SMLOUVA O POSKYTOVANI SLUZEB PROVOZU A
ROZVOIJE ERP 2014 - 2016

Smluvni strany:

Ceska republika — Ministerstvo zemédélstvi
se sidlem: Tésnov 65/17, 110 00 Praha 1 — Nové Mésto
IC: 00020478
bankovni spojeni: Ceskd narodni banka, ¢islo G¢tu: 6015-1226001/0710
zastoupena: Ing. Marianem Jureckou, ministrem zemédélstvi
{dale jen ,Objednatel”)
Cislo smlouvy Objednatele: 312-2015-13310

02 Czech Republic a.s.

se sidlem: Za Brumlovkou 266/2, 140 22 Praha 4

IC: 60193336, DIC: C260193336
spole¢nost zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym soudem v Praze
spisova znacka B2322
bankovni spojeni: Komeréni banka, ¢islo uctu: 203-69700-021/0100
zastoupend: Michalem Franklem, ¢lenem predstavenstva a
Ing. Petrem Slovackem, ¢lenem pfedstavenstva

(dale jen ,Poskytovatel”)

dnedniho dne uzavrely tuto smlouvu v souladu s ustanovenim § 1746 odst. 2 ve spojeni s § 2586 a
nasl. zakona ¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik (dale jen , obéansky zakonik“)

(dale jen ,,Smlouva”)




Smlouva o poskytovani sluZeb provozu a rozvoje ERP 2014 - 2016

Smluvni strany, védomy si svych zavazka v této Smlouvé obsazenych a s imyslem byt touto

Smlouvou védzany, dohodly se na nasledujicim znéni Smlouvy:

1. UVODNI USTANOVEN{

1.1

1.2

1.3

Objednatel prohladuje, ze:

111 je ustfednim orgdnem statni spravy, jehoz plisobnost a zasady &innosti jsou
stanoveny zékonem €. 2/1969 Sb., o zfizeni ministerstev a jinych ustfednich
organu statni spravy Ceské republiky, ve znéni pozdéjSich predpist, a

1.1.2  spliuje veskeré podminky a poZadavky v této Smlouvé stanovené a je
opravnén tuto Smlouvu uzavfit a ¥adné pinit zavazky v ni obsaZené.

Poskytovatel prohladuje, ze:

121 je prdvnickou osobou fadné zalofenou a existujici podle ¢eského pravniho
fadu, a

122 spliuje veSkeré podminky a poiadavky v této Smlouvé stanovené a je
opravnen tuto Smlouvu uzavfit a fédné plnit zévazky v ni obsazené, a

v

1.2.3 ke dni uzavieni této Smlouvy neni vi&i nému vedeno fizeni dle zikona
€. 182/2006 Sb., o Gpadku a zplisobech jeho fegeni (insolvenéni zakon), ve
znéni pozdéjSich predpist (dale jen ,Insolvenéni zakon“), a zavazuje se
Objednatele bezodkladné& informovat o véech skute¢nostech o hrozicim
dpadku, popf. o prohladeni upadku jeho spolegnosti, stejné jako o zménach
vjeho kvalifikaci, kterou prokdzal v ramci své nabidky na plnéni Vefejné
zakazky v déle uvedeném smyslu.

Objednatel ozndmil dne 14.3.2014 ozndmenim otevieného Ffizeni svlij amysl zadat
vefejnou zakazku s nazvem ,Provoz a rozvoj ERP 2014 - 2016" (dale jen ,Vefejna
zakazka“) dle zékona €. 137/2006 Sb., o vefejnych zakézkach, ve znéni pozdéjsich
predpist (déle jen ,ZvZ“). Na zakladé tohoto zadavaciho fizeni byla pro plnéni
Vefejné zakdzky vybrana nabidka Poskytovatele v souladu s ustanovenim
§ 81 odst. 1 2vZ.

2. UCEL SMLOUVY

2.1

2.2

Uelem této Smlouvy je realizace Vefejné zakazky dle zadavaci dokumentace
Verejné zakazky, ktera tvofi pfilohu Smlouvy jako jeji Piloha &. 8 {(dale jen ,Zadavaci
dokumentace”) a stanoveni zplisobu a podminek poskytovani sluzeb provozu a
dalSiho nutného rozvoje systému SAP ERP Objednatele, v réamci ného? jsou zafazeny
ndsledujici moduly: FI-AA, FI-BL, MM, FI, FI-FM, FI-Banking, CO, HR-PA, PY, HR-PD,Fl-
TV, EP a BW (dale jen jako ,ERP"), a to v souladu se zasadami &innosti Objednatele.

Poskytovatel touto Smlouvou garantuje Objednateli spinéni zadéni Verejné zakdzky a
v3ech z toho vyplyvajicich podminek a povinnosti podle Zadavaci dokumentace. Tato
garance je nadfazena ostatnim podminkdm a garancim uvedenym v této Smlouve.
Pro vylouceni jakychkoliv pochybnosti to znamen4, Ze:

22.1 v pfipadé jakékoliv nejistoty ohledné vykladu ustanoveni této Smlouvy

ewe wo

budou tato ustanoveni vyklddana tak, aby v co nejsirsi mite zohledriovala

Ucel Vefejné zakdzky vyjadieny Zadavaci dokumentaci,
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ver s

2.2.2 v pfipadé chybéjicich ustanoveni této Smlouvy budou pouzita dostatecné
konkrétni ustanoveni Zadavaci dokumentace,

2.2.3 Poskytovatel je vdzdn svou nabidkou pFedloZenou Objednateli vramci
zadavaciho fizeni na zadani Vefejné zakazky, ktera se pro upravu

Mo

vzajemnych vztah( vyplyvajicich z této Smlouvy pouZije subsididarné.

3. PREDMET SMLOUVY

31

3.2
@ —ar/
¢ =
33
3.4
3.5

Poskytovate! se touto Smlouvou zavazuje poskytovat Objednateli sluzby provozu a

’

spravy ERP (dale jen ,Sluzby”), tedy zajisténi:
3.1.1  provozu produkéniho, testovaciho a vyvojového prostredi ERP,

3.1.2 fizeni provozu produkéniho, testovaciho a vyvojového prostiedi ERP.

Sluzby jsou dale specifikovany vPfiloze ¢. 1 této Smlouvy (dale jen
»Technicka specifikace”) prostfednictvim katalogovych listu (dale jen ,KL“). Sluzby

jsou v pfislusném KL vymezeny bud' jako

3.2.1  pravidelné Sluiby dle odst. 3.1.1 a 3.1.2 poskytované od jejich zahdjeni
provedeného formou inicializace Sluzby dle odst. 5.1 této Smlouvy, po celou

zbyvajici dobu Gcinnosti této Smlouvy (dale jen ,Pausélni sluzby” resp.
»Pausdini KL“); nebo jako

3.2.2 ad hoc Sluzby poskytované na zdkladé pisemné objednavky Objednatele
(dale jen ,Ad hoc sluzby” resp. ,Ad hoc KL”) u¢inéné postupem dle odst. 5.4
Smlouvy, které zahrnuji nakup pracovni kapacity lidskych zdrojt
Poskytovatele pro potreby ICT provozu Objednatele, zejména v pfipadech

a) potreby realizace ¢innosti v rdmci oblasti uvedenych v odst. 3.1, které
budou pfesahovat specifikovany rozsah d&innosti dle pfislusnych
Pausalnich KL; a/nebo

b) potieby soucinnosti ve smyslu odst. 3.10 této Smlouvy na zakladé
poZadavki Objednatele (dale jen ,,Rozvojova soucinnost”).

cev

c) potfeby zajisténi rozvoje ERP, a to na zakladé legislativnich,
technologickych ¢i uzivatelskych poZadavk( (dale jen ,SluZby rozvoje”).

Obecné pozadavky na poskytovani SluZeb jsou obsaZeny v Pfiloze €. 2 této Smlouvy.

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby v souladu s popisem stavajiciho stavu ICT
Objednatele, ktery je soulasti jednotlivych KL. Soucasné jsou pro Poskytovatele
zdvazné dokumenty obsaZené v tzv. Dokumentaéni zakladné Objednatele, pficemi
pfislusné dokumenty z Dokumentaéni zakladny vztahuijici se k jednotlivym KL jsou v
téchto KL specifikovany. Dokumentacni zdkladna ve stavu aktualnim ke dni uzavieni
této Smlouvy tvofi na datovém nosici Pfilohu ¢. 9 této Smlouvy jako jeji volna
pfiloha; pfipadnd aktualizace Dokumentaéni zdkladny ozndmena v budoucnu
Objednatelem Poskytovateli bude mit pfednost pfed znénim uvedenym v Pfiloze . 9

Smlouvy.

Objednate! se touto Smlouvou zavazuje poskytnout Poskytovateli nezbytnou
soudinnost pfi inicializaci, poskytovani a migraci SluZeb v rozsahu, ktery je vymezen v
Priloze €. 5 této Smlouvy.
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3.6

3.7

3.8

3.9

3.10

Objednatel se zavazuje zaplatit Poskytovateli cenu za ¥adné a vias poskytnuté Sluzby
dohodnutou v této Smiouve.

Poskytovatel se zavazuje, se ke Sluzbam a vekerym jejich soucastem &i vystupim
poskytne a zajisti Objednateli viechna vlastnickd, autorska &i uzivaci prava a
souvisejici opravnéni dle ¢l. 9 této Smlouvy. Poskytovatel je povinen zajistit tato
prava a opravnéni ke zménam a upravam provozovanych systémil, které provede pfi
poskytovani Sluzeb tak, aby mohl byt napinén predmét a (cel této Smlouvy a aby
nebyla poruSena prava tretich osob.

Nestanovi-li tato Smlouva vyslovné jinak, neni povinnosti poskytovatele podle této
Smlouvy obstaravat pro Objednatele prodlouZeni trvani ugivacich prav k software,
ktery Objednatel uZival v okam3iku nabyti G&innosti Smlouvy (dale jen ,Stavajici
software”), a Poskytovatel neni povinen hradit udrzovaci &i jiné poplatky spojené se
Stavajicim softwarem. Poskytovatel se zavazuje seznamit se s licenénimi podminkami
Stavajiciho software a pfi poskytovani Sluseb dle této Smiouvy dbat na jejich
dodriovani a upozornit Objednatele na jejich p¥ipadné poru$eni neprodlené poté, co
se o jejich porudeni i hrozbé takového poru3eni dozvi, bez ohledu na to, kdo takove

poruseni zplsobil.

Poskytovatel se zavazuje Sluzby poskytovat sam, nebo s vyuZitim tfetich osob
(subdodavatelt) uvedenych v Piiloze €. 7 této Smlouvy. Jakakoliv dodatetna zména
osoby subdodavatele nebo zvétieni rozsahu plnéni svéfeného subdodavateli musi
byt pfedem pisemné schvaleno Objednatelem.  Pfi poskytovani Sluzeb
subdodavatelem, at jiz Objednatelem schvalenym & neschvélenym, ma Poskytovatel
odpovédnost, jako by Sluzby poskytoval sam. Poskytovatel je dale povinen ve smyslu
§ 147a ZVZ predloiit Objednateli v zakonné lhaté a v zakonném rozsahu seznam
subdodavatelll, ve kterém uvede subdodavatele, jimZ za pInéni subdodavky uhradil
vice ne? 10 % nebo v pfipadé, Ze Vefejna zakazka je vyznamnou verejnou zakazkou
podle ZVZ, vice nei 5 %, z ¢asti ceny Vefejné zakéazky uhrazené podle této Smiouvy
Objednatelem Poskytovateli v jednom kalendafnim roce. Poskytovani pInéni
prostiednictvim subdodavatele, ktery nebyl schvalen Objednatelem postupem dle
tohoto odstavce Smiouvy, pfedstavuje poru$eni Smlouvy ze strany Poskytovatele.

Poskytovatel se zavazuje poskytnout Objednateli nebo jakékoliv tieti osobé pisemné
povéfené Objednatelem Rozvojovou soudinnost, tedy veskerou poZadovanou
spolupraci a soutinnost, ktera je nezbytna pro ucely ¥adného fungovani a provézani
Sluseb s dal&imi existujicimi Ci budoucimi informaénimi systémy uzivanymi
Objednatelem (dale jen ,Dalsi systémy”), Ci kterd je nezbytna pro Gcely fadného
provozu &i rozvoje Dalgich systémi ze strany tfetich osob. Rozvojova soucinnost
bude poskytovana dle pozadavkd Objednatele, a to i ve formé vypracovani rozboru

. vew

zplisobu zajisténi kasdé diléi Sluzby, pFitemZ rozbory mohou zahrnovat rozpad
zajisténi SluZby na specifikaci dilCich vykonavanych ginnosti, jejich &asovou a vécnou
naroénost na zakladé pfedioZenych gasovych vykazli préace. Objednatel se zavazuje
zaplatit za poskytnuti této soucinnosti Poskytovateli cenu uréenou podle
jednotkovych cen prace dohodnutych v KL ID HR-001 a budou poskytovany na
zékladé postupu uvedeného v odst. 5.4 této Smlouvy. Rozvojova souinnost podle
tohoto odst. 3.10 Smlouvy se pouZije pouze pro poskytovani soudinnosti poZzadované
Objednatelem nad réamec soucinnosti poskytované Poskytovatelem v rdmci Sluzeb a
spadajici do mésicniho pausalu dle jednotlivych pautalnich KL, jak je specifikovana v

tasti Rozsah poZadovanych ginnosti kazdého z Pausalinich KL.
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4,

DOBA A MiSTO PLNENI

41

4.2

4.3

4.4

4.5

Poskytovatel se zavazuje zahdji
ac
na

t Inicializaci dle odst. 5.1 Smlouvy v okamZiku nabyti

innosti této Smlouvy a tuto dokonéit k i i
osti poslednimu dni mési : §
byti u¢innosti této Smlouvy. SR

Pos . -

JMm__Amﬁ“_.,MM.ﬂM_ se Nxm<mNEm zahdjit poskytovani vsech Paugalnich sluzeb ode dne
iho po ukonéeni Inicializace dle odst. 5.1 S

: . 5.1 Smlouvy a poskytovat je nasledné
v plném rozsahu po celou zbyvajici 0¢i . oo
yvajici dobu Gcinnosti Smlouv Ceni
) ~ po_ e Yvaj I y. Pro vylouceni
pochybnosti se uvadi, Ze Paualni sluzby nejsou po dobu jejich _:,mmm_nmnm

v <

g\ - . p-4 ’ . - ’
istem plnéni je Ceska republika, zejména sidlo Objednatele a jeho pfidruzena

pracovisté, sidla a pracovi§té fizeny
& podfizenych organizaci Obj
&, si m . ‘
centra v Ceské republice. Jecnatele = hostingovs

vﬂ“ﬁﬂ.\mﬁm_ je povinen poskytovat Sluzby na misté (on-site), a pokud to povaha
pinéni této Smlouvy umoZiiuje a neni to v rozporu s poZadavky Objednatele, tak také

vzddlenym pfi i : i
o < uh_m.nc_umB (off-site). Naklady vzniklé smluvni strané na realizaci
zdaleného pfistupu nese kazda strana samostatné.

ZPUSOB POSKYTOVAN{ SLUZEB

51

5.2

wow:nmﬂ__ vmcMm_smm: mmcMmc je i jejich inicializace provedend v souladu s odst. 5.1 aZ
orm deo:<< mam_w. ._..m: Jinicializace”). Pausélni sluZby budou uomx<8<m~_3v od
mziku zavrSeni jejich Inicializace dle odst. 4.1 Smlouvy, ktery bude smluvnimi

, [

str i i :
anami potvrzen v pisemném protokolu o Inicializaci SluZby.

Paugaini slus C e,

i <M_”rw““_~uw«,\ wcﬂo: _:_M_m__No<m:< ve spoluprdci Poskytovatele s Objednatelem a
aci s dosavadnim poskytovatelem sluZeb obdobny b3 3
»Dosavadni poskytovatel”) i et e e e
, pokud tento existuje. Smyslem Iniciali je predani
znalosti Poskytovateli a sezna i cicte. < podminken! potri
| meni se Poskytovatele spodminkami Ani
SluZby v takovém rozsahu ot St T
, aby Poskytovate! byl schope k ani SluZby ra
it 5 et oo pen poskytovani Sluzby fédné
povédnost za toto plnéni. Poskyt lj i
Inicializace Fidit se pok i . et o oo o
yny a terminy uvedenymi v migraénim pla djeni
poskytovani SluZeb pfipraveném D i ot
. osavadnim poskytovatel dlené
Objednatelem (podmink djeni Ci i Sluteb HBle Jon 1oke
y pro zahdjeni &i ukonéeni poskytovéni Sluz le jen j
Rilgratt ), Objcdi el eni ¢ poskytovani Sluzeb dale jen jako
. je opravnén pozadovat, aby Migraéni pla djeni
e Fol : ! , aby Migraéni plan pro zahdjeni
m :<8<m:_ SluZeb vytvofil nebo aktualizoval Poskytovatel, a to Nm.Bw:m
pfipadech, kdy Dosavadni poskytovatel Sluiby neni jiz _

K Obi ) e : ael jiz ve smluvnim vztahu
jednateli, nepini své povinnosti fadné nebo nastaly jiné skute¢nosti

odivodRuiici pott . ", .
uo&u«ﬂﬂ:f_nw__umq“ac aktualizace i vytvofeni nového Migra&niho planu pro zahéjeni
van SluZeb; pro vylouéeni pochybnosti Adi, Z
. R se uvadi, Ze uvedené nema i
povinnost Poskytovatele {adné : icializaci 3 i
provest |Inicializaci dle od
Poskytovatel je povinen t y Migracni ratel ke scon
akovy Migracni plan pfedloZit Objed i ]
postupem dle odst. 8.3 niZe a fidi mitene \ ekl
. 8. it se ustanovenim odst. 5.3 pfiméfené :
S sta8.3 nize : . 5.3 pfimérené. V takovém
pripadé bude Migracni plan vypracovan v souladu s Navrhem metodiky realizace

Z:m_‘mm:m:ou_u::a_ms<:,.s
prislusné Casti Prilohy ¢ . f‘ .
na Vefejnou zakizku, Prilohy €. 4 Smlouvy, ktery byl sougasti nabidky
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5.4

_.‘.owx<8<m8_ se zavazuje poskytnout Objednateli a Dosavadnimu poskytovateli
veskerou potfebnou soucinnost, dokumentaci a informace a ucastnit se jednani
s Objednatelem a Dosavadnim poskytovatelem za G&elem zpracovéni Migraéniho
planu dle odst. 5.2 Smlouvy a plynulého a Fadného prevedeni Sluieb & jejich

prisludné ¢asti na Poskytovatele dle Migracniho pléanu dle odst. 5.2 Smlouvy.

G . Cena za
tuto soucinnost je sou

\C Casti jednorazové ceny za Inicializaci dané Sluzby, kterd je
c,\.mamww v mzm_&:ma KL. Obdobné, vypracovava-li nebo aktualizuje-li Poskytovate!
Migracni plan dle odst. 5.2 Smlouvy, je cena za tuto &innost soucasti j

plan dle 5.2 ednorazové
ceny za Inicializaci dané Sluzby, kterd je uvedena v pfislusném KL.

Ad hoc sluiby, Rozvojovéd sou

nasledujiciho postupu:

54.1

ginnost a Sluiby rozvoje budou poptavéany dle

O~E.ma:m~m_ je opravnén kdykoli v priib&hu dcinnosti této Smlouvy formou
pisemné objedndvky (dale jen »Objednavka“) objednat u Poskytovatele
.u_:ma dle Ad hoc KL, Rozvojovou sou&innost & SluZby rozvoje a Poskytovatel
je povinen dle Objednavky poskytovat objednané plnéni, pficem?
Objednavka musi obsahovat:

a) konkrétni oznaéeni a bliz&i specifikace pInéni, které je podle pfislusného

Ad hoc KL & v ramci Rozvojové soucinnosti nebo Slufeb rozvoje
objednavéno véetné vécného rozsahu & poZzadovanych vysledkd plnéni;

b) poZadovany termin zahdjeni a dokoné&eni plnéni:

c) cenu za plnéni stanovenou v souladu s cenovymi  podminkami
uvedenymi v této Smlouvé véetns vymezeni roli a pottu €lovékodn(,

které na provedeni poptavaného pInéni budou spotfebovany;

d) podpis opravnéné osoby Objednatele.

5.4.2 V pfipadé, Ze Objedndvka neobsahuje viechny povinné nalefitosti uvedené

\ oam.ﬁ. 54.1 této Smlouvy, je Poskytovatel oprdvnén Objednavku
odmitnout, je viak povinen o tom Objednatele pisemné informovat véetné
oznaceni ¢ésti Objednavky, které jsou v rozporu s odst. 5.4.1 této Smlouvy, a
to nejpozdé&ji 2. pracovni den po dorugeni Objednavky Poskytovateli.
V pfipadé, Ze Objednévka nebude v uvedené Ihiits Poskytovatelem pisemné
potvrzena nebo k Objednédvce Poskytovatel nevznese pisemné pfipominky
mmmnmmxs._.n_. jeji rozpor se Smlouvou, je Objednavka povaZovana za pfijatou a
zavaznou. K pozdéjSimu odmitnuti Objednavky tak nebudou smluvni strany

pfihliZzet a Poskytovatel bude povinen poskytnout plnéni v souladu
s Objednavkou.

5.4.3  Nejmensi objednatelny rozsah Ad hoc sluiby pro jednotlivé Ad hoc KL je

mmeo<m: jako 0,5 €lovékodne prace pfisluiného ¢lena realiza¢niho tymu,
pricemZz 1 Clovékoden odpovidd 8 hodinim prace 1 osoby. Nejmensi
ictovatelna jednotka je pak je 1 ¢lovékohodina préce, tj. 1 hodina prace
pfislusného ¢lena realizaéniho tymu.

