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Priloha €. 2 — Obecné pozadavky na poskytovani Sluzeb

Priloha ¢. 2
Obecné pozadavky na poskytovani sluzeb

1) Obecné principy poskytovani Sluzeb

Poskytovatel poskytuje Sluzby podle vymezeni v Technické specifikaci popisujici pozadavky
na péc¢i o komunikacni infrastrukturu Objednatele a na poskytovani souvisejicich Sluzeb.

Objednatel pozaduje poskytovani Sluzeb komunikacni infrastruktury jako celek. Sluzby a
systémy popsané v Technické specifikaci jsou na sobé v mnoha ptipadech vzajemné zavislé.
Poskytovatel bude tuto skutecnost respektovat, a nebude vytvaret oddélené prosttedi podpory
pro kazdou individualni Sluzbu.

Cilem je dosaZeni spravy komunikaéni infrastruktury Objednatele jako celku.
Ustanoveni tohoto dokumentu jsou platna pro viechny Sluzby poskytované dle této Smlouvy.

Objednatel poZaduje od Poskytovatele, aby s provozovanou komunikaéni infrastrukturou
zachdazel jako s celkem pfi respektovani nasledujicich pozadavku:

= Pokud prace na prvku komunikaéni infrastruktury ¢i systému podle jedné Sluzby
vyzaduje soucinnost na stran¢ spravy prvku komunikaéni infrastruktury ¢i systému
podle jiné Sluzby, Poskytovatel si tuto vzajemnou sou¢innost automaticky poskytne.

» Incidenty, problémy, zmény, fizeni kapacit a optimalizace se fesi vzdy s uvazovanim
vazeb mezi prvky komunikacni infrastruktury, resp. systémy.

Mimo Sluzby definované v Technicke specifikaci zahrnuji procesy spravy, podpory a
komunikacni infrastruktury Objednatele dalSi procesy, prace a sluzby poskytované jak
internimi pracovniky Objednatele, tak jinymi poskytovateli sluzeb provozu ¢i rozvoje dalSich
prvkit komunikacni infrastruktury ¢i DalSich systéml poskytovanych Objednateli dle
ustanoveni jinych smluv.

Poskytovatel bude v piipadé potieby fesit tikoly s pfesahem mimo definici podle Technické
specifikace poskytovat soucinnost a to predevsim v oblastech:

= koordinace procesu spravy a fizeni ICT prostiedi;

= poskytnuti informace nebo dokumentace;

= umoznéni piistupu k technologii;

= moznost instalace dopliikového nastroje (monitorovaci agent, sonda apod.).

Poskytovatel mlize odmitnout poskytnuti soucinnosti v ptipad¢, kdy by doslo ke/k:
= kompromitaci informacni bezpecnosti;
= poruseni zavaznych predpist;
= naruSeni primarni funkce komunikacni infrastruktury;
= jinému ohrozeni provozu komunikac¢ni infrastruktury.

Neposkytnuti soucinnosti je vSak Poskytovatel v takovém piipadé povinen vzdy piedem
podrobné a konkrétné odtivodnit.

Soucasti Sluzeb poskytovanych dle Technické specifikace také poskytovani ¢innosti, jeZ svym
pfedmétem spadaji pod konkrétni Sluzby a jejichz poskytovani je souCasné nezbytné pro
naplnéni tcelu takto poskytovanych Sluzeb, a to 1 v ptipadech, pokud tyto ¢innosti nejsou v
Technickeé specifikaci konkrétn¢ vyjmenovany.



Ramcova smlouva o zajisténi spravy a provozu komunikacéni infrastruktury 2017+

Priloha €. 2 — Obecné pozadavky na poskytovani Sluzeb

Objednatel predpoklada, ze s ohledem na charakter provozovéani ICT prostiedi jako celku
budou jednotlivi pracovnici Poskytovatele pracovat na vice systémech podle Technické
specifikace, tj.: je pfipustné, aby jeden pracovnik mél ptidélené tkoly na systémech Technické
specifikace, a to i v ramci riznych Sluzeb.

Poznamka: Tento pozadavek neznamend, Ze kazdy pracovnik musi byt expertem na vSechny
provozované systémy. Dé&lba prace a rozdéleni znalosti a kvalifikace pracovnikit podle typu
spravovaného systému ziistavaji v platnosti. Cilem je optimalizace rozd¢€leni pracovnich ukoll
mezi ¢leny tymu.

Technickd specifikace definuje tadu cinnosti, které je nutno vykondvat opakované,
s definovanou periodou. Termin vykonani si mize Poskytovatel urcit podle provoznich potieb,
avsak tak, aby casovy odstup mezi ¢innostmi nepiekrocil uvedenou periodu.

Rozuméj: je-li ¢innost v Technické specifikaci definovana jako ,,na mésiéni bazi“, musi byt
vykonana minimalné jednou mési¢né. Obdobné ,,tydenni baze“ znamena ukon minimalné
jednou za tyden.

Poskytovatel je povinen poskytovat sluzby v souladu s pozadavky Objednatele a dokumenty
obsazenymi v Dokumentacni zakladné.

