste podpery DU budou na vyzadani CS87, zajistovat Cinnosti souvisejict s disaster recovery stavy
Py pocuy nejvyie Ix rodng:

w Kontrola tizeného vypnuti jedné tohality DU

Rizeny switch-uver DU mezi lokalitami

Mynuceny switch-over DU mezi lokalitami v piipadé vypadku/vypnuti primarni lokality
Zapmuti casti DU po jejim vepadka/ vypouti

Pripadng jine situace bezprostiedné souvisejict s disaster recovery

6.2 ROZSAH SLUZEB

: o sluzby jsou poskytoviany v nezbyiném rozsabu. a to

o planovanyeh Cinnosti v dohodnutém terminu vyzadaném s predstihem minimaing 3 pracovaich dni
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i neplanovanych kritickyeh ¢innosti 24 hodin denné a 7 dni v tydnu s garantovanou dobou odezvy stejnou jako

v piipadé zpracovini a felend incidentd.

7.

Ferto kapitola nemd zamérne 2adny obsah, je uvedena pouze = diuvodu zachovani cistovani kapitol.

8. DOPLNUMCT INFORMACE
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