5.4.4  Objednatel neni povinen vystavit byt jedinou Objedndvku dle odst. 5.4

Smlouvy. Objednatel dale neni povinen vylerpat cely objednany rozsah Ad

hoc sluieb, Rozvojové soutinnosti nebo SluZeb rozvoje sjednany
v Objedndvce.
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5.45

Pro vylouceni pochybnosti se uvédi, Ze pfedpoklédany rozsah clovékodnd
uvedeny u jednotlivych roli v KL ID: HR-001 nepfedstavuje maximalni rozsah
tlovékodnd, ktery je mozné pro jednotlivé role objednat postupem dle
tohoto odst. 5.4 Smlouvy, za pfedpokladu, Ze tim nebude pfekrofena vyse
celkové ceny Ad hoc sluZeb dle odst. 6.3 Smlouvy. V pfipadé, Ze bude
dosaZena vy$e celkové ceny Ad hoc sluzeb dle odst. 6.3 Smlouvy, nelze jiz
poskytovat dalsi Ad hoc sluzby a Poskytovatel je povinen takovéto
Objednévky odmitnout. Poskytovatel je rovnéz povinen kdykoli na vyZadani
Objednatele sdélit mu neprodlené aktualni zbyvajici nevylerpanou &ast
celkové ceny Ad hoc sluzeb dle odst. 6.3 a uvadét tuto &astku ve Vykazech
plnéni dle odst. 6.5.1 nize. .

5.5 Poskytovatel se zavazuje:

551

5.5.2

5.5.3

554

5.5.5

5.5.6

5.5.7

s v

poskytovat Sluiby spééi fadného hospodafe odpovidajici podminkam
sjednanym vtéto Smlouvé; dostane-li se Poskytovatel do prodleni
s povinnosti poskytovat Sluzby fddné bez zavinéni Objednatele Ci v diisledku
prekazek vyludujicich povinnost k nahradé Skody po dobu delsi 3 dny, je
Objednatel opravnén zajistit plngni dle této Smlouvy po dobu prodleni
Poskytovatele jinou osobou; vtakovém pfipadé nese naklady spojené
s nahradnim pInénim Poskytovatel;

poskytovat Sluzby v kvalité definované v jednotlivych Service Level
Agreements dle Pfilohy & 1 a Pilohy & 3 této Smlouvy (ddle jen ,SLA")
a/nebo v kvalité odpovidajici popisu jednotlivych diléich SluZeb a zavaznych
¢innosti definovanych pro jednotlivé diléi Sluzby a dalsi pInéni v Pfiloze €. 1
této Smlouvy v pfipadé, Ze dana dil¢i Sluzba nemd definované SLA;

upozoriiovat Objednatele v¢as na viechny hrozici vady svého plnéni (i
potencidlni vypadky plnéni, jakoZ i poskytovat Objednateli veskeré

informace, které jsou pro plnéni Smlouvy nezbytné;

zajistit v souladu s podminkami dle Prilohy ¢. 2 této Smlouvy aktualizace
provozni, administratorské, uZivatelské a systémové dokumentace k
prislusné Sluzbé;

vést pfi poskytovani SluZeb dle této Smlouvy provozni denik, jehoZ podrobné
obsahové néleZitosti jsou stanoveny v Pfiloze ¢. 2 této Smlouvy (dédle jen
,Provozni denik”);

kdykoli na pozadani a bez poZadani vidy alespori jednou mésiéné poskytovat
Objednateli zépisy z Provozniho deniku, pfitemZ Objednatel je oprdvnén
tyto zapisy uZit dle svého uvazeni;

alokovat na poskytovani Sluzeb dle této Smlouvy kapacity ¢lent realizaCniho
tymu Poskytovatele dle PFilohy ¢. 10 této Smlouvy, pfitemZ alokaci kapacity
se rozumi dostupnost kteréhokoliv ¢lena realizatniho tymu nebo jeho
odpovidajiciho nahradnika, jez ma minimalné stejnou kvalifikaci jako
nahrazovany &len. Kazdd zména ve sloZeni realizacniho tymu musi byt
pfedem pisemné schvdlena Objednatelem a sloZeni tymu musi vidy
respektovat kvalifikaéni poZadavky na realizaéni tym obsazené v Zadévaci

dokumentac;i;
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lady a s pée radného hospodare podporovat spravovat a
’

udriovat vegkeré technickeé ¥
. e prostredk i ,
pfevzal do uzivani; v Objednatele, které Poskytovatel

5.5.8

559 ne g Amit pi
prodlené oznamit Pisemnou formou Objednatel; prekdiky, které mu brani

v plnéni pf 3 v S
<u ! predmétu Smlouvy a vykonu dalSich &innosti souvise
predmétu Smiouvy;

5.5.10 upozornit Objednatele na potenci
m<<n: mozZnosti provést bezodkla
Skod zcela vylougi nebo snizi;

alni rizika vzniku gkod a véas a fadné dle
dné takova opatfeni, ktera riziko vzniku

55, . -
511 i bez pokyni Objednatele bezodkladné oznamit Obj
ommﬁ Hw.m Smlouvy nutné Ukony, které, bez ohledu
Emmﬁmﬁma této Smlouvy, budou s ohledem na ne
pinéni Smlouvy nezbytné
,w%\ﬁ Ukony ihned po jejich zjist&ni provést; za nutné ( f i
R ; < o

. kmwm:ﬂmwﬂﬁ:_m <vnw<”No<mﬁ rovnez takové tinnosti, jejichZ periodicita je

Islusnych KL, aviak akutni potreba jeji
v . - . m — |
dfive; jde-li 0 zamezeni vzniku &kod nezapfici _<_~n: ez vsane

ednateli zptisobem dle
na to, zda jsou ¢ nejsou
predvidané okolnosti pro

nejsou-li ] xso oo <,

_A_._ N vM«M_w<me_wa_< soucasti ceny za pF¥islugné Sluzby v ramci jednotlivych
’ ovatel prdvo na (hra . Al

nékladu; du nezbytnych a deelng vynaloZenych

5.5.12 dodrs ¢ i ieni
rzovat bezpeénostni, hygienické, PoZérni, organizagni a ekologické

h 7

5.5.13 postupovat pfi An{
Pri poskytovani pinéni podle té
. to S Jd]
a aplikovat postupy ,,best practice”; rioun s odbernoy e
5.5.14 informovat Objednatele o plnéni

a o dileZitych skuteCnostech, které
povinnosti smluvnich stran;

svych povinnosti podle této Smlouvy
mohou mit vliv na vykon prav a plnénij

5.5.15 zajistj § i
m:h,_w._hw mc_w\ <mmn::< osoby podilejici se na PInéni jeho zdvazks z této
OE.mQ:%m_mﬂmmmamm g”ao: zdriovat v prostorach nebo na pracovistich

» aodrzovaly G¢inné pravni predpis b ¢ i
zdravi pfi praci a veskersd i i pfedpi ettt o 2yechians
Interni pfedpisy Objednatele imiZ Obj
) . , S NimiZ Objed
Poskytovatele pfedem obeznamil nebo kterg jsou vieobecns N:mam.._ =

5.5. Anit pra Sevni
16 chrénit prava dudevniho vlastnictyi Objednatele a tretich 0sob;

5.5.17 upozorf j
5 5 « .
p ovat Objednatele na mozne Ci vhodné rozdireni & zmény Sluzeb za

ucelem jejich lepsiho vyuzivani v rozsahu této Smlouvy;
5.5.18 upozorfiovat Obj ‘
jednatele v oddivodnen ch pri
fi
nevhodnost pokynli Objednatele ’ badect ne

5.5.19 umosnit Objednateli
poskytovanim SluZeb;

pripadnou
fyzickou kontrolu v mistech, kters souviseji s

5.5.20 . . Siae
w%xmhﬁw””%.ﬂm.gm“m: na <<.Nmam:_ soucinnost souvisejici s odbornymi
SO _mo<cd._ _o:.:o_ma_ a m:m:ﬁ.«o které mohou byt uplatriovany S.hmm
il is om: m poskytovdnim Sluzeb & provozem informaénich
jednatele, jichs se poskytovéni Sluseb tyka;
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5.6

5.7

5.8

5.9

5.5.21 jakékoliv dokumenty zpracovdvané dle této Smlouvy vést ve formé
umozZnujici prfezkoumatelnost a auditovatelnost ze strany kontrolnich
organt. Pokud by byl jakykoliv dokument souvisejici s poskytovanim Sluzeb
zpochybnén kontrolnim orgénem, je Poskytovatel povinen poskytnout
Objednateli takové dokumenty ¢i podklady, které budou kontrolnim
organem akceptovény. V pfipadé, Ze Poskytovatel nebude schopen tyto
dokumenty ¢i podklady poskytnout nebo by tyto nebyly kontrolnim
orgdnem akceptovany, a pokud absence téchto dokumentt bude divodem
k udéleni jakékoliv sankce vici Objednateli, zavazuje se Poskytovatel
Objednateli uhradit takovouto sankci v plné vysi, a to i po vyprieni platnosti
a ucginnosti této Smlouvy, pokud se bude takové sankce tykat obdobi
platnosti dokumentu zpracovaného Poskytovatelem;

vew ~

pfiCemZ pro vylou€eni pochybnosti smluvni strany prohlasuji, Ze pojem ,Sluzby”
pouzity vramci ustanoveni tohoto odst. 5.5 zahrnuje i Rozvojovou soucinnost a

SluZby rozvoje.

Objednatel se zavazuje poskytnout ke spinéni smluvnich zévazkdi Poskytovatele
nezbytné nutnou soulinnost definovanou vtéto Smlouvé, zejména tim, Ze
odpovédné zastupce Poskytovatele bude véas informovat o vech organizacnich
zménach a poznatcich z kontrolni Cinnosti vyznamnych pro pinéni pfedmétu

Smlouvy.

7 we

Poskytovatel se dale zavazuje udriovat v platnosti a uinnosti po celou dobu
poskytovani SluZeb pojistnou smlouvu, jejimZ pfedmétem je pojisténi odpovédnosti
za $kodu zplsobenou Poskytovatelem tieti osobé (Objednateli), a to tak, Ze limit
pojistného pinéni vyplyvajici z pojistné smlouvy, nesmi byt niz$i nez 100.000.000,- K¢&
za rok. Na poZadani je Poskytovatel povinen Objednateli takovou smlouvu
bezodkladné predloZit.

Poskytovatel se zavazuje detailné rozpracovat a aktualizovat Névrh metodiky
realizace Migra¢niho plénu dle pfislusné ¢asti dle Prilohy €. 4 této Smlouvy tak, aby
zohledfovala specifika prostfedi Objednatele a pfipadné poZadavky Objednatele a
tento pfedloZit Objednateli k akceptaci tak, aby aktualizace tohoto dokumentu byla
Objednatelem akceptovdna postupem dle odst. 8.3 niZe do 6 mésici ode dne nabyti
Uginnosti Smlouvy. Aktualizovany Navrh metodiky realizace Migraéniho planu
akceptovany Objednatelem postupem dle odst. 8.3 niZe se stavd nedilnou soudasti
této Smiouvy a v plném rozsahu nahrazuje do té doby zévazny Névrh metodiky
realizace migracniho pldnu obsaZeny v pFislusné ¢asti Pfilohy &. 4 této Smlouvy. Pro
vylouceni pochybnosti, kde se v této Smlouvé odkazuje na Névrh metodiky realizace
migraCniho planu, md se na mysli jeho aktualizovana verze, a to od okamiZiku, kdy
k akceptaci takové aktualizace do$lo.

Poskytovatel se zavazuje dle pokyni Objednatele poskytnout veskerou potiebnou
souCinnost, dokumentaci a informace a U¢astnit se jednani s Objednatelem a tfetimi
osobami za Ucelem plynulého a fadného prevedeni SluZeb ¢&i jejich pfisluiné ¢asti na
nového poskytovatele, ke kterému dojde nebo ma dojit po skonéeni Gcinnosti této
Smlouvy, a to dle tohoto odst. 5.9 Smlouvy, v souladu s odst. 5.10 této Smlouvy a
obdobné, jak bylo postupovano pfi Inicializaci SluZeb Poskytovatelem (dale jen
»Migrace”). Za timto ucelem se Poskytovatel zavazuje v dostateéném predstihu
vypracovat dle Navrhu metodiky realizace migraéniho planu a na zakladé pokynu

Objednatele Migracni plan vymezujici veskeré podminky pro prevedeni SluZeb ¢i
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5.10

5.11

jejich pfislusné Casti na nového poskytovatele, a poskytnout plnéni nezbytna k
realizaci tohoto Migraéniho planu za pfiméreného pouiiti vhodnych ustanoveni této
Smlouvy (zejména odst. 5.4, odst. 8.3 a dalsich). Smluvni strany se dohodly, Ze
v pfipadé sporu o jakékoli otdzce, kterd se tykd Migracniho planu dle tohoto
odstavce Smlouvy, bude jejich dohodou uréen soudni znalec pro posouzeni sporné
otazky a smluvni strany se budou takovym posouzenim soudniho znalce Fidit.
Poskytovatel se zavazuje soucinnost dle tohoto odstavce a Migracniho planu dle
tohoto odstavce Smlouvy poskytovat s odbornou péci, zodpovédné a do doby
Uplného prevzeti a inicializace sluZeb obdobnych Sluzbam novym poskytovatelem.
Zavazek dle tohoto ustanoveni plati i po uplynuti doby trvani této Smlouvy dle ¢l. 16
této Smlouvy, a to nejméné 1 rok po jejim ukonceni z jakéhokoli divodu. Objednatel
je opravnén poZadat o vypracovani Migrac¢niho planu nejdfive 4 mésice pfed Fadnym
ukonéenim téinnosti této Smlouvy, nebo kdykoli spolu s vypovédi Objednatele dle ¢l.
16.6 této Smlouvy, resp. s odstoupenim Objednatele od této Smlouvy, nebo i po
odstoupeni Poskytovatele od této Smlouvy. Poskytovate! zavazuje vypracovat
Migracni plan dle tohoto odstavce Smlouvy a poskytnout plnéni nezbytna k jeho
realizaci do 1 mésice od doruceni takového poZadavku Objednatele, nestanovi-li
Objednatel jinak. Vypracovanim Migraéniho planu dle tohoto odstavce Smlouvy se
rozumi jeho schvéleni Objednatelem v souladu s odst. 8.3 této Smlouvy. Smluvni
strany se dohodly, Ze cena za vypracovani Migra¢niho planu dle tohoto odstavce
Smlouvy a poskytnuti plnéni nezbytného k realizaci tohoto Migracniho pléanu dle
tohoto odstavce Smlouvy je soucasti ceny za poskytovani Paualnich sluzeb, k jejichz
Migraci ma dle pfislusného Pausalniho KL dojit.

V ptipadé, Ze dojde k uzavieni nové smlouvy tykajici se SluZzeb nebo jakékoli jejich
¢asti s novym poskytovatelem odlisSnym od Poskytovatele, zavazuje se Poskytovatel
po skon¢eni G¢innosti této Smlouvy poskytovat Objednateli nebo jim uréenym tfetim
stranam veskerou souéinnost potfebnou pro ucely plynulého a rddného poskytovani
sluzeb obdobnych Sluzbam ¢i jejich pfislusné ¢asti novym poskytovatelem, pokud
bude naplnéni tohoto cile zéviset na znalostech Poskytovatele ziskanych na zakladé
pInéni této Smlouvy, a to i nad rdmec svych povinnosti dle odst. 5.9 této Smlouvy.
Pro vylouéeni pochybnosti se uvadi, Ze Poskytovatel je v rdmci soucinnosti dle tohoto
odstavce Smlouvy povinen zabezpeéit osobni (cast prislusnych ¢lentl realizaéniho
tymu na jedndanich s Objednatelem ¢i jim uréenymi tfetimi stranami, pfi¢emzZ tato
forma soucinnosti mdzZe byt ze strany Objednatele poZzadovéna nejdéle do uplynuti
3. kalendafniho mésice po mésici, ve kterém tato Smlouva zanikla. Po uplynuti lhity
dle pfedchozi véty tohoto odstavce bude soucinnosti zabezpecovéna formou
emailové ¢&i telefonické konzultace. Poskytovate!l se zavazuje tuto soucinnost
poskytovat s odbornou pé&i, bez zbyteéného odkladu a zodpovédné, a to minimélné
po dobu 2 let ode dne, ve kterém tato Smlouva zanikla. Poskytovatel se zavazuje
reagovat na poZadavek Objednatele nebo jim uréené tieti strany a zahdjit
poskytovani souéinnosti dle tohoto odstavce Smlouvy nejpozdéji do 3 pracovnich
dn( ode dne dorudeni takovéhoto pozadavku. Smluvni strany se dohodly, Ze cena za
plnéni dle tohoto odstavce je soucasti ceny za poskytovdni Pausalnich sluzeb dle této
Smlouvy, k nimZ se soudinnost dle tohoto odstavce Smlouvy nejbliZe vztahuje.

Smluvni strany jsou v pribéhu provadéni Sluzeb povinny postupovat v souladu s
internimi dokumenty Objednatele, které upravuji organizaci projektu véetné
vymezeni projektovych roli a zdkladnich principi rozhodovani a déle téZ procesy
fizeni projektu zahrnujici zejména fFizeni rizik, fizeni postupu projektu, fizeni zmén,
fizeni problému, akceptaéni postupy, fizeni kvality a spravu dokumentace projektu,
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5.12

5.13

zejména dokumenty Popis internich procesti - Change management a Popis internich
procest - Release management, které jsou nedilnou soucasti Zadavaci dokumentace,
jako? i jinymi internimi dokumenty Objednatele, které upravuji problematiku
relevantni pro poskytovéni Sluzeb. Podpisem této Smlouvy Poskytovate! prohlasuje,
ie se s témito dokumenty seznamil, a dale bere na védomi, Ze dokumenty dle tohoto
odstavce Smlouvy mohou byt jednostranné ménény Objednatelem, pfiCem? jejich
nové verze jsou pro Poskytovatele zdvazné vidy ode dne, kdy se s nimi seznamil Ci
mél prokazatelnou moZnost se s nimi seznamit.

sew

Za (celem zajisténi souladu sinternimi dokumenty Objednatele p¥i poskytovani
Sluzeb dle odst. 5.11 Smlouvy se Poskytovatel zavazuje detailné
rozpracovat a aktualizovat Navrh metodiky poskytovani SluZeb dle Pfilohy &. 4 této
Smlouvy, ktery pFedloZil v nabidce na Vefejnou zakazku, a tento pfFedloZit
Objednateli k akceptaci tak, aby nova verze tohoto dokumentu byla Objednatelem
akceptovana postupem dle odst. 8.3 nize do 6 mésich ode dne nabyti ucinnosti
Smlouvy. Aktualizovany Névrh metodiky poskytovani SluZzeb akceptovany
Objednatelem postupem dle odst. 8.3 niZe se stavé nedilnou soucasti této Smlouvy a
v pIném rozsahu nahrazuje ptivodni Navrh metodiky poskytovéni Sluzeb dle Pfilohy
¢. 4 této Smlouvy. Pro vyloueni pochybnosti, kde se vtéto Smlouvé odkazuje na
Navrh metodiky poskytovéni SluZeb, ma se na mysli jeho aktualizovana verze, a to od
okamziku, kdy k akceptaci takové aktualizace do3lo.

Poskytovatel se zavazuje ke kazdé ze SluZeb zapojit do systému automatizovaného
dohledu poskytovéni SluZeb, jeho? specifikace je uvedena v Zadavaci dokumentaci
(dale jen ,Monitoring”), véechny provozované systémy, u nichZ je dle pfislusného KL
Sluiby sledovéano SLA automatizovanym zplGsobem, a to nejpozdéji se skongenim
Inicializace tak, aby bylo umoZn&no monitorovani kvalitativni i kvantitativni drovné
Slufeb vrozsahu dle Definice prahovych parametrl. Objednatel je opravnén
pisemné povolit vyjimku zvySe uvedeného terminu, poZada-li o to Poskytovatel
pisemné b&hem Inicializace a sdéli-li k tomu divody poukazujici na nepfiméfenost
vyée uvedeného terminu. Povoli-li Objednatel vyjimku, je nové stanoveny termin
zavazny a neprekroéitelny. Poskytovate! je po dobu, kdy na zakladé vyjimky neni po
dobu poskytovani Sluzeb néktery ze systému zapojen do systému dohledu zajistit
odpovidajici Objednatelem odsouhlaseny alternativni zptisob docasného sledovani
SLA u daného systému. Provozovani Monitoringu svéfuje Objednatel tieti osobg,
kterd byla nebo bude Objednatelem vybrdna na zékladé samostatného zadavaciho
fizeni (dale ,Provozovatel Monitoringu”). Vzhledem ktomu, Ze mlZe nastat i
situace, kdy sluZby Provozovatele Monitoringu nebudou pfi zahdjeni poskytovani
Sluzeb podle této Smlouvy dostupné nebo se takovymi stanou v pribé&hu plnéni této
Smlouvy, dohodly se smluvni strany nasledovné. V pfipadé, Ze Monitoring nebude
dostupny, zavazuje se Poskytovatel zajistit sledovédni fadného poskytovani SluZeb a
SLA parametr(i vlastnimi silami, a to pfiméfené pro naplnéni dcelu, pro ktery mélo
byt takovéto sledovani & méfeni zajiSténo Provozovatelem Monitoringu (déle jen
,Ndahradni monitoring”), aviak s pfihlédnutim k tomu, Ze Poskytovateli nebudou
dény kdispozici a nebudou po ném vyZadovany prostfedky pro provadéni
automatizovaného monitoringu v podstaté shodného s Monitoringem. Pro vylouceni
pochybnosti se povaZuje za dostatujici, pokud bude Poskytovatel v ramci Nahradni
monitoringu proaktivné sledovat alespoil dostupnost provozovanych systémd, a to
zptisobem, ktery umozni vyhodnotit spinéni SLA parametrd. Pokud o to Objednatel
pozada, je Poskytovatel povinen popsat zplisob Ndhradniho monitoringu a pfedloZit
jej Objednateli k odsouhlaseni, strany budou pfitom postupovat pfiméfené dle 8.3
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5.14

5.15

5.16

vtom rozsahu, ktery neni pfedmétem Monitori
o ) i ) onitoringu a je potiebny éni
e W«w_mﬁ_mwmr M“NM ,_\mgzmv m_. 5 Smiouvy, Nm_.Bm.:mvmg U@«_\o ﬂwzwwm_m:wqm
Ficnd, s 3\_« i m~M_<_u_:m:_‘ vz.v néZ neni SLA definovéno, _u0mx<8<M”m
e ot oy mm_u o<m <mq.~< cinnosti pfedepsané v ramci jednotlivych KL vq<
vedend oot <mm~ ,_\umNEm wa ao%mm&_\n_\‘ pokud bude Poskytovatel v :.U‘..Bn
s sy o qm<wN=<_ denik dle odst. 5.5.5 Smlouvy a pfipadné .EM_
e Sy Nmzﬂs,_:uqmawvmm:«wn: Ukonl a Einnosti <<v€<2.ﬁ..%: z
ool Stlouny 1o e a Ba:,._\ Bw:;o::m i za dali plnéni dle tohoto
i el oot ceny za pfislusnou Sluzbu, k niZ se takovéto sledovani
a SLA parametr( vztahuje. e