2) Dokumentacni zakladna

Po provedeni zmény na komunikaéni infrastruktufe ¢i systémech publikuje Poskytovatel novou
verzi dokumentace automaticky bez vyzvy Objednatele nejpozdéji 14 pracovnich dni od
ukonceni praci, a to v souladu se Smlouvou.

3) Evidence prvki infrastruktury

Poskytovatel vede evidenci vSech prvkid ICT infrastruktury Objednatele, souvisejicich
s poskytovanim sluzeb dle této Smlouvy.

Evidence obsahuje nasledujici udaje:
= Identifikace HW a SW prvki ICT infrastruktury (inventura);
= Adresni plan — IP adresace prvka ICT infrastruktury;
= Piehled SW aplikaci v¢etn¢ specifikace serverd, na kterych jsou provozovany;
=  Ptehled SW licenci;
= Dalsi informace dle potifeb Provozovatele v rozsahu dle komunikacni infrastruktury ¢i
systém, které¢ spadaji pod Sluzby dle této Smlouvy.

Opravnéné osoby Objednatele bude mit k evidenci prvku infrastruktury pfistup v rozsahu a
zpusobem, ktery dohodnou zastupci Poskytovatele s Objednatelem.

4) Provozni zaznamy

Poskytovatel je povinen vést zaznamy o vSech aktivitich a udalostech souvisejicich
s poskytovanim SluZeb dle této Smlouvy.

4.1 Zaznamenavané skutecnosti

Provozovatel je povinen zaznamenavat minimaln¢ nasledujici skute¢nosti:
= Zaznam o provedeni tikont pfedepsanych v Technické specifikaci pro danou Sluzbu,
veetné identifikace ptislusné Sluzby;
=  Vyskyt incidentt;



Ramcova smlouva o zajisténi spravy a provozu komunikacéni infrastruktury 2017+

Priloha €. 2 — Obecné pozadavky na poskytovani Sluzeb

= Zprovoznéni nového nebo docasné odstavené¢ho prvku komunikacni infrastruktury ¢i
systému a jeho odstaveni;

=  Spusténi, vypnuti a restart prvku komunikaéni infrastruktury ¢i systému.

4.2 Obsah zaznamu

Kazdy zdznam bude obsahovat minimaln¢ nésledujici informace:
= Datum a Cas pofizeni zdznamu,
= identifikace sluzby, ke které se zd&znam vztahuje;
= Identifikace osoby pofizujici zaznam (véetné jména a piijmeni);
= 'V piipadé udélosti trvajicich vice nez 1 hodinu také cas zacatku a konce udalosti;
= Popis udalosti.
Pii realizaci zmény se do Provoznich zaznamu zapisuje, Ze byla provedena zména a jeji struény
popis.
Zpusob vedeni Provoznich zdznami neni piedepsan: Poskytovatel je oprdvnén vést zaznamy

Vv libovolné elektronické ¢i v listinné podobé¢, avsak tak, aby mél Objednatel moznost do nich
kdykoliv nahliZet a ziskavat opisy.

5) Vykazy prace

Poskytovatel povede pii poskytovani Ad hoc Sluzeb dle odst. 3.2.2 této Smlouvy zdznamy o
provedenych pracich, v¢etné téch, které byly provedeny v souvislosti s touto Smlouvu a nejsou
pfedmétem zaznamu v Provoznich zdznamech. Naptiklad: ucast na jednani, zpracovani
dokumentu na vyzadani, Uprava dokumentace apod.

Vykaz prace je pfedavan Objednateli za Sledované obdobi.

5.1 Obsah zaznamu

Kazdy zaznam vykazu prace specifikuje Poskytovatelem vykazované ¢innosti a bude obsahovat
minimalné nasledujici informace:

* Datum a ¢as provedeni ¢innosti;

= Identifikaci osoby, kterd ¢innosti vykonala;

= Casovy rozsah &innosti v hodinach;

= Strucnd charakteristika provedenych ¢innosti.
Zpusob vedeni Vykazu prace neni pfedepsan. Poskytovatel je opravnén vést Vykaz prace v

libovolné elektronické ¢i v listinné podob¢, avSak tak, aby mél Objednatel moznost do néj
kdykoliv nahliZet a ziskavat opisy.

Vykaz prace je spoleény pro vSechny Sluzby v ramci Smlouvy.

6) Rizeni zmén

Pii realizaci zmén je Poskytovatel povinen postupovat podle procesu fizeni zmén v rdmci
systému HelpDesk a dle dokumentu Popis internich procest - Change management.

Ma-li vysledek realizace zmény dopady na skutenosti uvedené v dokumentaci, je povinen
Poskytovatel dokumentaci aktualizovat.
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7) Zahrnuti povinnosti do Pausalnich sluzeb

Povinnosti vyplyvajici z ustanoveni této Piilohy ¢. 2 s vyjimkou ustanoveni uvedenych v ¢l. 5,
spadaji do ¢innosti provadénych v ramci Pausalnich sluzeb. Prace spojené s realizaci takovych
povinnosti nejsou predmétem placenych vicepraci, pokud nedojde v rdmci realizace zmén k
dohodé Poskytovatele s Objednatelem o Objednéavce takovych praci v ptipad¢, kde jejich rozsah
zjevné vybocuje z bézného plnéni.