Poskytovatel bere S
na védomi, e Provoz i

parametrd  Slue . ovatel Monitoringu provozuje méfen;
vdomi. 3e 2 mm::ow%w%ﬁoﬁsﬁs dle této Smlouvy. Poskytovate| _Mm..-_qm,m”:_ A
Posouzeni, zda jsou m_“MNoNM”\mS_m Monitoringu mohou vzejit tdaje ﬂm_m<m:.ﬂ_.m :m
. 7 y dle této Smlouy 4 B0
Jednotlivych sLA . Y Poskytovdny v kvalité defi :
Monitoringu _uoﬁmmusﬂomxﬁommﬁm_ Je proto povinen poskytnout MM,_\Moésm <
této Smiouvy Nm_.Bm:“ soutinnost, aby bylo moiné adnes monitorovat m_cNMM<m8__

f Mu poskytnout potiebnou soucinnost pf; zapojeni «HQ_M

i viec

2 °

4 <

e

byl Monitoring z¥i i
€ zrzen nejpozdéji beh iciali
H H . ms Ci
Monitoringu zajisti Objednatel Inicializace. Soucinnost Provozovatele

Poskytovatelem (dale i

; € jen ,Reporty”), ze ktervch ie i
Sluzby a dal§i pinenf ' » Z& kterych je jednoznaéné ziejme
jednotiivyich mrm am“%wmmﬁm”o Smlouvy .vomxﬁo<m:< dle parametrg MSM?MQM y c:<_<
Smiouvy SLA definovs. m o:<<‘<m.3m:_-= Pro urcitou Sluibu & dalgf pinéni dI <M\ ,
Smlowvé, zejména oq co‘ zda mu._:Em specifikaci takovéto Sluzby sjednano : wS
S ohledem na ustan M<m”\,“< vﬁ“oﬁ,\mami Cinnosti predepsané v rdmci _.ma:oz%«.\urﬁﬂﬁ%

odst. 5.14 Smilo i

Provozovate| itori vy bere Poskytovatel sdomi. 3
ukongen ams_M_%%:m::mc bude Poskytovateli predsvat do 5 _uanh,w:_.,\ ﬂama.: e
generované udaje <,.\:waq0no<mn_.:o obdobi dle odst. 5.16 nize mmﬁ it o
Monitoringu*) N_ :mnn*_dm__mmamamﬁm _o vysledcich  Monitoringy (déle jen odw”“”w

o ’ vyplyvat, Fislugné 3 - I
Monitoringu budou slousit pPly zda pfisludné Sluzhy spliiuji SLA. Wykazy

>15.1 jako podklad i
Y pro definici & priibé&sno .
- u aktualizaci ; .
ar : i Mo LA
parametrd (jak je tento pojem definovén v odst. 5.20 niZe) i

v

Poskytovatelem,

5153 ¢ za Glele .
m podplrného stanoveni
5 I, zda byly p¥ Sof Qs
dodrZeny parametry stanovené v jednotlivych mr«.\p«\ P poskytovani Sluzeb

Poskytovatel se zavazuje vy
zuje Vykazy Monitori Fi
zohlednit coule / Oringu pfi zpracovéni o ey
a Reporty predkladat Objednateli ve Ih{ité dle Mamﬁ Mmm:_u M:M“Uonc RS
- 0.5 ouvy.

eni dle této Smlouvy v pfisluéném KL (déle

Wes

eli doru¢eny nejpozdéji s Vykazem
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5.17

5.18

5.19

5.20

plnéni dle odst. 6.5.1 Smlouvy. O konci jednotlivych Vyhodnocovacich obdobi se

Poskytovatel
ukonéenim Inicializace.

zavazuje informovat Provozovatele Monitoringu nejpozdéji s

Pro Sluzby s definovanym SLA je Vyhodnocovaci obdobi 1 kalendafni mésic. Neni-li
pro uritou Sluzbu & daldi plnéni dle této Smlouvy SLA definovano, je délka
Vyhodnocovaciho obdobi uvedena v pfislusném KL Neni-li pro Sluibu bez
definovaného SLA Vyhodnocovaci obdobi uvedeno v pfislusném KL, je

Vyhodnocovaci obdobi 1 kalendafni mésic.

Poskytovatel bere na védomi, Ze za i¢elem vypracovani Reportli a ovéfeni tdajti ve
Vykazech Monitoringu, zejména pro ovéfeni, zda byly pfi poskytovani SluZeb
dodrieny parametry stanovené v jednotlivych SLA, zpfistupni Provozovatel
Monitoringu Objednateli téZ nezpracovana vstupni data jeho monitorovacich
systému & nezpracovana data generovana ad-hoc dle poZadavku Objednatele (tzv.
raw data), tj. nezpracovana data vze3ld z Monitoringu, ktera byla vyuzita pro ovéfeni
drovné poskytovani Sluzeb vdaném Vyhodnocovacim obdobi. Poskytovatel dale
bere na védomi, e Provozovatel Monitoringu je povinen pfedat Objednateli
takovato data do 3 pracovnich dnii ode dne dorugeni Zadosti Objednatele a bude je
uchovévat po dobu, po niz bude dle povahy poskytovanych Sluzeb uchovani mozné,

nejméné viak po dobu 6 mésict od vzniku téchto dat.

Poskytovatel poskytuje k vysledkiim poskytovaného plnéni, které podiéha akceptaci
dle této Smlouvy, zaruku za jakost v trvani 24 mésich ode dne akceptace vysledku

pinéni.

Stanoveni a aktualizace prahovych hodnot monitorovanych SLA parametr(

5.20.1 Poskytovatel se zavazuje v soutinnosti s Objednatelem a Provozovatelem
Monitoringu v pribéhu Inicializace Paudélnich sluzeb dle odst. 4.2 Smlouvy,
nestanovi-li Objednatel po dohodé s Poskytovatelem pozdéjdi termin,
vypracovat definici cilovych hodnot Monitoringem sledovanych SLA

parametr dle jednotlivych KL (dale jen ,Monitorované SLA parametry”),
kterych mé byt obvykle a za normélnich okolnosti dosahovano pfi
poskytovani SluZeb. Uvedend definice musi byt Objednatelem schvalena
postupem dle odst. 8.3 vterminu uvedeném v pfedchozi vété a bude
vychazet zobvyklych hodnot Monitorovanych SLA parametrd, jichz je
dosahovano pfi fadném poskytovani Sluieb za bé&iného provozu
infrastruktury Objednatele. Obsahem uvedeného dokumentu bude zejména:

stanoveni Monitorovanych SLA parametri pfislusnych KL, zplsobu
jejich méfeni a zjisténi jejich hodnot,

stanoveni hrani¢énich hodnot Monitorovanych SLA parametrd, jejichZ
prekrofenim, resp. nedosaZeni (dle povahy parametru a pouZitého
kontextu) bude povaZovano za nedodrZeni daného SLA, resp. za
incident (ddle jen ,Prahové hodnoty”); Prahové hodnoty mohou byt
i stanovenim povolené odchylky od vdokumentu

definovany i
definovanych obvyklych hodnot Monitorovanych SLA parametri,

a)

b)

pfipadnd kategorizace incidentdd podle miry pfekrogeni Ci nedosaZeni

Prahovych hodnot

c)

(dale jen ,Definice prahovych hodnot).
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5.21

5.22

5.20.2 Definice prahovych hodnot bude Poskytovatelem v soucinnosti s
Objednatelem a Provozovatelem Monitoringu pravidelné revidovédna a
aktualizovdna, a to minimélné jednou za 9 mésicd (pocitané od jejiho
vytvoreni nebo posledni jeji aktualizace), neni-li nize uvedeno jinak, pricemz
pfi tom strany postupuji obdobné, jako pfi prvnim vypracovani Definice
prahovych hodnot. Pfekro&eni resp. nedosaZeni Prahovych hodnot

Monitorovanych SLA parametrti bude rozhodné pro vyhodnoceni vzniku
incident( dle Pfilohy €. 3 této Smiouvy.

5.20.3 Objednatel je opravnén kdykoliv i mimo stanovenou periodicitu vznést
poZadavek na revizi Definice prahovych hodnot a Poskytovatel je povinen
mu k provedeni takovéto revize poskytnut potifebnou soutinnost tak, aby
mohla byt Definice prahovych hodnot odsouhlasena do 1 mésice, nestanovi-

li Objednatel po dohodé s Poskytovatelem pozd&jsi termin, pticems

ustanoveni odstavce 5.20.1 se pro ucely postupu revize pouije pfiméfeng.

Objednatel je dale povinen Poskytovateli oznamit, Ze v uréitém obdobi dojde

k neobvyklé zaté7i systém@ Objednatele; v takovémto obdobi se prekroceni

resp. nedosazeni Prahovych hodnot Monitorovanych SLA parametr(i

v disledku Objednatelem oznadmené zitése systéml nebude povaiovat za

incident a ustanoveni odst. 15.1 Smlouvy se neaplikuje. Obdobné se nebude

povaiovat za vadu a ustanoveni odst. 15.1 Smlouvy se neaplikuje

v pfipadech statisticky nevyznamnych, ojedinélych a nahodilych pfekroceni,

resp. nedodrzeni Prahovych hodnot Monitorovanych SLA parametri.

5.20.4 Poskytovatel je opravnén vznést mimo stanovenou periodicitu poZadavek na
revizi Definice prahovych hodnot jen za pfedpoklady, Ze je to od@ivodnéno

a) podstatnymi zménami v infrastruktufe Objednatele

b) zménou ve zplsobu poskytovdni sluieb provozu a rozvoje Daldich
systémd majici vliv na poskytovani Sluzeb,

c) pokud dojde k podstatné zméné nebo rozvoji systému, k némui jsou
poskytovény Sluzby dle této Smlouvy

za pfedpokladu, Ze o téchto ddvodech byl Objednatelem pfedem informovan;

Objednatel se zavazuje Poskytovatele o takovéto situaci informovat bez zbyteéného
odkladu.

Za ucelem vypracovani a odsouhlaseni Definice prahovych hodnot ¢&i jeji aktualizace
dle odst.5.20 Smlouvy se Poskytovatel zavazuje poskytnout Objednateli a/nebo
Provozovateli Monitoringu vegkerou potfebnou souéinnost, dokumentaci a
informace a téastnit se jednani s Objednatelem ¢&i Provozovatelem Monitoringu. V
opatném pfipadé bere Poskytovatel na védomi, Ze Objednatel je opravnén
vypracovat Definici prahovych hodnot sdm & ve spoluprdci s Provozovatelem
Monitoringu. Neposkytne-li Poskytovatel potfebnou soucinnost ani po pisemné
vyzvé Objednatele a poskytnuti dodateéné Ihaty alespori 5 pracovnich dnd, bude
Definice prahovych hodnot vypracovana Objednatelem povaZovana za zévaznou pro
smluvni strany marnym uplynutim poskytnuté dodate¢né Ihity. Cena za soudinnost
Poskytovatele a/nebo jeho ti¢ast na jednani s Objednatelem a/nebo Provozovatelem
Monitoringu je soucdsti ceny za poskytovani Sluzby, jiz se Monitoring tyka.

Objednateli je vyhrazeno opéni pravo ve smyslu § 99 ZVZ na prodloufeni zakladni
doby poskytovani Sluieb podle této Smlouvy (konéici v souladu s odst. 16.1 Smlouvy)
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5.23

a to a3 o dobu, kterd bude odpovidat navy$eni celkového rozsahu plnéni z této
Smlouvy vyjadieného cenou bez DPH:

5.22.1 o ¢&astku odpovidajici 30 % ceny bez DPH skutecné fakturované ze .#J:<
Poskytovatele za plnéni poskytnuté z jeho strany v obdobi od uzavieni této
Smlouvy do uplynuti zékladni doby jejiho trvani dle odst. 16.1, nebo

5.22.2 o &astku odpovidajici 130 % pfedpokladané hodnoty opéniho E.m,_<m<Gmw
DPH), ktera byla stanovena Objednatelem Zadévacich dokumentaci Verejne
zakazky,

pfitem? za relevantni se povaZuje ta z vy3e uvedenych hodnot, kterd bude nizsi.

Vefejna zakazka tykajici se opéniho prdva bude zaddna v jednacim .mNma UWN
uvefejnéni ve smyslu ustanoveni § 23 odst. 7 pism. b) ZVZ. Objednatel si vyhrazuje

pravo uplatnit opéni préavo po celou dobu ucinnosti této Smlouvy. Objednatel ma
pravo opéni pravo neuplatnit anebo uplatnit jen ve snizeném rozsahu.

CENA A PLATEBNi PODMINKY

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

Celkové cena za Pausélni sluzby dle této Smlouvy je smluvnimi .nmmm.:mam ao:oaﬂ:m.
ve vyéi 17 873 999,- K¢ bez DPH jako nejvyse _um_uc.ﬂﬁ celkova nmmz& za vmc.nwm_w_
sluzby za celou dobu trvani této Smlouvy. Pro vylouCeni pochybnosti to N_.,..W.Bm:.mnmm
celkova ¢astka za poskytnuti Pausalnich sluzeb uvedend v tomto m.n_mﬁmﬁ._ je wm..?«wmm
pfipustna celkova ¢astka za poskytnuti Paudalnich m_cMme <mmn: NH_No<mn_n.: n._~h_\:<n:
poplatk( a veskerych dalSich nékladd s poskytnutim Pausalnich sluZeb souvisejicich.

Celkova cena za Ad hoc sluzby dle této Smlouvy je smluvnimi stranami ao:oa:c~m<<m
vysi 12 126 000,- K¢ bez DPH jako nejvyse pipustna celkova mmmﬁxm za Ad hoc m_wa,\
za celou dobu trvani této Smlouvy. Pro vylouéeni pochybnosti to N_.,mam:m... .mm
celkova tastka za poskytnuti Ad hoc sluZeb uvedena vtomto mmm.ﬁmﬁ_ je <_.,m..h<«.am
pripustna celkova ¢astka za poskytnuti Ad hoc sluZeb a <wmn_u N_‘_No<m.n_n.q m_ jinych
poplatkd a vedkerych dalich ndkladd s poskytnutim Ad hoc sluZeb souvisejicich.

Y]

Cena SluZeb, tj. Pausalnich sluZeb, Ad hoc sluzeb dle Ad hoc KL (vztahujiciho mm i :m
Rozvojovou soudinnost a Sluzby rozvoje) je stanovena v jednotlivych KL vcetné
uréeni, zda se jedna o jednorazovou cenu nebo pausalni mésitni &astku.

Cena za Ad hoc sluiby, Rozvojovou soutinnost a Sluzby rozvoje, u nichZ je bm..xo
jednotka sluzby uveden jeden élovékoden, vychdzi ze soucinu rozsahu poskytnutého
pinéni Poskytovatele vyjadieného v ¢lovékodnech dle odst. 5.4.3 m3_0c(<< :wco
jejich &astech, a pfislusné sazby za toto pinéni. Smiuvni mﬁqmz,\\wm ao:om_,\nww oE.mB
¢lovékodnl vykazany na pfisluném Vykazu plnéni (viz nize) nepfevysi ~oE<m3
¢lovékodnd sjednany postupem dle odst. 5.4 této Smlouvy, pokud k tomu opravnény
zastupce Objednatele neda svij pfedchozi vyslovny pisemny souhlas.

Cena Sluzeb bude Objednatelem Poskytovateli hrazena na zakladé dafiového
dokladu — faktury (déle jen ,faktura”), nasledovné:

YN

6.5.1 Poskytovatel do 10. pracovniho dne mésice nésledujiciho po mésici, v némz
byly Sluzby poskytovany, pfedloZi Objednateli seznam, ktery bude
obsahovat:
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6.5.2

6.5.3

6.5.4

6.5.5

6.5.6

6.5.7

a) seznam &aIni 5
e Hmchm_:._n: sluZeb poskytovanych v daném kalendainim mésici
vedeni rozsahu poskyt v N
S ovanych Pausaini 3 . .
piisludnych Reportd; ! alnich sluzeb a veetné

b) sezn z
) am Ad hoc sluZeb poskytovanych vdaném kalenddinim mésici

S vymezeni i ctu ¢lové
_uwuxﬁsmnﬂmmgmﬁc roli a poétu ¢lovékodnd & jinych jednotek Sluzby
ych v daném kalendafnim mésici véetné prislusnych Reportd;

) = . e
) <a:m3 poctu poskytnutych Elovékodnil v daném kalendainim mésici
- L . . "
! m_ mwmxu\8<m:_ Rozvojové soudinnosti dle odst. 3.10 této S
vcetneé pfisludnych Report; a o o smiowwy

d) seznam po¢ ych ¢
poctu poskytnutych élovékodnd v daném kalendainim mésici v

rdmci po ani Slui j
poskytovani Sluzeb rozvoje s vymezenim seznamu roli a poétu

Clovékodni v ;
ovekodnu poskytnutych v daném kalenddinim mésici veetné
pfisludnych Reportd; sici  véetné

(déle jen ,Vykaz plnéni“).

V oFipade. 3e i I

<.ﬂ:vmqm. ~m< _moc Sluzby jednordzového charakteru, budo
ykazu plnéni v kalenddfnim mésici, ve :
protokoldrnim piedanim Objednateli.

u zahrnuty do
kterém byly dokonéeny

V pfipade, i vty

vo_ucN_MmMmm.nHzN”m_Mﬂ_wmww:w“mm_:_< m_cN_u,\ poskytovdny v rozsahu odpovidajicim
sjednaném dle odst _HMQBMm_nP :m_um byly poskytovany v nizim rozsahu
pfedepsané v cami jed 3_o~c<<~ “ vo_m.\a nebyly provédény Cinnosti
definovine SLA. pud ie :oz_,\%n@ ._Ar v pfipadé Sluieb, pro né&# neni
pomérnad &ast mm: Nm ~m<mq_m_cM:« _Am_w:&m:_. mésic uhrazena pouze
oFisluEného xmuo:«ﬂh Moaﬂmm_woam%m ‘m_:NJ,.\. oUm_ouzm. plati, pokud dle
rozsahu v pfislu§ném KL ao.&%_ wWWMﬂ”\%M:mn_::oﬂ_ oproti pfedepsanému

Poskytovatel pfiloZi r i
b _A«Mm_.m U:MM_O\NHM E\_acqm za prvni kalendéini mésic poskytovani Sluzeb
uctovana jednordzovd ici .
> které bud cena za |Inicializaci
Inicializaci SluZzeb ve smyslu odst. 5.1 této Smlouvy wBIROg-8

Obiedn . . oy
_u_:_ma MMM,_L_M vow.:m: ve lhaté splatnosti dané faktury pfiloZzeny Vykaz
it nebo uvést, ve které &sti neodpovids ¢
Ctomuto e e v odpovida skute¢nosti, pFicem?
n vyuZit rovnéZ udaje dle od
o 2 . odst. 5.15, 5.18 a 5.2
uvy. Uvede-li Objednatel ve stanovené lhité pfipominky x<<mem

Inén , S
p » 2ahdji smluvni strany jednani o jejich bezodkladném vyfeseni

Cena SluZ fipadé &ni
¢ .am__cNm_u .chm <_u.:umam neplnéni SLA sniZena o &astku uréenou podi
pravidel Kreditace definovanych v P¥iloze €. 3 této Smiouvy P

Nnm.m_“Ma_umo”_Mnﬂdm:_ pinéni Q,_m &.ﬁosmqs_océ bude Objednatelem hrazena na
. :m\.m_ma_‘m._\,\\w\dma<m:m qm.:._:<m k10. pracovnimu dni kalendafniho
ooty m_ ci n po ﬁ.‘mm_n_‘ <<:m3m bylo plnéni dle této Smlouvy
OE.ma:mﬁm_m-.: m.qm%mmam: do tfi dnd od schvaleni Vykazu plnéni
e mn:<m_mm~uo_m.m=n‘_§ Jejim podkladem bude Vykaz plnéni véetnd véech
i vo%ﬁo«“\mﬂm__m :mwm_m&. c«ma_-: Objednatel své pfipominky k Vykazu
S S :_mJ_ qumém: do jejich vyfeSeni poZadovat zaplaceni
Dodit 5 ﬂ_u néni dle .88. Smlouvy, je viak opravnén Vykaz pInéni
o p ad pro ﬁm._a:ﬂmn_ vrozsahu, ktery nebyl Objednatelem

yonen. Poskytovatel je povinen ptvodni, rozporovanou faktury
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6.6

6.7

6.8

6.9

6.10

6.11

6.12

stornovat a nasledné je Poskytovatel opravnén vystavit fakturu na cenu
nerozporovaného pinéni dle této Smlouvy a cenu rozporovaného plnéni dle
této Smlouvy bude opravnén fakturovat a? po jeho vzajemném vyreseni
v souladu s dohodou dosaZenou v této veci s Objednatelem. Piilohou faktury
za Sluzby, jejichZ vystupy podiéhaji akceptaci dle této Smlouvy, bude vzdy
té? prisludny pfedavaci protokol.

6.5.8  Pro vylouéeni pochybnosti strany stanovi, ze nedojde-li k akceptaci vysledku
poskytovaného pinéni, které podléhd akceptaci dle této Smlouvy, vznika
Objednateli narok na vraceni ceny za takové pinéni, pfitemZ zapocCet se
pripousti.

Cena bude Objednatelem zaplacena vsouladu s platebnimi podminkami

stanovenymi v tomto ¢lanku 6 Smlouvy.

Poskytovatel se zavazuje ve faktufe za poskytovani SluZeb a Vykazu plnéni vidy
zohlednit a vyslovné uvést a vytislit pFisluény narok Objednatele na slevu z ceny dle
odst. 15.1 této Smlouvy a/nebo vyslovné uvést pomérnou wyii ceny dle odst. 6.5.3

Smlouvy.

L]

Lhdta splatnosti fakturovanych Castek je stanovena na 21 dni od doruceni faktury
Objednateli. Poskytovatel se zavazuje odeslat dariovy doklad Objednateli nejpozdéji
nasledujici pracovni den po jeho vystaveni. V pfipadé, Ze ma Ihata splatnosti faktury
uplynout v obdobi od 16. do 31. prosince, bude se za posledni den lhity splatnosti

takovéto faktury povaZzovat teti pracovni den po skonéeni uvedeného obdobi.

viechny faktury musi spliiovat nilesitosti fadného dafiového dokladu pozadované
sakonem &. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjSich predpisd,
avéak vyslovné vidy musi obsahovat nasledujici udaje: oznaceni smluvnich stran a
jejich adresy, i€, DIC (je-li pfidéleno), Uidaj o tom, 7e vystavovatel faktury je zapsan v
obchodnim rejstiiku véetng spisové znatky, oznaeni této Smlouvy, oznaceni
poskytnutého pinéni, Zislo faktury, den vystaveni a Ihitu splatnosti faktury, oznaceni
penéiniho Ustavu a gislo GEtu, na ktery se ma platit, fakturovanou ¢astku, razitko a
podpis opravnéné osoby. Faktura bude vidy obsahovat Vykaz plnéni nebo jinou

pfilohu dle odst. 6.5 této Smiouvy.

Nebude-li faktura obsahovat stanovené nalesitosti a pfilohy, nebo v ni nebudou
spravné uvedené udaje dle této Smiouvy (zejména nezohlednéni slev z ceny dle odst.
odst. 15.1 této Smlouvy nebo vyslovné uvedena pomérna vyse ceny dle odst. 6.5.3
Smlouvy), je Objednatel opravnén vratit ji ve Ihaté jeji splatnosti Poskytovateli. V
takovém pripadé se pferusi béh Ihaity splatnosti a nové Ihita splatnosti po¢ne bézet

doruéenim opravené faktury.

v v

Platby pendZitych Castek se provéadi bankovnim pfevodem na atet druhé smluvni
strany uvedeny ve faktufe. Pendjita tastka se povaZuje za zaplacenou okamzikem

e

jejiho odepsani z Gctu odesilatele ve prospéch uctu prijemce.

V piipadé prodleni kterékoliv smluvni strany se zaplacenim penéZité Castky vznikd
opravnéné strané narok na arok z prodleni ve vysi jedné setiny procenta (0,01 %)
z dlugné &astky za kazdy i zapotaty den prodleni. Tim neni dotfen ani omezen narok

na nahradu vzniklé Skody.
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7.3

7.5

7.6
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I provest bez zbyte¢ngh

0 odklad ; ‘.
ceni ndvrhu kterékoliy  Nelpozdé

smluvnj 5 .
strané, smluvni strany druhé

Jakékoliv zmen 5
Y SluZeb musi byt siedns
dodatku k této S Yt sjedndny v souladuy ,
mlouvé . se ZVZ a pj X .
strany, nestanovj-|j ﬂm“w\mm _u_oamvmmzm:o osobami opravnénymi WmUMB:m e formé
mie byt O SMmiouwva jinak. V zvisjosti na téchto pj ~~o<m~ smluvni
Praven poZzadovany rozsah pingn . O Pisemnych ujednanich

podminky, soutinno: Objednacele ooy €ni, terminy pinéni, cena SluZeb, platebni

lev pfipads, je by doslo na
bl :_A.m Zméndm nebo Upravam
e vm<oa:q3cnmwm_ m8<m:n_<3c stavuy uvedenému v
Upravém systémd, které L\M_._.MMMMM .c~m<mm:_\ g iy
ina e 3
eto Upravy a Zmény vo<mmo<mwwm~ﬁw Hﬂnxﬂmﬁm _moc
.18.1, za Predpokladu, se:

h v .— ’

i vli j
liv na sjednanoy cenu, terminy a kvality

Objednatel je kdvkoli onrs
ykoli opravnén snisi
dle odst, 16.7 Smiouy. niZit rozsah Poskytovanych Sluzeb, a to postupem

_u8< vylouéeni pochybnosti v p
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amit, podle toho, co uplyne driv. Timto
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8.2

83

p!néni Poskytovatele vytvoreni, rozvoj ¢i jind tprava software nebo jiného funkéniho
celku, bude jeho akceptace provedena v souladu s postupem specifikovanym
vinternich dokumentech Objednatele dle odst. 5.11 Smlouvy. Bude-li vysledkem
poskytnutého plnéni Poskytovatele vypracovani dokumentu v listinné nebo
elektronické podobé, bude jeho akceptace provedena v souladu s ustanovenim odst.
8.3 této Smlouvy.

Akceptacni procedura zahrnuje ovéfeni, zda poskytnuté plnéni dle této Smlouvy
vedlo kvysledku, ke kterému se smluvni strany zavazaly touto Smlouvou, a to
porovnanim skutecnych vlastnosti jednotlivych diléich vysledk( plnéni poskytnutych
dle této Smlouvy s jejich zdvaznou specifikaci uvedenou v této Smlouvé.

Akceptace dokumentt

8.3.1 Poskytovatel se zavazuje pribéiné konzultovat prace na zhotoveni

dokumentl s Objednatelem.

Poskytovatel se zavazuje predat prvni verzi dokumentu Objednateli
k akceptaci ve Ih(té domluvené mezi Poskytovatelem a Objednatelem na
zdkladé této Smlouvy, nebo jinak stanovené v souladu stouto Smlouvou.
V pochybnostech mé prednost Ihiita, ktera byla za soutinnosti obou
smluvnich stran v souladu s touto Smlouvou stanovena pozdéji.

8.3.2

Objednatel se zavazuje vznést veSkeré své vyhrady nebo pfipominky k prvni
verzi dokumentu predloZené dle odst. 8.3.2 do 15 pracovnich dndl od jejiho
doruceni. Sdéli-li Objednatel do uplynuti této 15 denni Ihiity Poskytovateli,
Ze k prvni verzi dokumentu nema Zadné vyhrady nebo pfipominky, €i ji
akceptuje s vyhradami, povazuji smluvni strany tuto verzi za Poskytovatelem
pfedanou a Objednatelem akceptovanou. V opatném pfipadé se prvni verze
dokumentu za akceptovanou nepovaZuje. V pfipadé akceptace prvni verze
dokumentu s vyhradami se Objednatel zavazuje v pfislusiném protokolu
stanovit lhitu pro odstranéni vyhrad, kterd nesmi byt kratsi nez 5

8.33

pracovnich dni

Vznese-li Objednate! ve stanovené Ihité vyhrady nebo pripominky k prvni
verzi dokumentu dle odst. 8.3.3, zavazuje se Poskytovatel bez zbyteéného
odkladu (ve lhté pfiméfené povaze vyhrady) provést veskeré potrebné
Upravy dokumentu dle vyhrad a pfipominek Objednatele a takto upraveny
dokument pfedat jako jeho druhou verzi Objednateli k akceptaci.

8.3.4

Objednatel se zavazuje vznést veskeré své vyhrady nebo pfipominky k druhé
verzi dokumentu pfedlozené dle odst. 8.3.4 do 15 pracovnich dnl od jejiho
doruceni. Sdéli-li Objednate! do uplynuti této 15 denni Ihity Poskytovateli,
Ze k druhé verzi dokumentu nema Zadné pfipominky, Ci ji akceptuje s
vyhradami, povaZuji smluvni strany tuto verzi za Poskytovatelem pfedanou a
Objednatelem akceptovanou. V opa&ném pfipadé se druhd verze
dokumentu za akceptovanou nepovazuje. V pfipadé akceptace druhé verze
dokumentu s vyhradami se Objednatel zavazuje v pfislusném protokolu
stanovit |h(tu pro odstranéni vyhrad, ktera nesmi byt krat$i nez 5

pracovnich dna.

8.35

Vznese-li Objednatel ve stanovené lhité své vyhrady nebo pfipominky
k druhé verzi dokumentu dle odst. 8.3.5, zavazuji se smluvni strany zahajit
spolené jednani za Gcelem odstranéni veskerych vzdjemnych rozporl a

8.3.6
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8.4

8.5

akceptace dokumentu, a to nejpozdéji do 5 pracovnich dnd od dorudeni

vyzvy kterékoliv smluvni strany k jedndni.

8.3.7  Smluvni strany se zavazuji po fddném predani a pfevzeti dokumentu dle

odst. 8.3.3, odst. 8.3.5 nebo odst. 8.3.6 potvrdit toto

s ‘ : pfedani a pfevzeti
mmvmm:_<3 pisemného predédvaciho protokoly, ktery za smluvni strany

uwam.u@ opravnéné osoby nejpozdéji do 3 pracovnich dnii od fadného
predéni a pfevzeti dokumentu.

8.3.8 3m&<mn_. protokol jednotlivych dokumentd musi byt podepsdn osobami
ouaswm:\i:_ jednat jménem smluvnich stran (statutdrni organ, élen
mmmﬁcﬁmm:_:.o organu apod.) nebo osobami, které ktomu smluvni strany
vyslovné pisemné zmocnily.

8.3.9  Bude-li trvdni akcepta¢ni procedury ovlivnéné vznesenim p

nebo pfipominek k dokumentu a potiebou jejich vyteseni,
na dohodnuté terminy pro pfedani dokumentu.

fipadnych vyhrad
nebude to mit vliv

mm.:_c<:_ strany vyslovné sjednévaji, ze akceptuje-li Objednatel jakékoliv plnéni dle
ﬁmmo Smiouvy bez vyhrad, nebude tim dot&eno jeho pravo na p
pripadnych zjevnych vad takovéhoto pinéni,
odkladu nenahlasil.

. fiznani prav z
i pokud je Poskytovateli bez zbyteéného

PInéni Poskytovatele dle této Smlouvy budou povajovdna za
akceptaci jejich vysledkd v souladu s timto L. 8. V&asnou akceptaci

plnéni fadné poskytnutych Poskytovatelem dle této Smiouv
Poskytovatele z odst. 3.1 povaiuje za splnény.

poskytnuta po
vysledk( viech
y se zavazek

VLASTNICKE PRAVO A UZIVACI PRAVA K VYSLEDKUM SLUZEB

9.1

V pfipadé, Ze souéasti pinéni Poskytovatele

\ podle této Smlouvy j ité véci
orpace ¢ VY jsou movité véci,

! ; ji stat vlastnictvim Objednatele, nabyvd Objednatel viastnické pravo
ktémto vécem dnem pfedani takového pInéni Objednateli na zikladé pisemného
m:oﬁo_a_c podepsaného opravnénymi osobami obou smluvnich stran. Nebezpeti
m_Moa,w na pfedanych vécech piechazi na Objednatele okamzikem jejich faktického
u.ﬁmam:q do dispozice Objednatele, o takovémto pfedani musi byt s
Nm~<:m3 podepsany opravnénymi osobami stran. Do nabyti vlastnického préva
cgm_Ew Poskytovatel Objednateli pravo tyto véci uZivat v rozsahu a zplisobem ktery
<<m_<<m N< ucelu této Smlouvy. Spolu s movitymi vécmi poskytuje v0mx<ﬁw<mﬁm_
_mesﬁo vecem zaruku za jakost v délce trvani 24 mésicil ode dne jejich akceptace
g_~m ¢l. 8 Smlouvy Objednatelem, nebo po dobu delsi, pokud ji standardné poskytuje
vyrobce takovéto véci nebo pokud se Poskytovatel zavézal poskytnout dle Pfilohy bm

1 .m:u_0c<< delsi zérucni dobu. Poskytovatel se zavazuje ve vy$e uvedené Nm,Emsw
_::.3 zdarma odstrafiovat vetkeré vady, které budou zplsobovat, e véc neni
zZpusobild pro pouiiti ke smluvenému Ucelu, nebo Ze pozbude mB_:<m=m ¢i obvyklé
<_mmSo.m:. Je-li soutdsti véci nebo Sluzby poskytované dle této Smlouvy mo:s,ﬂwﬁm

<~S:£m se zaruka i na takovyto software za pfiméfeného pouziti vyie c<mam:~nm
podminek. Pro vylouéeni pochybnosti se uvadi, Je ustanoveni tohoto ¢l m<mm

vz . . . .
tahuje rovnéZ na dokumentaci vypracovavanou, doddvanou & upravovanou podle

této Smlouvy, které byla pfedana Obj i, at jiz
o jednateli, at jiZ postupem dle odst.
nebo jinym dohodnutym zptsobem. P st. 8.3 Smiouvy

epsan pisemny
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9.2
.\l‘x\a
9.3
9.4
6 v A
9.5
9.6
9.7

Bude-li soutasti vystupu Sluzeb nebo vysledkem ¢&innosti Poskytovatele provadéné
dle této Smlouvy piedmét poZivajici ochrany autorského dila podle zakona
& 121/2001 Sb., o pravu autorském, o pravech souvisejicich s pravem autorskym
a 0 zméné nékterych zakond (autorsky zakon), ve znéni pozdéjsich predpisti (ddle jen
,autorské dilo”), nabyva Objednate! dnem poskytnuti autorského dila Objednateli
k uzivani nevyhradni prévo uZit takovéto autorské dilo viemi zplsoby nezbytnymi
k naplnéni Géelu vyplyvajicimu z této Smlouvy, a to po celou dobu trvéni autorského
prava k autorskému dilu, resp. po dobu autorskopravni ochrany, bez omezeni
rozsahu mno#stevniho, technologického, teritoridlniho (dale jen ,Licence”). Soucasti
Licence je rovnéi neomezené pravo Objednatele poskytnout tfetim osobam
podlicenci k ufiti autorského dila v rozsahu shodném s rozsahem Licence, souhlas
Poskytovatele k postoupeni Licence na tfeti osoby a souhlas Poskytovatele udéleny
Objednateli k provedeni jakychkoliv zmén nebo modifikaci autorského dila, a to
i prostfednictvim tfetich osob. Licence se automaticky vztahuje i na vechny nové
verze, aktualizované verze, i na Upravy a pieklady autorského dila, dodané
Poskytovatelem. Bude-li Poskytovatel pinit pfedmét této Smlouvy s vyuZitim dalsich
informagnich systéma ¢&i jinych nastrojd a technickych pomdicek, nez autorské dilo,
které maji slouZit ke zlep3eni, urychleni i zkvalitnéni poskytovéni SluZeb dle této
Smlouvy (dale jen ,Pomocny nastroj’), nabyvd Objednatel prévo uZivat Pomocny
néstroj v rozsahu a za podminek Licence stanovenych timto ¢l. 9, a jedna-li se o

standardni software, vztahuji se na jeho pouZiti ustanoveni odst. 9.7 Smlouvy.

Poskytuje-li Poskytovatel Licenci k po¢itatovym program(m, vztahuje se ve stejném
rozsahu k pocitaovym programdm ve zdrojovém a strojovém kodu, jakoZ i ke
koncepénim pfipravnym materidlim. Poskytovatel se zavazuje v pfipadé, Ze se
Licence vztahuje k poéitaovym programlm, poskytnout Objednateli zdrojové a
strojové kédy takovych po&itatovych program@ a konceptni pfipravné materialy
(zahrnujici zejména analyzy a technické designy) a tyto v pfipadé zmény bez vyzvy
Objednatele priib&iné aktualizovat, vést a na vyZéddani Objednatele poskytovat
i dokumentaci provedenych zmén. Poskytovatel se déle zavazuje pfedat Objednateli
aktualni dokumentované zdrojové a strojové kody a koncepéni pfipravné materialy
véech potitatovych programi do 30 dnli od skonceni G¢innosti této Smlouvy.

Smluvni strany vyslovné prohladuji, Ze pokud pfi poskytovani pInéni dle této Smlouvy
vznikne ¢innosti Poskytovatele a Objednatele dilo spoluautord, je kazda ze smiuvnich
stran opravnéna nakladat s takovymto dilem spoluautorli samostatné a provadét
jakékoliv zmény nebo jiné zasahy do takového dila spoluautor(i to vie i bez
predchoziho souhlasu druhé smluvni strany, ledaZe by se jednalo o udéleni vyhradni
licence tfeti osobé.. Cena SluZeb je stanovena se zohlednénim tohoto ustanoveni a
Poskytovateli nevzniknou v pfipadé vytvofeni dila spoluautor(i Zddné nové naroky na
odménu.

Poskytovatel je povinen postupovat tak, aby udéleni Licence k autorskému dilu dle
této Smlouvy véetné opravnéni udélit podlicenci zabezpedil, a to bez Gjmy na
pravech tietich osob.

Pravidla pro pouiiti standardniho software

Smluvni strany berou na védomi, fe poskytovani Ad-hoc sluzeb spociva vyhradné
v provadéni praci a vykon( s vyuZitim lidskych zdroja Poskytovatele.

V pipadé, kdy je k poskytovani Sluzeb dle této Smlouvy nezbytné nebo vhodné
vyuiit standardni nebo ,krabicovy” software, u kterého Poskytovatel nem@Ze udélit
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9.8

9.9

9.10

Objednateli opravnéni dle pfedchozich ustanoveni tohoto ¢l. 9 (ddle jen ,standardni
SW*), zavazuji se smluvni strany postupovat dle tohoto odstavce Smlouvy:

9.7.1  Poskytovatel je povinen neprodlené oznamit Objednateli nezbytnost vyuziti
standardniho SW pfi poskytovani Sluzeb a pisemné jej pozadat o souhlas
sjeho pouZitim véetné uvedeni detailni specifikace dopadd vyufiti
standardniho SW na funkénost systému, k némuz jsou poskytovany Sluzby a
detailni informace ohledné nezbytnosti uZiti tohoto standardniho SW pro
dal3i poskytovani Sluzeb (dale jen ,Zadost“).

9.7.2  V ptipad§, e bude uiti standardniho SW Objednatelem schvéleno s tim, se
standardni SW bude dle vyhradniho posouzeni Objednatele nezbytny pro
daldi poskytovani Sluzeb, zajisti Objednatel na pofizeni takovéhoto
standardniho SW své ndklady a Poskytovateli bude tento standardni SW dan
do uZivéni aZ po jeho pofizeni Objednatelem.

9.7.3  V pfipadé, Ze bude uiti standardniho SW Objednatelem schvéleno s tim, ze
dle vyhradniho posouzeni Objednatele standardni SW nebude nezbytny pro
daldi poskytovani Sluzeb, zavazuje se Poskytovatel zajistit poskytovani Sluzeb
s vyuZitim tohoto standardniho SW na své ndklady nebo je opravnén od své
Zadosti dle odst. 9.7.1 upustit.

9.7.4 V prfipadé, %e do&lo k pouiiti standardniho SW dle odst. 9.7.3, aviak
v pribéhu plnéni Smlouvy dle svého vyhradniho posouzeni Objednatel
dospéje k zavéru, Ze mélo byt postupovano dle odst. 9.7.2, zajisti Objednatel
pofizeni takovéhoto standardniho SW na své naklady. Za timto Géelem se
Poskytovatel zavazuje nabidnout Objednateli pfevedeni prava ugivat
takovyto standardni SW na Objednatele v rozsahu, v jakém je to nezbytné
pro fédné poskytovani Sluieb dle této Smlouvy. Tim neni dotéeno privo
pofidit standardni software i od tfeti osoby bez ohledu na licence pofizené
dfive Poskytovatelem.

9.7.5 Poskytovatel se zavazuje samostatné zdokumentovat veikeré vyuziti
standardniho software pfi poskytovani Sluieb a predlozit Objednateli
uceleny pfehled vyuzitého standardniho software, jeho licenénich podminek
a alternativnich dodavatel.

9.7.6  lJestliZe jsou s uFitim standardniho software nezbytného pro poskytovani
SluZeb spojeny jednorazové & pravidelné poplatky, je Poskytovatel povinen
vramci ceny Sluieb Fadné uhradit viechny tyto poplatky za celou dobu
trvani Smlouvy a za obdobi po jejim skonceni aZ do uplynuti 1 kalendafniho
roku po roku, ve kterém skonéila uginnost této Smlouvy.

Prdva ziskand v ramci plnéni této Smlouvy pfechdzi i na p¥ipadného pravniho
ndstupce Objednatele. Pfipadnid zména v osobé Poskytovatele (napf. pravni
nastupnictvi) nebude mit vliv na opravnéni udélend v ramci této Smlouvy
Poskytovatelem Objednateli.

Odmeéna za poskytnuti, zprostfedkovani nebo postoupeni Licence k autorskému dilu
je zahrnuta v cené SluZeb, pfi jejichz poskytnuti doslo k vytvofeni autorského dila.

Poskytovatel prohladuje, je je oprévnén vykondvat svym jménem a na svij ucet
majetkova prava autor( k autorskym dilim, které budou sougasti plnéni podle této
Smlouvy, resp. Ze méa souhlas viech relevantnich tfetich osob k poskytnuti licence
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10.

11.

12.

9.11

k autorskym dilim podle této Smlouvy; toto prohlaSeni zahrnuje i takova prava,
ktera by vytvofenim autorského dila teprve vznikla.

Poskytovatel se zavazuje odskodnit v pIné vysi OE.ma:mwm_m <.um_.~nmam~ Ze tieti oMm”m
Uspé$né uplatni autorskopravni nebo jiny narok u_<=ocm_ -u3<:_ <wa< cwmxﬁq_ﬁm\ o}
plnéni. Vpfipadé, Ze by narok tfeti osoby <N:_x_<. v moc<_m_wm:< sp :m:_M__
Poskytovatele podle této Smlouvy, bez ohledu na jeho ,omvasum:mm.v :<w !
k do¢asnému ¢&i trvalému soudnimu zékazu &i omezeni UOm_A<8<m:._ SluZeb ¢i :N_<m:“
véci nabytych do vlastnictvi Objednatele dle této Smiouvy, Nm<mNEm.mm v.Om_A<8<mﬁm
bezodkladné zajistit néhradni feSeni a minimalizovat dopady ﬁm_6<mmo m_wcmnm“ a zw
bez dopadu na cenu plnéni sjednanou podle této Smlouvy, pficemZ soucasne

nebudou dotéeny ani naroky Objednatele na nahradu 3kody.

UZivAci PRAVA KE STAVAJICIMU SOFTWARE

101

Poskytovatel bere na védomi, Ze jestlize jsou s:

10.1.1 uZitim Stdvajiciho software dle odst. 3.8 Smlouvy,

10.1.2 vyuzivanim sluZeb podpory ke Stdyajicimu software, €i

10.1.3 vyuZivanim jinych pInéni souvisejicich se Stavajicim software, jako je pFistup
k aktualizacim, opravdm, novym verzim, databazi znalosti apod.

spojeny jednorézové ¢i pravidelné poplatky, budou tyto hrazeny @E.ma_.dm%”_ma nebo

tfeti osobou, pokud pfisluiny KL nestanovi pro konkrétni Sluzby, Ze maji byt hrazeny

Poskytovatelem.

OPRAVNENE 0SOBY

111

11.2

11.3

114

115

Kazda ze smluvnich stran jmenuje opravnénou osobu, woum. zastupce oua<:w=m
osoby. Oprdvnéné osoby budou zastupovat m3_c<_u_ . m:m:c ve smluvnich,
obchodnich a technickych zaleZitostech souvisejicich s pinénim této Smlouvy.
Opravnéné osoby jsou opravnény jménem m:m.: m_‘o<m¢.mﬁ <mw.xma cxo:<w<uwmﬂmw
objednavani Ad hoc sluzeb, objedndvani Rozvojoveé mo:n_::oﬂ_ dle odst. 3.10 té
Smlouvy, SluZeb rozvoje, akceptacnich procedur dle teto m3m0m<<. Nmmgumzmﬁ .ﬂwm:x
ve zménovém fizeni a pfipravovat dodatky ke Smlouvé pro hmb_m:.u_mm:_:m mnr,\.m_m:_
osobdm opravnénym zavazovat strany (statutarnim orgéndm), nebo jejich

zplnomocnénym zastupctm.

Opravnéné osoby nejsou zmocnény k jedndni, jez by mélo za pfimy nasledek zménu
této Smlouvy nebo jejiho predmétu.

Jména opravnénych osob jsou uvedena v Piiloze €. 6 této Smlouvy a jejich role
stanovi tato Smlouva.

Smluvni strany jsou opravnény zménit oprdvnéné osoby, jsou viak .vo<_3:< (:w
takovou zménu druhou smluvni stranu pisemné upozornit ve lhaté 3 a:m. wBoSm:_
zastupce opravnéné osoby musi byt pisemné s uvedenim rozsahu zmocnéni.

OCHRANA INFORMACI

121

Smluvni strany jsou si védomy toho, Ze v rédmci pInéni zavazkl z této Smlouvy:
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12.2

123

124

12,5

12.6

12.7

12.1.1 si mohou vzajemné védome nebo opominutim poskytnout informace, které

budou povaZovény za davérné (dale jen , dGvérné informace®),

12.1.2° mohou jejich zamé&stnanci a osoby v obdobném postaveni ziskat védomou
¢innosti druhé strany nebo i

i jejim opominutim pfistup k divérnym
informacim druhé strany.

Smluvni strany se zavazuji, Ze 7adna znich nezp

Fistupni tfeti osob& dvérneé
informace, které pfi plnéni této Smlouvy ziskala od dr

uhé smluvni strany.
Za tieti osoby podle odst. 12.2 se nepovazuiji:

12.3.1 zaméstnanci smluvnich stran a osoby v obdobném postaveni,

12.3.2  orgény smluvnich stran a jejich ¢lenovs,

1233 ve vztahu kddvérnym  informacim Objednatele

subdodavatelé
Poskytovatele,

12.3.4 ve vztahu kdivérnym informacim Poskytovatele externi dodavatelé
Objednatele, a to potencidlni,

za piedpokladu, fe se podileji na plnéni této Smlouvy nebo na pinéni spojenym
s plnénim dle této Smlouvy, davérné informace jsou jim zpfistupnény vyhradné za
timto Géelem a zpfistupnéni davérnych informaci je v rozsahu nezbytné& nutném pro

naplnéni jeho uéelu a za stejnych podminek, jaké jsou stanoveny smluvnim strangm
v této Smlouvé.

Smluvni strany se zavazuji v plném rozsahu zachov.

avat povinnost ml&enlivosti a
povinnost chrénit divérné informace vyplyva

jici z této Smlouvy a té3 2 pfislusnych
pravnich pfedpisa, zejména povinnosti vyplyvajici ze zékona ¢. 101/2000 sb., o
ochrané osobnich adajd, ve znéni pozdéjsich pFedpisti. Smiuvni strany se vtéto
souvislosti zavazuji pouéit vekeré osoby, které se na jejich stran budou podilet na
pinéni této Smlouvy, o vyse uvedenych povinnostech mléenlivosti a ochrany
davérnych informaci a dale se zavazuji vhodnym zplisobem zajistit dodrZovani téchto
povinnosti véemi osobami podilejicimi se na pInéni této Smiouvy.

Budou-li informace poskytnuté Objednatelem ¢&i tfetimi stranami, které jsou
nezbytné pro pinéni dle této Smlouvy, obsahovat data podléhajici reZimu zvldstni
ochrany podle zikona ¢&. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich (daji, ve znéni

pozdéjSich pfedpisti, Zavazuje se Poskytovatel zabezpeit spInéni viech ohla%ovacich
mocmﬁmqmﬁvmmamvmm:m mOc:_mm<mcE.m§o

povinnosti, které citovany zakon vyZaduje,
osobnich udaijt pfedanych ke zpracovani.

Veskeré divérné informace zdstavaji vyhradnim vlastnictvim predévajici strany a
pfijimajici strana vyvine pro zachovan{ jejich divérnosti a pro jejich ochranu stejné
asili, jako by se jednalo o Jeji vlastni dGvérné informace. S wyii

yiimkou rozsahu, ktery je
nezbytny pro plnéni této Smlouvy, se obé& strany zavazuji neduplikovat Zadnym

zplsobem davérné informace druhé strany, nepfedat je treti strané ani svym

vlastnim zaméstnancim a zastupcdm s vyjimkou téch, ktefi s nimi potfebuji byt
seznameni, aby mohl plnit tuto Smlouvu. Obg strany se zaroved zavazuji nepouZit

dvérné informace druhé strany jinak, neZ za Géelem plnéni této Smiouvy.
Nedohodnou-li se smluvni stran
davérné implicitné véechn
obchodniho tajemstvi, tj.

y vyslovné pisemnou formou jinak, povaiuji se za
y informace, které jsou anebo by mohly byt souasti
napfiklad, ale nejenom, popisy nebo &asti popist
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S . . w-how,
technologickych procesti a vzorcd, technickych vzorcl a ﬁﬂn::_nﬂwm:n””:x:%cn:oa:m
. , e
i i ich, procedurdch a pracovnich postupech,
informace o provoznich metodach, : e i, ontrakty
i 5 pla strategie nebo jejich &asti, nabidky, ,
nebo marketingové plany, koncepce a egie 1 o i
iind ujedndni s tretimi stranami, informa

smlouvy, dohody nebo jina uje . N
feni i hodnimi partnery, o pracovnep 2

hospodafeni, o vztazich s obc partnery, 0 pleh otasech ¢

<me5< dalsi informace, jejichi zvefejnéni pfijimajici stranou by predavajici st

mohlo zptsobit Skodu.

.7

. o i se
12.8 Bez ohledu na vy$e uvedend ustanoveni se veskeré _:*oﬂa_mnm <NS:%W,M3m
’ '3 7 . v .r ’ v m Nm :
f g 5 fislusné dokumentaci povazuji vylucn
k predmétu této Smiouvy a pfis . . > T
i j kytovatel je povinen tyto informac
informace Objednatele a Pos c e sehram
| pfi tom bere na védomi, ze p
s touto Smlouvou. Poskytovate : |
téchto informaci podle tohoto &ldnku 12 se vztahuje pouze na Poskytovatele

o ¥ e : isemné podobé anebo ve formé
12.9  Pokud jsou divérné informace ﬂmmﬂﬁo,M_MM:<awwmmﬂmammg e predavajici strana
Y ( tronickych no , JEL St
textovych soubor(l na elek & kového materidlu jejim
: it pfijimajici stranu na davérnost takového
ovinna upozornit pfijimajici s - o . L bsence
mﬁ:mmm:m:_ alespofi na titulni strdnce nebo pfedni m:m:mﬁ. EmMLWm.Sw e
N : . . innosti o
, . éni viak nezplsobuje zénik povinno

.I‘_CP takovéhoto upozornéni
poskytnutych informaci.

. o v N o které:
12.10 Bez ohledu na vy3e uvedend ustanoveni se za divérné nepovaZuji informace,
- . v . . - - ~ , v x Oﬂ:wms_x
12.10.1 se staly vefejné zndmymi, aniz by jejich N<m§.:..m:_3 doslo kp
zavazk( pFijimajici smluvni strany &i pravnich pfedpisu,
& legdlné k di ici pr fenim této
12.10.2 méla pfijimajici strana prokazatelné legalné k dispozici pfed uzavr

i f 2 jiné, dfive mezi
Smlouvy, pokud takové informace nebyly pfedmétem jiné, df
! v e ’
smluvnimi stranami uzaviené smlouvy o ochrané informaci,

12.10.3 jsou vysledkem postupu, pfi kterém k nim pfijimajici m:m:m..awmquﬂ
o nezdvisle a je to schopna dolofit svymi zédznamy nebo duvérny
informacemi tfeti strany,

wer e s Y v 103 neni
12.10.4 po podpisu této Smlouvy poskytne pfijimajici strané tfeti osoba, jez
omezena v takovém naklddani s informacemi,

. e - todpisy vEetns
- 12.10.5 maiji byt zpfistupnény na zékladé zakona i jiného Emé_:o ummmu._mc <n.3
e o prava EU nebo zavazného rozhodnuti oprévnéného organu verejne moci

v o vy v ich
12.10.6 jsou obsaZené ve Smlouvé a jsou zvefejnene na pfislusnych webovyc
strankach dle §147a ZVZ.

j j avné dus §
12.11 Bez ohledu na jina ustanoveni této Smlouvy je Objednatel oprévnén v soula
147a ZVZ uvefejnit:

12.11.1 tuto Smilouvu véetné viech jejich zmén a dodatka,
12.11.2 vysi skute&né uhrazené ceny za plnéni Vefejné zakazky a
12.11.3 seznam subdodavatelli Poskytovatele.

. o sy ur tuto
12.12 Za porudeni povinnosti ml¢enlivosti smluvni stranou se uo<m~E_~8N uw_umﬁ_? ”wﬁqm:m
. povinnost porusi kterakoliv z osob uvedenych v odst. 12.3, které dana smluv
poskytla divérné informace druhé smluvni strany.

i yvajici 5 & ochran
12.13 Porusi-li Poskytovatel povinnosti vyplyvajici z této Smlouvy ohledné Vi

sve

divérnych informaci, je povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi
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13.

12.14

12.15

500.000,- K¢ za kaZdé nikoliv nepodstatné poruseni takové povinnosti, aniz by bylo
dotéeno opravnéni Objednatele zakotvené v odst. 16.3.5 Smlouvy.

Ukonéeni G¢innosti této Smlouvy z jakéhokoliv divodu se nedotkne ustanoveni

tohoto €ldnku 12 Smlouvy a jejich Géinnost pretrva i po ukonceni G¢innosti této
Smiouvy.

Poskytovatel dale vyslovné prohlaSuje a bere na védomi, Ze tato Smlouva
nepfedstavuje jeho obchodni tajemstvi ani neobsahuje jeho divérné informace a
souhlasi s tim, aby tato Smlouva byla v piném rozsahu zvefejnéna na webovych
strankach uréenych Objednatelem.

SOUCINNOST A VZAJEMNA KOMUNIKACE

131

13.2

133

134

135

13.6

13.7

Smiuvni strany se zavazuji vzdjemné spolupracovat a poskytovat si veSkeré
informace potfebné pro fadné plnéni svych zavazkl(. Smluvni strany jsou povinny
informovat druhou smiluvni stranu o veskerych skute¢nostech, které jsou nebo
mohou byt ddleZité pro fadné plnéni této Smlouvy.

Smluvni strany jsou povinny plnit své zavazky vyplyvajici z této Smlouvy tak, aby
nedochdzelo k prodleni s plnénim jednotlivych terminG a s prodlenim splatnosti
jednotlivych penéznich zavazkl.

Vedkerd komunikace mezi smluvnimi stranami bude probihat prostfednictvim
opravnénych osob dle €lanku 11 této Smlouvy, statutdrnich orgdnl smiuvnich stran,
popf. jimi pisemné povérfenych pracovnika.

Véechna ozndmeni mezi smluvnimi stranami, ktera se vztahuji k této Smlouvé, nebo
kterd maji byt u¢inéna na zékladé této Smlouvy, musi byt u¢inéna v pisesmné podobé
a druhé strané doruéena bud osobné nebo doporucenym dopisem ¢i jinou formou
registrovaného postovniho styku na adresu uvedenou na titulni strance této
Smlouvy, neni-li stanoveno nebo mezi smluvnimi stranami dohodnuto jinak. Nema-li
komunikace dle pfedchozi véty mit vliv na platnost a i€innost Smlouvy, pfipousti se
téZ doruceni prostiednictvim faxu nebo e-mailu na ¢isla a adresy uvedené v Pfiloze

¢.6 této Smlouvy. Poskytovatel je opravnén komunikovat s Objednatelem
prostiednictvim datové schranky.

V pfipadech ozndmeni nutnych dkond dle odst. 5.5.11 Smlouvy se téZ pfipousti
telefonické ozndmeni na telefonni &isla dle Pfilohy € 6 Smlouvy, které musi byt
bezodkladné po provedeni takového Ukonu potvrzeno zplisobem dle odst. 13.4
Smlouvy. Smiuvni strany nebo interni pfedpis Objednatele mohou stanovit tyto
procedury odchylné, za pfedpokladu, Ze k tomu doslo pisemné a obé strany jsou
s dohodnutym postupem srozumeény.

Uklada-li Smlouva dorutit néktery dokument v pisemné podobé, mazZe byt dorucen
bud' v ti$téné podobé nebo v elektronické (digitalni) podobé jako dokument aplikace
MS Word verze 2003 nebo vy$si, MS Excel 2003 nebo vyssi ¢i PDF (verze zaloZena na
specifikaci ISO 32000-1:2008) na dohodnutém médiu nebo s predchozim
individudInim souhlasem Objednatele vystaven na dokumentacnim dloZisti Interniho
portalu MZe.

Smluvni strany se zavazuji, Ze v pfipadé zmé&ny své postovni adresy, faxového Cisla
nebo e-mailové adresy budou o této zméné druhou smluvni stranu informovat
nejpozdéji do 3 dnl.
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14.

13.8

13.9

Poskytovatel se zavazuje ve Ihté 5 pracovnich dnl ode dne doruceni odivodnéné
pisemné Zadosti Objednatele o vyménu opravnéné osoby Poskytovatele podilejici se
na pinéni této Smlouvy, sniZ Objednatel nebyl zjakéhokoliv divodu spokojen,

nahradit jinou vhodnou osobou s odpovidajici kvalifikaci.

Poskytovatel se zavazuje poskytnout Objednateli potfebnou soucinnost pfi vykonu
finanéni kontroly dle zdkona €. 320/2001 Sb., o finan¢ni kontrole ve vefejné spravé a
0 zméné nékterych zakond (zakon o finanéni kontrole), ve znéni pozdéjsich predpisd.

NAHRADA SKODY

141

14.2

143

14.4

14.5

14.6

14.7

14.8

Kazda ze stran nese odpovédnost za zplsobenou Skodu v ramci platnych pravnich
pfedpist a této Smlouvy. Obé strany se zavazuji k vyvinuti maximdlniho Usili k
predchazeni $koddam a k minimalizaci vzniklych $kod.

Zadna ze stran neodpovidd za gkodu, ktera vznikla v ddsledku vécné nespravného
nebo jinak chybného zadédni, které obdrZela od druhé strany. V pfipadé, Ze
Objednate! poskyt! Poskytovateli chybné zadani a Poskytovatel s ohledem na svou
povinnost poskytovat plnéni s odbornou péci mohl a mél chybnost takového zaddni
Zjistit, smi se ustanoveni ptedchozi véty dovolavat pouze v pfipadé, %e na chybné

zadani Objednatele pisemné upozornil a Objednatel trval na pvodnim zadani.

Z4adna ze smluvnich stran neni odpovédna za $kodu a neni ani v prodleni, pokud
k tomuto doslo vyluéné v disledku prodleni s pInénim zdvazk druhé smluvni strany
nebo v dlsledku prekazek vyluCujicich povinnost k nahradé skody ve smyslu § 2913
odst. 2 ob&anského zakoniku (dale jen ,vys§i moc”).

vvrs

Za vyssi moc se podle této Smlouvy povaiuji mimofddné nepfedvidatelné a
nepiekonatelné prekazky branici doCasné nebo trvale pInéni povinnosti stanovenych
v této Smiouvé, pokud nastaly po jejim uzavieni nezdvisle na vali povinné strany a
jestlie tyto prekazky nemohly byt povinnou stranou odvraceny ani pti vynaloZeni
veSkerého Usili, které Ize rozumné v dané situaci poZadovat.

Za vyssi moc se vSak nepokladaji okolnosti, jeZ wvyplyvaji zosobnich nebo
hospodarskych pomér( povinné strany a ddle prekazky pinéni, které byla pfislusna
smluvni strana povinna pfekonat nebo odstranit podle této Smlouvy, obchodnich
zvyklosti nebo obecné zdvaznych pravnich pfedpist nebo jestlize mhze dlsledky své
odpovédnosti smluvné pfevést na tieti osobu, jako?Z i okolnosti, které se projevily a

aew

v dobé, kdy povinnad strana jiZ byla v prodleni.

Smluvni strany se zavazuji upozornit druhou smluvni stranu bez zbyte¢ného odkladu
na vzniklé prekazky vylucujici povinnost k ndhradé skody. Smluvni strany se zavazuji
k vyvinuti maximainiho Usili k odvraceni a pfekonani prekazek vylucujicich povinnost
k nahradé skody. Kazda ze smluvnich stran je opravnéna poZadovat nahradu skody v
plném rozsahu i v pfipadé, Ze se jedna o poruseni povinnosti, na kterou se dle této
Smlouvy vztahuje smluvni pokuta nebo sleva z ceny.

Pfipadnd nahrada gkody bude zaplacena v méné platné na tzemi Ceské republiky,

pfiéem? pro propoget na tuto ménu je rozhodny kurs Ceské narodni banky ke dni
vzniku Skody.

Kazda ze smluvnich stran je opravnéna poZadovat v celém rozsahu nahradu skody i
v pfipadé, Ze se jedna o poruseni povinnosti, na kterou se vztahuje smluvni pokuta
nebo sleva dle této Smlouvy.
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15.

KREDITACE A SANKCE

151

15.2

15.3

15.4

155

15.6

15.7

15.8

V pfipadé, Ze v kterémkoliv Vyhodnocovacim obdobi dané Sluzby dle této Smlouvy
nejsou Sluzby poskytovdny v souladu s SLA, ma Objednatel narok na slevu z ceny
(dale jen ,Kredity”), kterd bude stanovena v souladu s mechanismem uvedenym
v Priloze &. 3 této Smlouvy, a to maximdlné do vySe 100 % ceny za poskytovani dané
Sluzby po celou dobu Vyhodnocovaciho obdobi.

V pfipadé, Ze bude Poskytovatel v prodleni s dokoncenim Inicializace kterékoli Sluzby
dle jednotlivého KL v terminu dle odst. 4.1 Smlouvy, je Objednatel opravnén po ném
poZadovat smluvni pokutu ve vysi 5.000,- K¢ za kazdy i zapolaty den prodleni
s dokoncenim Inicializace jednotlivé Sluzby dle pFislusného KL.

V pfipadé, Ze bude Poskytovatel v prodleni s poskytovanim souéinnosti tak, aby byla
Definice prahovych hodnot zpracovana nebo aktualizovdna a Objednatelem
akceptovana v pfislusném terminu uvedeném v odst. 5.20 Smlouvy, je Objednatel
opravnén po ném pozadovat smluvni pokutu ve vy3i 5.000,- K& za kaZdy i zapocaty
den prodleni s pInénim této smluvni povinnosti; spinéni této smluvni povinnosti se
posuzuje pro kaZzdou jednotlivou verzi Definice prahovych hodnot samostatné.

V pripadé, Ze bude Poskytovatel v prodleni s plnénim své povinnosti vypracovat
Migracni plan dle odst. 5.9 Smlouvy a poskytnout plnéni nezbytnd k realizaci tohoto
Migracniho planu dle odst. 5.9 Smlouvy do 1 mésice dle od doruéeni takového
poZadavku Objednatele dle odst. 5.8 Smlouvy, je Objednatel oprdvnén po ném

pozadovat smluvni pokutu ve vysi 5.000,- K¢ za kaidy i zapoéaty den prodleni s
pinénim této smluvni povinnosti.

V pfipadé, Ze Poskytovatel porudi svoji povinnost reagovat na poZadavek
Objednatele nebo jim uréené tfeti strany a zahajit poskytovani soudinnosti dle
odstavce 5.10 Smlouvy nejpozdéji do 3 pracovnich dnli ode dne doruéeni takovéhoto
pozadavku, je Objednatel opravnén po ném pozadovat smluvni pokutu ve vysi

5.000,- K¢ za kazdy i zapocaty den prodleni s pInénim této smluvni povinnosti.

V pfipadé, Ze Poskytovatel porusi svoji povinnost postupovat pfi pinéni této Smlouvy
v souladu s internimi dokumenty Objednatele, které tvofi nedilnou soudast Zadavaci
dokumentace, ¢i jejich aktualizovanymi verzemi, je Objednatel opravnén po ném
poZadovat smluvni pokutu ve vysi 5.000,- K¢ za kaidé jednotlivé poruseni této
povinnosti.

V pfipadé, Ze Poskytovatel porusi svoji povinnost i bez vyzvy Objednatele prabéiné
aktualizovat zdrojové kddy pocitacovych programt a koncepéni pfipravné materialy
a na vyzaddni Objednatele mu poskytovat dokumentaci provedenych zmén dle odst.
9.3 Smlouvy nebo povinnost pfedat Objednateli aktualni dokumentované zdrojové
kédy a koncepéni pfipravné materidly viech pocitaovych program® do 30 dn( od
skonceni G¢innosti této Smlouvy, je Objednatel opravnén po ném poZadovat smiuvni

pokutu ve vysi 5.000,- K¢ za kaZdy i zapodaty den prodleni s plnénim této smluvni
povinnosti.

V pfipadé, Ze Poskytovatel porusi svoji povinnost dle odst. 5.5.4 Smlouvy i bez vyzvy
Objednatele pribéiné aktualizovat dokumentaci dle podminek dle kapitoly (¢lanku)
11 Prilohy €. 2 této Smlouvy, je Objednatel oprévnén po ném poZadovat smluvni

pokutu ve vysi 5.000,- K¢ za kaZdy i zapocaty den prodleni s plnénim této smluvni
povinnosti.

Strana 28 (celkem 71)

[ TP

Smlouva o poskytovani sluZeb provozu a rozvoje ERP 2014 - 2016

15.9

15.10

15.11

15.12

15.13

15.14

15.15

15.16

15.17

15.18

15.19

15.20

15.21

V pfipadé, ze Poskytovatel porusi svoji povinnost zaznamenavat v Provoznim deniku
zdznamy s uvedenim Gdaji dle kapitoly (¢lanku) 12 Prilohy €. 2 této Smlouvy, je
Objednatel opravnén po ném poZadovat smluvni pokutu ve vy3i 1.000,- K¢ za kaidé
jednotlivé poruseni této povinnosti.

V pfipadé, Ze Poskytovatel porusi svoji povinnost detailné rozpracovat Navrh
metodiky realizace Migraéniho planu tak, aby mohl byt akceptovan ve Ihité
dle odst. 5.8 Smlouvy, je Objednatel oprdvnén po ném pozadovat smluvni pokutu ve

e

vys$i 5.000,- K¢ za kazdy den prodleni s pInénim této smluvni povinnosti.

V pfipadé, Ze Poskytovatel porusi svoji povinnost detailné rozpracovat Navrh
metodiky poskytovani Sluzeb tak, aby mohl byt akceptovan ve Ihaté dle
odstavce 5.12 Smiouvy, je Objednatel opravnén po ném poZadovat smluvni pokutu

sy

ve vys$i 5.000,- K¢ za kaZdy den prodleni s pInénim této smluvni povinnosti.

V pfipadé, Ze bude Poskytovatel v prodleni s plnénim své povinnosti zapojit
provozované systémy do systému dohledu poskytovani Sluzeb ve lhité dle odst.
5.13, je Objednatel opravnén po ném pozadovat smluvni pokutu ve vy3i 10.000,- K¢
za kazdy i zapocaty den prodleni s pInénim této smiuvni povinnosti.

V pfipadé, Ze bude Poskytovatel <u8a_w:_~ s pinénim jinych svych zdvazkd z této
Smlouvy, na které se nevztahuje SLA a které nejsou jen jednorézového charakteru,
napf. s vykondvanim zavaznych &innosti definovanych pro jednotlivé diléi Sluzby a
dalsi pInéni v Priloze €. 1., ndleZi Objednateli narok na slevu z ceny ve vysi 5.000,- za
kazdé jednotlivé poruseni povinnosti a za kazdy zapocaty den prodleni.

V piipadé, Ze Poskytovate!l porusi povinnost zajistit ndhradni feSeni a minimalizovat
dopady dle odst. 9.11 Smlouvy, ndleZi Objednateli ndrok na slevu z ceny ve vysi
20.000,- za kaidé jednotlivé poruseni takovéto povinnosti.

V pfipadg, Ze je Poskytovatel v prodleni s plnénim povinnosti dle této Smlouvy, na
kterou se nevztahuje SLA a kterd je jednordzového charakteru (tj. netrva po urcitou
dobu), je Objednatel opravnén po ném poZadovat slevu z ceny ve vy3i 50.000,- K¢ za
kazdé takové poruseni smluvni povinnosti.

Slevy dle odst. 15.1 se uplatni pouze v pfipadé, Ze Piiloha . 1 této Smlouvy
neobsahuje pro konkrétni typ prodleni zvlastni smluvni pokuty nebo slevu z ceny.

V pfipadé, Ze je Poskytovatel v prodleni s pinénim povinnosti dle odst. 5.21 této
Smiouvy, je Objednatel opradvnén po ném poZadovat smluvni pokutu ve vysi 50.000,-
K¢ za kaidy den prodleni s plnénim této smluvni povinnosti.

V pfipadé, Ze je Poskytovate!l v prodieni s pinénim povinnosti dle odst. 5.16 této
Smlouvy, je Objednatel oprdvnén po ném poZadovat smluvni pokutu ve vy3i 10.000,-
K¢ za kaZzdy den prodleni s pinénim této smluvni povinnosti.

Smiuvni pokuty jsou splatné 21. den ode dne doruceni pisemné vyzvy opravnéné
smluvni strany k jejich ihradé povinnou smluvni stranou, neni-li ve vyzvé uvedena
IhGita delsi.

Neni-li dale stanoveno jinak, zaplaceni jakékoliv sjednané smluvni pokuty nezbavuje
povinnou smluvni stranu povinnosti splnit své zavazky.

Objednatel je v pfipadé poskytnuti vadného pInéni vidy opravnén dle vlastniho
uvaZeni a bez jakékoliv vazby na uplatnéni dalSich narok( (ndhrada Gjmy, smluvni
pokuta apod.) zajistit si i jen CasteCné poskytnuti bezvadného plnéni osobou
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odliSnou od Poskytovatele, a to na Get Poskytovatele. O vyuZiti tohoto prava je

povinen Poskytovatele informovat. Povinnosti Objednatele dle ZVZ tim nejsou
dotéeny.

16. PLATNOST A UCINNOST SMLOUVY

16.1

16.2

16.3

Tato Smlouva nabyvé platnosti dnem uzavieni, tj. dnem jejiho podpisu obéma
smiluvnimi stranami. Smlouva nabyvé G&innosti dnem jejiho uzav¥eni, pokud k jejimu
uzavieni dodlo do 5. dne vdaném kalendafnim mésici, nebo k1. dni mésice
nasledujiciho po jejim uzavfeni, pokud k tomu doglo 6. nebo daléi den v kalendafnim
mésici. Odst. 5.3 Smlouvy nabyva G&innosti vidy v okamiku uzavieni Smlouvy. Tato

Smlouva se uzavira na dobu uréitou, ktera skon&i s uplynutim 24 mésicl od prvniho
dne mésice, ve kterém Smlouva nabyla G¢innosti.

KaZda smluvni strana je opravnéna bez jakychkoliv sankci odstoupit od této Smlouvy

zddvodd stanovenych touto Smlouvou, nebo zdlvod( stanovenych obecné
zavaznymi pravnimi pfedpisy.

Objednatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v pfipadé, Ze:

16.3.1 Poskytovatel opakované v priibéhu jednoho kalendainiho mésice poskytne
vadné plnéni, které muiZe redlné zpdsobit vypadek celého systému
v prostfedi Objednatele ¢&i jeho podstatné ¢4sti; nebo

16.3.2 Poskytovatel opakované v priibéhu jednoho kalendainiho Etvrtleti poskytne
vadne pinéni, které zpilsobi vypadek celého systému v prostiedi
Objednatele ¢i jeho podstatné &asti; nebo

16.3.3

Poskytovatel je v prodleni s pInénim déle nez 30 dni a nezjedn napravu ani
do 15 dnii ode dne doruéeni pisemného ozndmeni Objednatele o takovém
prodleni; nebo

16.3.4 pokud nebude schvédlena &astka ze stdtniho rozpottu, &i z jinych zdroja

(napf. zEU), kterd je potfebnd kGhradé za plnéni této Smlouvy
v ndsledujicim roce;

16.3.5 dojde k poruseni povinnosti ochrany diivérnych informaci dle této Smlouvy
ze strany Poskytovatele;

16.3.6 bude vydano rozhodnuti o dpadku Poskytovatele, Poskytovatel sam poda

dluZnicky ndvrh na zahdjeni insolven¢niho fizeni nebo insolvenéni navrh
ohledné Poskytovatele je zamitnut proto, fe majetek nepostacuje k uhradé
nakladd insolvenéniho fizeni (ve znéni insolvenéniho zakona); nebo

16.3.7 Poskytovatel vstoupi do likvidace nebo dojde k jinému byt jen faktickému

podstatnému omezeni rozsahu jeho &innosti, ktery by mohl mit negativni
dopad na jeho zplsobilost pInit zavazky podle této Smiouvy;

16.3.8 Poskytovatel pfedem neozndmi Objednateli jakoukoliv zménu osoby

subdodavatele nebo zvétieni rozsahu pinéni svéfeného subdodavateli ve
smyslu odst. 3.9 Smlouvy, nebo k takovéto zméné Objednatel ned3 pfedem
souhlas dle téhoZ odstavce Smlouvy nebo dojde-li k poruseni povinnosti
alokovat na poskytovani Sluzeb dle této Smlouvy kapacity &lend realizaéniho

tymu Poskytovatele dle Pfilohy & 10 této Smiouvy dle podminek
stanovenych v odst. 5.5.7 Smlouvy;
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17.

16.4

16.5

16.6

16.7

16.8

16.9

16.10

16.3.9 Poskytovatel bude v prodleni s poskytovdnim soucinnosti tak, aby byla
Definice prahovych hodnot zpracovdna nebo aktualizovana a Objednatelem
akceptovéna v pfislusném terminu uvedeném v odst. 5.20 Smlouvy, pfiemi
Poskytovatel tuto svou povinnost nesplni ani v pfiméfené Ihiité poskytnuté

Objednatelem, kterd nebude kratsi nez 10 dnd.

Poskytovatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v pfipadé prodieni Objednatele
se zaplacenim jakékoliv splatné Castky dle této Smlouvy po dobu del$i nez 60 dng,
pokud Objednatel nezjednd ndpravu ani v dodateéné pfiméfené Ih(ité, kterou mu
k tomu Poskytovatel poskytne v pisemné vyzvé ke splnéni povinnosti, pficem? tato
IhGita nesmi byt kratsi nez 15 dnii od doruéeni takovéto vyzvy.

Ucinky odstoupeni od Smlouvy nastavaji dnem doruceni pisemného oznameni o
odstoupeni druhé smluvni strané.

Objednatel je opravnén tuto Smlouvu pisemné vypovédét bez udéani davodd, a to
s vypovédni dobou 3 mésict ode dne doruceni pisemné vypovédi Poskytovateli, a to
bez jakychkoliv sankci.

Objednatel je opravnén pisemné vypovédét poskytovéni jednotlivych SluZeb dle

pfisluSnych katalogovych listd nebo i jejich &asti, a to svypovédni dobou, kterd

uplyne ke konci mésice nasledujictho po mésici doruceni pisemné vypovédi
Poskytovateli. Tuto Caste¢nou vypovéd' je Objednatel opravnén uéinit kdykoliv po

dobu trvani této Smiouvy.

Ukoncenim Gcinnosti této Smlouvy, véetné zrudeni zdvazku v disledku odstoupeni
od této Smlouvy, nejsou dotfena ustanoveni Smiouvy tykajici se licenci, zaruk,
narokll z odpovédnosti za vady, ndroky z odpovédnosti za 3kodu a naroky ze
smluvnich pokut, ustanoveni o ochrané informaci, ani dalsi ustanoveni a naroky,

z jejichZ povahy vyplyva, Ze maji trvat i po zaniku G¢innosti této Smiouvy.

’ e

Ukoncenim Gcinnosti této Smlouvy (zruSenim zévazku v disledku odstoupeni od této
Smlouvy €i jeji vypovédi) nejsou dale dotfena ustanoveni odst. 5.7, odst. 5.9 a odst.
5.10 Smlouvy jakoZ i dal3i ustanoveni této Smlouvy souvisejici s poskytovanim plnéni
stran dle odst. 5.7, odst. 5.9 a odst. 5.10 této Smlouvy.

7 ve

Ukonéenim Gcinnosti této Smlouvy, véetné zrueni zédvazku v disledku odstoupeni
od této Smlouvy, neni dotfeno vzajemné plnéni, pokud bylo Fadné poskytnuto ani
préva a naroky ztakovych plnéni vyplyvajici. V pfipadé, kdy by viak Objednatel
odstoupil od Smlouvy z dOvodu takového poruseni smiuvni povinnosti
Poskytovatele, Ze se pInéni Poskytovatele stalo pro Objednatele nepotiebnym, bude
toto plnéni Poskytovateli vrdceno a ten bude povinen vrétit Objednateli zaplacenou
cenu.

RESENI SPORU

17.1

17.2

Préva a povinnosti smluvnich stran touto Smlouvou vyslovné neupravené se fidi
ob&anskym zakonikem a pfislusnymi pravnimi pfedpisy souvisejicimi.

Smluvni strany se zavazuji vyvinout maximalni Usili k odstranéni vzajemnych sporl
vzniklych na zakladé této Smlouvy nebo v souvislosti s touto Smlouvou, véetné sporl
o jeji vyklad &i platnost a usilovat se o jejich vyfeSeni nejprve smirné prostfednictvim
jednéni opravnénych osob nebo povéfenych zastupcl a to do 60 dnll ode dne
doruceni vyzvy k smirnému vyfeSeni sporu zaslané kteroukoliv smluvni stranou
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druhé smluvni strang, pfitem? tim viak neni dotéeno pravo kterékoliv smluvni strany
obratit se na pFisluény obecny soud Ceské republiky s ndvrhem na rozhodnuti sporu s
koneénou platnosti.

18. ZAVERECNA USTANOVENI

18.1

18.2

18.3

18.4

18.5
18.6

18.7

18.8

18.9

Tato Smlouva pfedstavuje dplnou dohodu smluvnich stran o pfedmétu této
Smlouvy. Tuto Smlouvu je mozné ménit pouze pisemnou dohodou smluvnich stran
ve formé &slovanych dodatkd této Smlouvy, podepsanych osobami opravnénymi
jednat jménem smluvnich stran, pfi¢emZ jakdkoliv zmé&na Smlouvy bude provedena
v souladu se ZVZ.

Pokud by se kterékoliv ustanoveni této Smlouvy ukdzalo byt neplatnym nebo
nevynutitelnym nebo se jim stalo po uzavfeni této Smlouvy, pak tato skute¢nost
neplsobi neplatnost ani nevynutitelnost ostatnich ustanoveni této Smlouvy,
nevyplyva-li z donucujicich ustanoveni pravnich pfedpist jinak. Smluvni strany se
zavazuji takové neplatné & nevynutitelné ustanoveni nahradit v souladu se ZVZ
platnym a vynutitelnym ustanovenim, které je svym obsahem nejblizsi ulelu
neplatného & nevynutitelného ustanoveni.

o

Vetkera prava a povinnosti vyplyvajici z této Smlouvy pfechazeji, pokud to povaha
téchto prav a povinnosti nevylu€uje, na pravni nastupce smluvnich stran.

v e

Poskytovatel neni opravnén postoupit penéZité naroky vici Objednateli na treti
osobu bez pfedchoziho pisemného souhlasu Objednatele.

Zapotteni na pohledavky viiti Objednateli vzniklé z této Smlouvy se nepripousti.

Prava Objednatele vyplyvajici z této Smlouvy &i jejiho porudeni se promléuji ve th(té
15 let ode dne, kdy pravo mohlo byt uplatnéno poprvé.

Poskytovatel prebira podle § 1765 obcanského zdkoniku riziko zmény okolnosti,
zejména v souvislosti scenou za poskytnuté pinéni, pozadavky na poskytovani
SluZeb a podminkami SLA.

Nedilnou souast Smlouvy tvofi tyto pfilohy:

Pfiloha €. 1: Technicka specifikace SluZeb a SLA

Ptiloha €. 2: Obecné pozadavky na poskytovani SluZeb

Pfiloha €. 3: Mé&feni SLA a kreditace

Priloha ¢. 4: Navrh metodiky poskytovani sluzeb a Navrh metodiky

realizace Migracniho pldnu

Pfiloha ¢. 5:

Soudinnost Objednatele

Priloha &. 6: Opravnéné osoby

Pfiloha €. 7: Seznam subdodavatell

Priloha €. 8: Zaddavaci dokumentace Verejné zakazky

Pfiloha €. 9: Dokumentaéni zakladna

Priloha €. 10: Realizaéni tym Poskytovatele

Tato Smlouva byla vyhotovena a smluvnimi stranami podepséna ve 4 stejnopisech, z
nichZ kaZda ze stran obdrZi po 2 stejnopisech.
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Smiuvni strany prohlasuji, Ze si tuto Smlouvu pfetetly, Ze s jejim obsahem souhlasi a na diikaz toho
k ni pFipojuji svoje podpisy.

Objednatel

8, 05,
V FRAZE dne N|| 0t

< ..1:Ii||\lu\|‘|.ll/!||v

EruEeesaenseesasssasssercessarausadscstcdovcanrenaetatetttetersrar nrueseo Ry

Ceska republika — Mini$terstvo zemédélstvi

Ing. Marian Jurecka
ministr zemédélstvi

Poskytovatel

v TEAZE gne 21 15 205

AN

02 Czech Republic, a.s.
Michal Frankl!

¢len pfedstavenstva

8

ing. Petr Slovacek

¢len piedstavenstva
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Pfiloha . 1 Zména objemu sluzby je vidy posuzovana proti rozsahu sluzby

Technicka specifikace Slufeb a SLA specifikovanému v platné verzi smlouvy mezi Objednatelem a
Poskytovatelem. Rozsah sluzby definuje ¢ast KL s ndzvem ,,Popis
stavu cilového prostfedi, detailné jej zpfesiuje dokumentace

A. POPIS POLOZEK V KATALOGOVYCH LISTECH definovana v ¢asti KL s ndzvem ,, Dokumentaéni zékladna“.

Specifikace omezeni vztahujicich se k pfedmétu prislusného
katalogového listu/provozu poskytované sluiby

Omezeni

D Identifika¢ni kod piisludného katalogového listu, uvedeny v zahlavi

Specifikace podminek vztahujicich se k pfedmétu pfislusného
katalogového listu / poskytované sluzby.

katalogového listu Dalsi podminky

Oznaceni sluzby Pismenné oznaeni katalogového listu, jednotlivé zkratky odkazuji S
na obsah KL Dokumentaédni zakladna Vycet existujici dokumentace vztahujici se k pfedmétu pfislusného
katalogového listu / provozu poskytované sluzby.
Nazev sluzby Nazev pfislu§ného katalogového listu
Popis stavu cilového prostredi Struny popis souéasného stavu relevantni ¢asti prostredi
Prostiedi Prostiedi, na které se vztahuje pfedmét pfislusného katalogového

Objednatele, vztahujici se k predmétu pfisiusného katalogového

listu (produkéni, testovaci, vyvojové, popf. dalsi listu / poskytované sluzby

Skupiny uZivateld, server(i nebo koncovych prvki (pfipadné [ A PN Projektovy manaZer (PM) Projektovy manazer (PM): Osoba schopna fidit tym v pfipadé
Cilova skupina jinych), na které se vztahuje pfedmét pfislusného katalogového realizace pozadavku (zména, vyména technologie apod.), jehoZ

listu slozitost pfesahuje moZnosti intuitivni spoluprace pfidéleného
Zkraceny popis sluzby Struény popis ptedmétu pfislusného katalogového listu tymu.

Vy&et roli, jejich alokaci a dostupnosti pozadovanych

Objednatelem v ramci pfisluiného katalogového listu. Role maji Hlavni konzultant Specifickd osoba v rdmci celého dodavatelského tymu. Md
stanoveno unikatni ID (totoZné ID ve vice KL znamena, Ze dana (ERP-HK) komplexni znalosti o celé architektuie ERP systém( Objednatele,
role vykonavé Cinnosti v rdmci vice katalogovych listd). s pfesahem na znalost ICT prostfedi Objednatele a dokéZe Fesit
Pozadované role obsazované Predpokladany rozsah alokace role vychazi z definice FTE, tedy oﬁmw_Q V\thmBJ«a: vztahl m<m&€c~ m,:ﬁmm_‘mnm 2 owzq:m_.ﬂmnm ve
Poskytovatelem 100 % FTE pfedstavuje Gvazek 8 pracovnich hodin v rdmci 40-ti SPOJENI S€ m<%83< .mx_u” Je uSm:mQJ__Am.EsBmN._.w.N_,.\mﬂm__. gestory,
hodinového pracovniho tydne (5x8). Modelovy pfipad pro pokryti sponzory a Nmmwccn_ muEma.:m#m._.m a <<<o_m:.\Nm__mﬁEm
kapacity 1 role v provozni dob& 24x7 tedy predstavuje 420 % FTE. prerozdélovani praci specialistdm na konkrétni dil¢i Casti ERP.
(Nejsou-li pozadované role obsazované Poskytovatelem Administrator /Konzultant Administrator /Konzultant (ERP-AD): Schopen Fesit komplexni
piedepsany, nemusi byt polozka v katalogovém listu uvedena.) (ERP-AD) otdzky architektury spravovanych systémdi. Znalosti a dovednosti

dostate&né pro vzajemnou integraci systém, posuzovani pfimych
i nepfimych dopad feSenych otdzek. Ma schopnosti analytického
mysleni a dokazZe syntetizovat reseni.

Definuje poZadavky na vyvoj podle funk¢nich poZadavk( uZivatelu.

Vyéet a specifikace ¢innosti pozadovanych Objednatelem jako Ol‘..&
Rozsah pozadovanych ¢innosti | pfedmét pInéni v ramci pfisludného katalogoveho listu. V ramci
rozsahu je stanovena i ¢asova frekvence provadéni dané Cinnosti.

Vvhod  obdobi Obdobi, béhem ného? jsou sledovany a vyhodnocovany SLA Km N:m_ommw potfebné pro administraci prostfedi a programovani

yhodnocovaci obdobi parametry souvisejici s danym KL. kédu pouzivanych aplikaci. Provadi programové Gpravy aplikaci.

Kategorie incidentl a zavad Vycet kategorii incidentl a zévad a jejich blizsi specifikace.

Zpdisob kontrol Popis zplisobu sledovani, kontroly a vyhodnocovéni jednotlivych Operator (ERP-OP) Ovlada spravované technologie do urovné potfebné pro rutinni
e SLA parametrd sluzby béhem Vyhodnocovaciho obdobi. provozovani a realizaci typizovanych zmén. V ramci kategorizace

. . Specifikace jednotky provozu sluzby, die které je posuzovan rozsah Sm_mm\:ﬁ: N,M_mmm u.oawoqc EM V pfipadé potieby iniciace podpory
Mérna jednotka provozu sluzby noskytované shuby. vysSi rovné predava adekvatni informace o stavu incidentu.
Limit objemu sluzby Specifikace moZné zmény rozsahu poskytované siuzby (v mérnych

jednotkach provozu sluzby). Zména rozsahu sluzby do
stanoveného limitu nema dopad na zménu parametr(l smiuvniho
vztahu mezi Objednatelem a Poskytovatelem.
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B. ROZDELENI KL:

a) Pausaini KL zajisténi provozu a Fizeni provozu systéma ERP

SAP-001 Zaji

§téni provozu systém( ERP (SAP)

b) Ad hoc sluiby/Ad hoc KL:

Sluzba nakupu ad-hoc kapacit Poskytovatele na zakladé

pozadavku na zménu a zajisténi zmén v rdmci systéma ERP

C. SEZNAM ZKRATEK

[

IS Informacni systém

cc Cross-Compliance

CMDB Konfiguracni databaze

CODEL Ciselnikova databaze

CMSCH Ceskomoravska spole¢nost chovatelil

(o] Ceskd plemenarska inspekce

¢su Cesky statisticky urad

DB Databdze

eAgri Resortni portal Ministerstva zemédélstvi

ESB Enterprise Service Bus, integraéni platformy

HD MZe HelpDesk MZe

HR Human Resources

HTP Hlavni tym projektu

IZR Centrdlnim registrem pro veskeré agendy souvisejici s Gstfedni evidenci
hospodafskych zvirat

LDAP Lightweight Directory Access Protocol, adresarové sluzby

LPIS Centralnim registrem pro agendy souvisejici se zdkonem ¢€.252/1997Sb.

0SS Organizacni sloZka statu

PM Projektovy management

PT Pracovni tym
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PZ PoZadavek na zménu

RV Ridici vybor projektu

SR Specialni registry

SRS Statni rostlinolékarska sprava

SSO Single sign-on, pfistupovy software

SZIF Statni zemeédélsky intervencni fond

SZR Spole¢ny zemédélsky registr

TPZ Technicky poZadavek na zménu

Ukzuz Ustfedni kontrolni a zkuebni dstav zemédélsky
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D. KONKRETNiZNENi JEDNOTLIVYCH KL
ID: SAP-001

ERP/APP/SAP PAUSALN|

Zajisténi provozu systému ERP (SAP)

PRODUKCNI, TESTOVACI, VYVOJOVE

Prostredi

Cilova skupina UZivatelé ERP systémui

Zkraceny i o < o s
raceny popis Zajisténi provozu ERP systém( Objednatele

Polozka

Cena za inicializaci

{(za obdobi do 35751 7 508 43 259
prevzeti do provozu)
Pausalnicenazal | ;.5 ;g 162 871 938 447

kalendarni mésic

i

N.m_.mwﬁma Provozu a spravy ERP systém a aplikaci véetné u.d<o~:_.n: Uprav m<;m&3@ malého rozsahu
dle potfeb Objednatele pro produkéni, testovaci a vyvojové prostiedi Objednatele, které zahrnuje:

1. zaji$téni dostupnosti a dalSich SLA parametrd provozu a spravy ERP systémi a aplikaci (vietné
souvisejiciho dodrZovani prahovych hodnot monitorovanych SLA parametrl) pro jednotliva
prostiedi.

2. Provozni Upravy ERP systému a aplikaci malého rozsahu dle potfeb Objednatele zejména potom
jejich pfiprava a zpracovani a nasazeni do produkéniho prostiedi

3. Opakované &innosti souvisejici s provozem a uzivanim ERP systému a aplikaci:

3.1. Zakladni ¢innosti spravy systému

3.1.1. odbornd technickd podpora a odstrafiovani zdvad v predmétné oblasti — 2nd level
support,

3.1.2. implementace schvalenych pozadavk( na zménu konfigurace sluzby,

3.1.3. pfedkladani ndvrh( na optimalizaci prostiedi (na kvartalni bazi),

3.1.4. sprava instanci, kapacit, pfidélovani zdroji, napojeni na spravu identit,

3.1.5. sprava uZivatelskych roli a ucta,

3.1.6. sprava a aktualizace privilegovanych hesel (root, admin. apod.) k pfedmétné sluzbé

. (pravidelné aktualizace a forma pfedani Objednateli atd.) musi byt vedena v souladu

s bezpeénostni politikou Objednatele (Smérnice k bezpecnosti informacnich a
komunikacnich technologii).

3.1.7. profylaktické ¢innosti, kontrola systému (na mésicni bazi),

3.1.8. kontrola logl (na tydenni bazi),

3.1.9. pfenos kopie produkéniho prostiedi na systémy pro testovédni a vyvoj (na pulroéni
bazi)

Smlouva o poskytovani sluzeb provozu a rozvoje ERP 2014 - 2016

3.1.10. kontrola monitoringu sluzby (na mésicni bazi),
3.1.11. ndvrh preventivnich opatfeni vyplyvajici z monitoringu a profylaktickych €innosti
s cilem pFedejit moZnym vypadkdm a omezenim sluzby,
3.1.12. provadéni pravidelnych zdloh (tydenni zalohy + aktualizace zéloh po kaidé zméné),
zalohovani bude realizovéno prostifednictvim sluzby INF/APP/BACKUP,
3.1.13. Ovéfeni/testovani plant obnovy pro pfipad krizovych situaci (na pllro¢ni bazi)
3.1.14. Testovani funkce obnovy ze zélohy (na mésicni bazi)
3.2. kontrola dostupnosti patchd, hotfix(, service pack( a dalSich opravnych baliklii vyrobce
v soucinnosti se spravou OS,
3.2.1. analyza vhodnosti a potfebnosti implementace opravného baliku,
3.2.2. navrh opatfeni a postupu implementace opravného baliku ke schvdleni Objednateli,
3.2.3. instalace a provedeni zmén dle schvdlenych navrhll opatfeni (implementace i vice
opatieni bude souhrnné provadéna 1x mési¢né, pokud neni potfeba jednat rychleji
nebo nebude s Objednatelem dohodnuto jinak),
3.3. Sprava a aktualizace provozni dokumentace v rozsahu:
3.3.1. Postupy pro provoz a spravu systéma a mv_.mxmnm ERP,
3.3.2. Plan obnovy provozu pro pfipad krizovych situaci
3.3.3. Postupy pro obnovu systém{ a aplikaci ERP ze zaloh jednotlivych systémd,
3.3.4. provozni denik systému a aplikaci ERP, osoba, Cislo pozadavku z ticket systému, popis
provadéné ¢innosti, vysledek ¢innosti (Uspéch/selhani), doba trvani.
3.4. Sprava a aktualizace technické dokumentace v rozsahu:
3.4.1. Aktudlni pfehled infrastruktur jednotlivych systéma a aplikaci ERP,
3.4.2. aktualni pfehled parametrl jednotlivych systému a aplikaci ERP,
3.4.3. sprava konfiguraci predmétnych systéma a aplikaci ERP.
4. Cinnostidle potfeb Objednatele:
4.1. Souédinnost v ramci procest ,Projektového Ffizeni” souvisejicich s ndvrhem zmén v
infrastruktufe ICT MZe (spolecné s dodavateli technologii).
4.2. Poskytovani provozni podpory ICT vsoudinnosti s provozovateli sluZeb, zajistujicich
dostupnost sluieb dle parametr( definovanych v SLA. Zejména jde o provozovatele sluzeb
v oblastech (soucinnost s provozovatelem v ramci jiné smlouvy):
4.2.1. ITSM, ITSM/HELPDESK-PROVOZ, ITSM/DOHLED-PROVOZ,
4.2.2. soutinnost s provozovateli sluzeb load balancingu INF/NET/INF-HC,
4.2.3. souinnost s dodavateli slufeb z oblasti INF/OS/*, INF/HW/* pfi rezervaci
systémovych zdroj.
4.3. Povinnost zpfistupnit technologii provozovateli bezpecnostniho monitoringu, parametry
monitoringu pro danou technologii pfeda Objednatel.

4.4. Utast na jednani provoznich a pracovnich tym( Objednatele.
<<:oa:onﬂwﬂm
obdobi

Parametry SLA Viz ptiloha ¢. 1, bod E. CENTRALN{ TABULKA SLA PARAMETRU
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Upfesnéni kategoril ineldentd (zpfesnénf globalnich definic danych servisni smiouvou)

Kategorie A Nedostupnost systému nebo aplikace ERP na Grovni modulu SAP nebo vice.
Nevratnd ztrata nebo neautorizovand zména dat.
Kategorie B Nedostupnost systémt a aplikaci ERP pro jednotlivé uZivatele.

SniZeni vykonu systému a aplikaci ERP, pomalé odezvy.

Kategorie C Zavady, které neomezi provoz systémi a aplikaci ERP a ostatni zdvady

Y s

nespadajici do kategorie A nebo B.

‘Zplisob kontroly

Mérfeni parametrl sluzby budou provadéna v pravideinych intervalech béhem zarufené provozni
doby sluzby. MéfFici body (sondy) a poc¢et méfeni budou zvoleny tak, aby vysledky byly dostate¢né
pro vyhodnoceni stanovenych parametrli SLA sluzby. Sluzba bude monitorovana v souladu
s poZadavky ramcové smlouvy na monitoring SLA parametrd.

Cinnosti pfedepsané katalogovym listem a jejich rozsah jsou kontrolovadny na zakladé provoznich
zdznam( jakymi jsou auditni zdznamy, informace z dohledovych systém(, provozni denik a na zakladé
predkiadanych vykazl prace. Objednatel nebo jim povérend osoba maji pravo auditu spravnosti
téchto provoznich zaznam a vykazt formou zkoumani stop v rdmci spravovanych systému a formou
| sledovani postupu praci.

Instance SAP modulu

provozu sluzby

Limit objemu sluzby | +- 10 instanci

Omezeni SluZba se nevztahuje na provoz HW infrastruktury k zadlohovani dat.

e Povinnost zpristupnit technologie pro definici a implementaci
monitorovacich agent{/sond.

e Povinnost poskytnout soudinnost Objednateli (nebo jim

jmenovanych subjektl) pfi provadéni kontroini &innosti na
dodriovani a pinéni naplné tohoto katalogového listu a ndpravé

sow

zjiSténych nedostatka.

Dalsi podminky s Povinnost poskytnout souginnost osobam, které vyvijeji a testuji

nové verze systémt a aplikaci.

e V pfipadé obmény zafizeni nebo SW z dlivodu ndhrady vadného
prvku, nebo z diivodu modernizace budou tato nova zafizeni nebo
novy SW povaZovana za ekvivalentni a budou na né poskytovany
stejné sluzby.

- Systémova dokumentace na Portdle eAgri
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AD-Hoc katalogovy list

ID: HR-001

ERP/HR/EXT

Sluzba nakupu ad-hoc kapacit _uom_ﬂ<8<mmmﬂw1:m zdkladé poZadavku na zménu
- ) a zajisténi zmén v rémci systéma ERP
Prostredi Celé Eoﬁwmm_\lmoég arozvoje mm_ulmﬁl.hm:mml
Cilova skupina Projektové / pracovni tymy Objednatele a Poskytovatele
Sluzba ndkupu pracovni kapacity lidskych zdrojt pro poskytnuti Ad-hoc
Zkraceny popis sluZeb, Rozvojové soutinnosti v oblastech IT a pro potfeby zajisténi SluZeb
sluzby rozvoje, a to na zakladé legislativnich, technologickych ¢i uZivatelskych
pozadavki :
; | Predpokiadany |
_ - pocet obj.
 Nézevrole &ov&kodniiza | Cena za MD*
| mésict |
. X " Administrator
Pozadované role /Konzultant
poskytované 750 8 684
Poskytovatelem dle (ERP-AD)
KL Operator (ERP-OP) 300 7 844
Projektovy manazer
50 11 640
(PM)
Hlavni _Ao:_.N_mwﬁmsﬁ (ERP- 300 8976

1. Dodéni Em.no,\_,:_., kapacity lidskych .NQSE umo,mmwm:» ad-hoc Ukold mocswman._\n: S

poskytovanim sluZeb podle nasledujici definice.

2. Poskytovani kapacity pracovnikii pro rozvoj spravovanych aplikaci.
3. Poskytovani souinnost v rdmci procest IT podpory — incident, problem, change, release,
capacity.
4. Kompetence, znalosti a kvalifikace osob pokryvaji rozsah potfebny k realizaci sluzeb podle
ostatnich KL v ramci této zakdzky v Grovnich:
a. Administrator /Konzultant (ERP-AD): Schopen fesit komplexni otdzky architektury

! Fixni cena za ¢lovékoden (MD) po dobu trvini smlouvy (v ké bez DPH)
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spravovanych systému(. Znalosti a dovednosti dostatecné pro vzdjemnou integraci
systém, posuzovani pfimych i nepfimych dopad( feSenych otazek. Md schopnosti
analytického mysleni a
vyvoj podle funkénich poZadavkl  uZivateld.
Ma znalosti potfebné pro administraci prostfedi a programovani kédu pouZivanych
aplikaci. Provadi programové tpravy aplikaci.

dokaze syntetizovat feseni.

Definuje  poZadavky na

Operator (ERP-OP): Ovldda spravované technologie do drovné potiebné pro rutinni
provozovani a realizaci typizovanych zmén. V radmci kategorizace incidentu zvlada
podporu L1. V pfipadé potfeby iniciace podpory vyssi Grovné preddvd adekvatni
informace o stavu incidentu.

Projektovy manaZer (PM): Osoba schopna fidit tym v pfipadé realizace poZadavku
(zména, vyména technologie apod.), jehoZ sloZitost pfesahuje moZnosti intuitivni
spoluprace pfidéleného tymu.

Hlavni konzultant (ERP-HK): Specificka osoba v ramci celého realizacniho tymu. M3

komplexni znalosti o celé architektufe ERP systém( Objednatele, s pfesahem na

znalost ICT prostiedi Objednatele a dokaZe fesit otazky vzajemnych vztah( systéma,

integrace a optimalizace ve spojeni se systémy ERP. Je prostfednikem mezi uZivateli,

gestory, sponzory a zastupci Objednatele a vyvojéfi. Zajistuje prerozdélovani praci
specialistm na konkrétni dilCi ¢asti ERP.

ﬂ<_._om:mno<mn_. 1 mésic
obdobi
'Upfesnéni kategorii incident (zpfesnéni globélnich definic danych servisni smlouvou)
Kategorie A Nedodani objednané lidské kapacity v poZadované Kkvalifikaci v dohodnutém
terminu za nabizenou cenu.
Kategorie B Nedostatecna kvalita poskytnuté prace
Kategorie C N/A
Zplisob kontroly ’ -
|

Mérna wmn:mm_lei
provozu sluzby N/A
Limit objemu N/A
sluzby

Omezeni N/A
Dal$i podminky N/A

sluzeb provozu a rozvoje ERP 2014 - 2016
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Ptiloha €. 2

Obecné pozadavky na poskytovini sluzeb

1 Preambule

Poskytovatel poskytuje Sluzby podie KL (katalogovych listli) popisujicich poZadavky na pééi o
jednotlivé systémy.

Objednatel zadavd zakdzku na provozovani systémi jako celek. Systémy popsané v jednotlivych
katalogovych listech jsou na sobé v mnoha pfipadech vzidjemné zavislé. Poskytovatel bude tuto
skutenost respektovat, a nebude vytvaret oddélené prostfedi podpory pro kaZdy individuaini KL.

Cilem je dosaZeni spravy IT prostiedi jako celku.

2 Platnost dokumentu

Ustanoveni tohoto dokumentu jsou planad pro vSechny Katalogové listy (KL) popisujici pfedmét IT
podpory a pozadavky na néj.

3 Popis struktury péce o IT prostiedi

Velka Cast provozu a rozvoje IT infrastruktury MZe je svéfena specializovanym dodavatelim formou
smluv o poskytovani sluZeb.

Sluzby jsou poskytovany v nékolika vrstvach:

1. Provozinfrastruktury
2. Provoz specializovaného SW
3. SluZby rozvoje specializovaného SW (vyvojové prace).

Dodavatelé si vzdjemné poskytuji sou¢innost v oblastech, kde jejich odpovédnosti na sebe navazuji.

Dohled a Fizeni proces( péce o IT prostiedi jsou svéfeny nezavislému Provozovateli Monitoringu.
Tyto sluZby jsou poskytovdny pro viechny oblasti provozu infrastruktury a aplikaci:

e Monitoring stavu aplikaci a technologii
e Sledovani provozni doby a pinéni SLA
e Vedeni spole¢né baze zdznam{ v jednotném systému HelpDesk
o Rizeni procesti ITSM: incident, problem, change
o Vedeni centrdini konfiguraéni databdze
® Provozovatel HelpDesku pini funkci koordinatora praci v pfipadé, kdy je potiebna soucinnost
vice dodavateld.
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4 Vzajemna provazanost sluzeb

Objednatel poZaduje od Poskytovatele, aby s provozovanym IT prostfedim zachazel jako s celkem pfi
respektovani nasledujicich pozadavka:

e Pokud price na systému podle jednoho KL vyZaduje souinnost na strané spravy systému
podle jiného KL, tym provozovatele si tuto vzajemnou soucinnost automaticky poskytne.

e Incidenty, problémy, zmény, fizeni kapacit a optimalizace se fesi vidy s uvaZovanim vazeb
mezi systémy.

5 Uplnost poskytovanych sluzeb

Soucasti SluZzeb poskytovanych dle kaZzdého z KL je také poskytovani &innosti, je svym pfedmétem
spadaji pod SluZby poskytované na zakladé tohoto KL a jejichZ poskytovani je souéasné nezbytné pro

napinéni Gcelu takto poskytovanych SluZeb, a to i v pfipadech, pokud tyto &innosti nejsou v KL
konkrétné vyjmenovany.

Soucasti SluZeb poskytovanych dle kaZzdého z KL je déle poskytovéni SluZeb die KL s pfihiédnutim k

vnéjsim zménam technologii. Za timto G¢elem Poskytovatel garantuje Objednateli pinou funk&nost
Sluzby dle pfislusného KL a moZnost jejiho Fadného uZivani ze strany jejich uZivateld, Objednatele
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nebo jinych osob, s jejich uZivanim této SluZby tato Smlouva pocita, i v pfipadech, kdy dojde ze
strany tieti osoby ke zméné napf.:

 verzi operaénich systémi nebo aplikaci nutnych pro fadné uZivani a pfistup k této Sluzbe,

» vydani nové verze technologickych standardd, dle nichZ je tato Sluzba poskytovana, nebo

e aktualizaci nebo ekvivalentnimu nahrazeni (napf. zdlvodu modernizace) jinych prvki
nezbytnych pro fadné uZivani této Sluzby vySe uvedenymi osobami,

a to po dobu G&innosti Smlouvy.

6 Centralni nastroje Fizeni IT sluzeb

Objednatel provozuje nastroje pro podporu provozu a fizeni IT prostfedi. Poskytovatel ma k témto
nastrojam pfistup a je povinen je pouZivat ve smyslu jejich G€elu. Jedna se o systémy

e Provozni dohledové systémy

e Bezpeclnostni dohledové systémy

o Systém fizeni IT sluzeb — HelpDesk, ServiceDesk
e Centraini konfigura¢ni databaze (CMDB)

Detaily o téchto nastrojich jsou uvedeny v pfisluiné systémové dokumentaci.

7 Vazby na ostatni procesy podpory IT

Mimo sluZby definované v KL podie této smlouvy, zahrnuji procesy spravy, podpory a rozvoje IT
Objednatele dalsi procesy, prace a sluzby poskytované jak internimi pracovniky Objednatele, tak
jinymi Poskytovateli podle ustanoveni jinych smiuv.

Poskytovatel bude v pfipadé potfeby FeSeni ukoll s pfesahem mimo definici podie KL poskytovat
soudinnost a to predevsim v oblastech:

e Koordinace proces( spravy a fizeni IT prostfedi (ITSM, ITIL apod.)

e Poskytnuti informace nebo dokumentace

e Umoznéni pfistupu k technologii

e MozZnost instalace doplitkového néastroje (monitorovaci agent, sonda apod.)
Poskytovatel mZe odmitnout poskytnuti soucinnosti v pfipadé, kdy by doslo k:

e Kompromitaci informacni bezpecnosti

e Poruseni zdvaznych piedpist

e Naruseni primarni funkce dotéeného systému

e Jinému ohroZeni provozu systému a sluZzeb podle KL
V piipadé pochybnosti, nebo sporu uréuje opravnénost pozadavku na soucinnost feditel odboru ICT
Objednatele.
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8 Sdileni kapacity pracovniku

Objednatel predpoklada, Ze sohledem na charakter provozovani IT prostfedi jako celku budou
jednotlivi pracovnici Poskytovatele pracovat na vice systémech podle KL, tj.: je pfipustné, aby jeden
pracovnik mél pfidélené tkoly na systémech podle vice KL.

Tyka se zejména:
e Optimalizace databazi
e Optimalizace vyuZiti kapacity
e Datovych vazeb s ostatnimi informaénimi systémy
e DalSich pfipad(, kdy to charakter tkolu umoZiiuje nebo vyZaduje
Pozndmka: Tento poZadavek neznamena, Ze kaidy pracovnik musi byt expertem na vSechny

provozované systémy. Délba prace a rozdéleni znalosti a kvalifikace pracovnik podle typu
spravovaného systému zlstavaji v platnosti. Cilem je optimalizace rozdéleni pracovnich tkoll mezi

¢leny tymu.
9 Periodické ¢innosti .

Katalogové listy definuji fadu ¢innosti, které je nutno vykonavat opakované, s definovanou periodou.
Termin vykonani si miZe Poskytovatel urit podle provoznich potieb, aviak tak, aby ¢asovy odstup
mezi Cinnostmi neprekrocil uvedenou periodu.

Rozuméj: je-li &innost v KL definovana jako ,na mési¢ni bdzi”, musi byt vykondna minimainé jednou

mésitné. Obdobné ,tydenni baze” znamena ukon minimalné jednou za tyden.

Report o vykonu téchto opakovanych Cinnosti je soucasti standardniho Vykazu pinéni dle odst. 6.5
Smlouvy.

10 Respektovani organizacnich limitti Objednatele

Objednatel je orgdnem statni spravy, a proto je vazan celou rfadou predpis(, nafizeni a zédkon(.
Poskytovatel sluzeb musi proto respektovat organizaéni omezeni, ktera z tohoto faktu plynou:

10.1 Schvalovani finanénich prostredki

Nakladani s finan¢nimi prostiedky podiéhd sloZitym procesim a internim schvalovacim Ffizenim.
V pfipadé, kdy pinéni ukoll podle zadani KL bude vyZadovat ndkup ze strany Objednatele, bude
takovy poZadavek Poskytovatel predkiddat v dostateéném predstihu:

Maly objem
Jedna se o vynaloZeni financnich prostfedk( v objemu do 50.000 K¢.
Nakupy drobného charakteru jako napf.

e Pofizeni drobného majetku a spotfebniho materidlu
e Apod.

O potfebé drobného nakupu Poskytovatel informuje minimalné 1 mésic pfedem

Stfedni objem finanénich prostiedkti

Jedna se o vynaloZeni finantnich prostfedk( v objemu nad 50.000 K& do 2.000.000 K¢&.
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Finanéni vydani stfedniho rozsahu jsou napf.:

e Obnova podpory systému u vyrobce
o Nahrazeni systému v ramci optimalizace
O potfebé drobného ndkupu Poskytovatel informuje minimainé 4 mésice pfedem

Velky objem
Jedna se vynaloZeni financnich prostfedkd nad 2.000.000K¢.
V pfipadé, kdy bude provozovani systémt, nebo potifeby optimalizace &i obnovy technologii
vyZadovat velké objemy financovani, bude Poskytovatel o situaci informovat Objednatele v ramci
nejblizsi schize fidiciho vyboru.
10.2 Systémy porizené s dotacni podporou
Nékteré ze systém( objednatele byly pofizeny s vyuZitim dotanich programi, kde je vyZzadovano,
aby systém byl v provozu minimalné do néjakého data.

Pokud je vdokumentaci systému, CMDB, nebo v majetkové evidenci Objednatele vedeno také
omezeni minimalni doby provozovani, bude Poskytovatel tento fakt respektovat a bude jej uvazovat
v ramci procest optimalizace a pldnovani kapacit.

10.3 Nakupy drobnych externich sluzeb

Dojde-li v ramci pinéni podle KL k nakupu drobnych externich sluZeb, pfipravi Poskytovatel podkiady
pro jejich nakup Objednatelem u tfeti strany poskytujici vefejné takovou sluzbu.

Poskytovatel doloZi opravnénost ceny poskytnutim prehledu aktudlnich cen na trhu téchto sluZeb
cenami minimalné od trech rliznych dodavateld.

VynaloZené finanéni prostfedky se schvaluji podle kap. 11.1.

Je-li dodavatelem organizace, ktera je propojenou osobou s Poskytovatelem ve smyslu § 66a odst. 9
obchodniho zékoniku, bude stakovym dodavatelem Poskytovatel zachdzet nediskriminaéné,
transparentné a stejné, jako s kazdou jinou treti stranou.

11 Dokumentace

Poskytovatel dodrzuje dokumentaci systému a sluzeb podle definice v jednotlivych KL.

11.1 Pisemna dokumentace

Po provedeni zmény na systémech publikuje Poskytovatel novou verzi dokumentace nejpozdéji 14
dni od ukonéeni praci.

Dokumentace je revidovana a publikovdna v nové verzi po uplynuti maximainé 6 mésict od posledni
revize, neni-li Poskytovatel povinen vydat novou verzi dfive z divodu zmény, nebo individudini
definice v KL.

i
{
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Dokumenty dokumentace maji v Gvodni sekci seznam zmén, ve kterém jsou struéné shrnuty zmény
provedené od pfedchoziho vydani dokumentace.

Toto ustanoveni o vydavani dokumentace plati i v pfipadé, kdy na systémech a/nebo sluzbach

nedoslo k Zadnym zménam. V takovém pfipadé bude v seznamu zmén uvedeno, Ze nedoslo k Zadnym
zménam.

11.2 Datovy popis infrastruktury - CMDB

Objednatel provozuje konfiguracni databazi (CMDB) obsahujici data o IT infrastruktufe v rdmci
systému podpory provozu.

Poskytovatel poskytuje data o infrastrukture:

e SW alicenéni inventura

vvs

e Vazby typu ,na kterém serveru béZi ktera aplikace”

e Informace o pfidéleni a vyuZiti SW licenci

e QOstatni relevantni informace potrebné pro vedeni'konfiguracni databaze
Toto vSe v rozsahu systémd, které spadaji pod KL této smlouvy

Format, rozsah a zplsob predavani dat (databazi) dohodnou zastupci Poskytovatele s Objednatelem
nebo s opravnénou osobou, kterou uréi Objednatel.

Data budou poskytovana minimainé jednou mésicné

12 Provozni denik

Poskytovatel je povinen pfi poskytovani Sluzeb dle této Smiouvy vést Provozni denik. Provozni denik
bude veden k technologiim podle jednotlivych KL.

12.1Zaznamenavané skutecnosti

Provozovatel je povinen do Provozniho deniku zaznamenat minimalné nasledujici skute¢nosti:
e Zaznam o provedeni tkont predepsanych v KL véetné identifikace pfislusného KL;
e Vyskyt havarijnich stavd;
e Vyskyt anomalii a nestandardnich stavli systém, které maji dopad na pinéni SLA;

e Zprovoznéni nového nebo dofasné odstaveného systému a odstaveni systému;
e Spusténi, vypnuti a restart systému.

12.20bsah zaznamu

KaZdy zdznam bude obsahovat minimainé nasledujici informace:
e Datum a cas pofizeni zaznamu;
o |dentifikace osoby pofizujici zdznam;

e V pfipadé udalosti trvajicich vice neZ 1 hodinu také ¢as zacatku a konce udalosti;
e  Popis uddlosti.
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Zplsob vedeni Provozniho deniku neni pfedepsan. Poskytovatel je opravnén vést Provozni denik v
libovolné elektronické &i v listinné podobé, avsak tak, aby mél Objednatel moZnost do néj kdykoliv
nahliZet a ziskavat opisy.

Objednatel pfipousti vedeni jednotného Provozniho deniku pro viechny KL. V takovém pfipadé kaidy
zdznam obsahuje také identifikaci KL, k némuz se vztahuje.

13 Vykazy prace

Poskytovatel je povinen pfi poskytovani SluZeb dle této Smlouvy vést zdznamy o provedenych
pracich, véetné téch, které byly provedeny v souvislosti se Smlouvu a nejsou predmétem zaznamu
v Provoznim deniku. Napriklad: ucast na jednani, zpracovani dokumentu na vyzadéani, uprava
dokumentace apod.

Vykaz prace je pfedavan Objednateli v ramci reportingu Vyhodnocovaciho obdobi.

13.10bsah zaznamu

Kazdy zdznam vykazu prace specifikuje Poskytovatelem vykazované
minimalné nasledujici informace:

nnosti a bude obsahovat

o

v

e Datum a Cas provedeni Cinnosti;

e Identifikaci osoby, ktera Cinnosti vykonala;
e Casovy rozsah &innosti v hodinach;
e Strucna charakteristika provedenych ¢innosti.

Zplsob vedeni Vykazu prace neni pfedepsan. Poskytovatel je opravnén vést Vykaz prace v libovolné
elektronické & v listinné podobé, aviak tak, aby mél Objednatel moZnost do néj kdykoliv nahliZet a
ziskavat opisy.

Vykaz prace je spoleény pro viechny KL v rdmci Smlouvy.

14 Dostupnost testovaciho prostredi
Celkové dostupnost testovaciho prostfedi mGZe byt ovlivnéna fadou planovanych €innosti. Z téchto
divodd do dostupnosti nebudou zapoéitavany incidenty typu A ,B a C zplsobené dohodnutymi

testovacimi ¢innostmi, zejména:

e Rozvojové ¢innosti (napf. selhdni testovaciho prostiedi v diisiedku testovanych novych
funkcionalit),

e patchovaci &innosti (napf. selhdni testovaciho prostfedi v dGsledku testovanych novych
path(, nebo oprav),

o daldi obdobné Cinnosti.

Do dostupnosti nebudou téZ zapoéitavany planované &innosti, které budou mit za nasledek
nedostupnost & omezeni testovaciho prostiedi (napf. odstdvka testovaciho prostredi souvisejici
s kopirovadnim provoznich dat z provoznich systémi na testovaci prostredi,

Doby odstranéni vypadkl na testovacim prostfedi, které jsou zplsobeny vramci ohlddenych
ginnosti, jsou poZadovany v podle parametrli ,,Odstranéni vypadku (A, B nebo C)“ uvedenych v
tabulce: pfiloha &1 bod E. CENTRALN{ TABULKA SLA PARAMETRU. Do téchto €asu se nezapoditéva
doba fyzického kopirovani dat z provoznich systémi na testovaci prostredi.
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14.1Plany reseni zavaznych situaci
Za zavainé situace se povazuji Uplind selhani a katastrofické situace pokryvané procesy Business
Continuity a Disaster Recovery.

Poskytovatel vypracuje plany BCP (Business Continuity plan) a DRP (Disaster recovery plan) takto:

e Plany zahrnuji ¢innosti potfebné k obnové provozu Poskytovatele
e Plany zahrnuji é&innosti potifebné k obnové provozu svéfenych systémi
e Plany jsou vypracovany v soucinnosti s Objednatelem s cilem zajistit vzajemnou soucinnost
v pfipadé zdvainé situace
Poskytovatel testuje G¢innost a tplnost téchto plant minimalné jednou za 6 mésica.

14.2 Soucinnost pfi provozu monitorovacich systému v oblasti
automatizace spravy

Systémy monitoringu provozuje Poskytovatel pod smlouvou MON/*. Nékteré ztéchto systémi
umoziuji, mimo samotného dohledu, také automatizaci nékterych Gkonl administrace systémo.
Za takové (kony se povaiuji automatizované odezvy na detekované provozni stavy a udalosti jako
napf: restart ndhodné zastavené sluzby, vycisténi docasnych souborl pfi zapinéni disku, spusténi
skriptu na zakladé udalosti apod. .

V téchto pripadech je nutnd soucinnost Poskytovatele MON/* s Poskytovateli sluZeb podie smiuv
INF/*, APP/* a ERP/*. Pro tuto soucinnost plati nasleduijici pravidla:

e Provozovatel MON/* zajisti logovani kazdé takové operace.

e Provadéné operace definuje Poskytovatel zajistujici provoz doteného systému.

eew

e Poskytovatel zajistujici provoz dotceného systému poskytne upinou definici poZadované
odezvy (napf. pfeda obsah spousténého skriptu véetné dokumentace) spravci MON/*.
Obé strany si vzajemné poskytuji soucinnost pfi ladéni automatizovanych operaci.

e Poskytovatel zajistujici provoz MON/* nesmi obsah automatizovanych operaci ménit bez
souhlasu Poskytovatel zajistujiciho provoz doteného systému.
e Poskytovatel zajistujici provoz dotéeného systému ma pravo kontrolovat obsah vsech

wey cow

automatizovanych operaci pfifazenych na jim spravované systémy. Poskytovatel zajiStujici
provoz MON/* umoini druhému Poskytovateli pfistup k systému automatizace spravy za
timto ucelem.

e Kaida zména v definici automatizovanych Gkonl je fizena v ramci Change managementu
a evidovana v systému HelpDesk.

15 Rizeni zmén
Pfi realizaci zmén je Poskytovatel povinen postupovat podle procesu fizeni zmén v ramci systému

HelpdDesk a dle dokumentu Popis internich procesti - Change management.

Ma-li vysledek realizace zmény dopady na skuteénosti uvedené v systémové dokumentaci, je povinen
Poskytovatel systémovou dokumentaci aktualizovat.

16 Zahrnuti povinnosti do pausalnich sluzeb

Povinnosti vyplyvajici z ustanoveni této Pfilohy ¢. 2 spadaji do Cinnosti provadénych vramci
pausainich sluZeb. Prdce spojené srealizaci takovych povinnosti nejsou predmétem placenych
vicepraci, pokud nedojde vrdamci realizace zmén kdohodé Poskytovatele s Objednatelem
0 Objednavce takovych praci v pfipadé, kde jejich rozsah zjevné vybocuje z béiného pinéni.
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Pfiloha ¢. 3

Méreni SLA a kreditace

1 Incidenty, méreni SLA, kreditace

Kvalita SluZeb, jeZ jsou poskytovany na zakladé této Smiouvy, je sledovana prostiednictvim
parametrll SLA dostupnost, doba servisni odezvy, doba odstranéni incidentu a pocet incidentt.
Konkrétni parametry SLA, které maji SluZby napliiovat, jsou vymezeny v centraini tabulce SLA
parametrd, kterd je soucasti PFilohy & 1 Smlouvy (dale jen ,Centralni tabulka®).

K neZiddoucimu naruseni kvality poskytovani jednotlivych sluZeb dochazi udalostmi, které se projevuji
jako nedostupnost (rozsahly vypadek) nebo jiné narudeni (dil¢i vypadek &i zdvada) sluZeb informatiky
pro uZivatele. Tyto udalosti jsou dale souhrnné nazyvany vypadky provozu SluZeb poskytovanych dle
jednotlivych katalogovych listd (déle jen ,vypadky“).

Vypadky jsou monitorovany a zaznamendvany systémy automatizovaného dohledu Objednatele
a/nebo identifikovany uZivateli, pracovniky Poskytovatele nebo jinymi oprédvnénymi osobami. V obou
ptipadech jsou vypadky hldSeny pracovisti HelpDesk Objednatele, které je eviduje a spravuje ve
formé incident( s cilem obnoveni piného provozu sluzby nachézejici se ve stavu vypadku.

1.1 Kategorie incidenti

Sohledem na zévafnost a rozsah dopadu vypadkl na kli¢ové &innosti Objednatele akoncove

s s

uZivatele jsou pro pfisludné incidenty stanoveny nasledujici kategorie:

je vyvolan stavem, kdy systém Objednatele, ke kterému se
poskytovana Sluzba vztahuje:

e neni pouzitelny ve svych zakladnich a klicovych funkcich,

e méa zavadu, kterd znemoifiuje jeho uZivani nejméné 10 %

uzivateld tohoto systému a soucasné
Incident kategorie A
o zasadnim zplsobem ohroZuje bézny provoz Objednatele v jeho

finanéni nebo jiné kritické Skody.

incident kategorie A je povaZzovan za vypadek sluzby.

klitovych procesech a aktivitdch, pfipadné zplsobuje vétsi
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je vyvoldn stavem, ktery neodpovida incidentu kategorie A, a zaroven
kdy systém Objednatele, ke kterému se poskytovana Sluzba vztahuje,
je ve svych funkcich degradovédn tak, Ze tento stav omezuje béiny
provoz Objednatele, pfi¢emz se jednd zejména o:

e zpomaleni odezvy systému oproti normalnimu stavu, pficemi
zpomaleni majici za nasledek vznik Incidentu kategorie B se
nejedna, pokud dojde k obfasnému a nahodnému prekroceni
stanovené doby odezvy; za obCasné a nahodné pfekroleni se
povaZuje zpomaleni odezvy specifikované v Definici prahovych
hodnot dle odst. 5.20 Smlouvy

Incident kategorie B

2

e znemoznéni uZivani systému méné nei 10 % jeho uZivatel(,
pFipadné

e ostatni zavady systému omezujici béZny provoz Objednatele.

e 0 pfipady, kdy systém Objednatele, ke kterému se poskytovana

Sluzba vztahuje a jez byl navrzen jako redundantni, je z vice nez
210 % bez redundance.

or 2

Incident kategorie C Ostatni zavady nespadajici do kategorie incident A nebo B.

IndividudIni KL mohou definici kategorizace incidentu upfesnit. V takovém pfipadé se kategorizace

roz3ifuje podle specifikace uvedené vKL. V pfipadé konfliktu ustanoveni ma prednost ustanoveni
uvedené v KL.
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1.2 Definice pojmi SLA

Pro méreni a vyhodnocovani kvality sluzeb prostfednictvim stanovenych parametrli SLA jsou uZivany
parametry, jeZ jsou definovany v niZe uvedené tabulce:

[N ey [ e TS U

Zarucenou provozni dobou je minéna provozni doba SluZby, v pribéhu
které je Objednatelem poZadovand a soudasné Poskytovatelem
garantovand jeji pina dostupnost, a to vietné podpory ze strany
Poskytovatele. Rozsah zaruené provozni doby je vyhodnocovana v
jednotkach ¢asu (v hodinach).

Zarucené provozni doby jednotlivych Sluzeb jsou definovany v Centraini

wew v

tabulce, pficemi sumarné je lze rozdélit na:

e Nepfetriity provoz (24x7): Jedna se zpravidla o systémy kliCové
infrastruktury a vefejné pristupné Sluzby. Provozni doba je
kontinualni véetné noci, vikendd, statnich svatkl apod.

e ZaruCend pracovni doba: Jedna se zpravidla o sluZby, které jsou
vyuZivdny primarné pracovniky Objednatele a u kterych je
potfeba zarucit dostupnost sluzeb IT v dobé, kdy lze ofekdvat
béZnou pfitomnost zaméstnanch na pracovisti.

e Poskytnuti sluZzby na vyzadani: Neékteré KL predpokladaji
poskytnuti kapacity pracovnika pro vykonani specifického akolu.
SLA je vtakovém pfipadé hodnoceno podle dostupnosti
pracovni sily a je definovano v KL.

Zarucena provozni doba

Minimalni dostupnosti je minéna minimalni Groven dostupnosti Sluzby
v prabéhu doby,
Minimalni

Zarucené provozni ramci

obdobi.

vyhodnocovana v

Vyhodnocovaciho dostupnost je

uvadéna

Minimalini dostupnost v procentech.

Na dostupnost, resp. nedostupnost Sluzby maji dopad incidenty
kategorii A, incidenty kategorie B a C se do vyhodnoceni celkové
dostupnosti nezahrnuiji.

Maximalni dobou servisni odezvy je minéno maximalni ¢asové obdobi,

Lo . . |ve kterém je Poskytovatel povinen zareagovat na novy zdznam
Maximalni doba servisni

e v helpdeskovém systému, ktery byl zaloZen v rdmci Zarucené provozni

doby. Doba servisni odezvy je vyhodnocovana v jednotkdch &asu
(v hodinéch).

Maximalni dobou odstranéni incidentu je minéno maximalni ¢asové
obdobi, ve kterém je Poskytovatel povinen vyfesit incident , ktery byl
oznamen v rdmci Zaruc¢ené provozni doby. Doba odstranéni incidentu je
vyhodnocovana v jednotkach ¢asu (v hodinach).

Maximalni doba
odstranéni incidentu

Maximalni doby odstranéni incidentl jednotlivych kategorii incidentl
jsou stanoveny v Centralni tabulce.
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Maximalni pocet incidentl stanovi maximalni pfipustny pocet incident(
za jedno vyhodnocovaci obdobi.

Maximalni pocet incidentG
Maximalini polet incidentli za Vyhodnocovaci obdobi je pro kaidou

kategorii incident( je stanoven v Centralni tabulce.

Maintenance window je fasové obdobi, ve kterém je moiné provést
odstavku poskytovanych Sluzeb, kterd se nepovaiuje za vypadek, tj.
nezapocitdva se do Dostupnosti poskytovanych SluZeb a nezohledriuje
ani splnéni ostatnich parametr( pro uplatnéni kreditace. Vypadek je
v tomto definovaném obdobi mozné provést vidy pouze se souhlasem
Objednatele.

Maintenance window

1.3 Meéreni SLA parametri
Méfeni a vyhodnocovani SLA parametr( je provadéno na zdkladé zaznamu a vyhodnocovani dat o
provozu sluZeb systémy automatizovaného dohledu a pracovistém HelpDesk.

Evidence vypadkl systémy automatizovaného dohledu

Kritické sluZby jsou monitorovany systémy automatizovaného dohledu (provozovatelem sluzby die
KL ITSM/APP/MON a ITSM/APP/DOHLED-PROVOZ &i sluzby obdobného charakteru) na drovni:

e End-to-End monitoringu, ktery sleduje sluzby IT simulaci pfistupu koncového uZivatele
e Technologickych dohledd, které sleduji provozni stav systém( pfimym sledovanim
technologie.

Provozovatel dohledu generuje z dat dohledovych systém( v rdmci mésitniho vyhodnoceni pinéni
SluZeb sestavy o zaznamenanych vypadcich. Vyhodnocuje se zalitek a celkovéd doba trvani
pfislusného incidentu, ktery je na zdkladé vypadku nahlaen.

V pfipadé, kdy vypadek a jemu pfislusny incident zméni svoji kategorii (napf. diky &asteéné obnové
provozu nahradnim FfeSenim pokracuje feSeni incidentu plivodné Kategorie A v Kategorii B aZ do

ukonceni opravy) se vyhodnocuje kaZda ¢ast samostatné.

Identifikované vypadky Poskytovatel ofisti o vliv pfipadného selhani systém( automatizovaného
dohledu.

Ze seznamu vypadk{ jsou vyhaty odstavky systémi provedené v rdmci pldnované Gdriby, tak jak byly
schvaleny Objednatelem (Maintenance window).

Takto sumarizované vypadky jsou pouZity pro vyhodnoceni pinéni SLA.

Evidence incidentl v HelpDesk

V pripadé, kdy uZivatel, pracovnik Poskytovatele nebo jind opravnéna osoba nahlési vypadek nebo
zavadu sluZby prostrednictvim kontaktu s pracovistém HelpDesk, je tento zaznamendn jako incident a
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je vyhodnocen véetné stanoveni kategorie incidentu. Jeho trvani je ukonéeno okamiikem nahlageni
odstranéni incidentu ze strany IT podpory.

Provozovatel systému HelpDesk (provozovatelem sluzby dle KL ITSM/HEPLDESK-PROVOZ ¢&i sluzby
obdobného charakteru) generuje z evidence systému HelpDesk sestavu hla$enych incidentd.

Ze seznamu incident( jsou vynaty odstavky systémi provedené v ramci planované Gdriby, tak jak
byly schvédleny Objednatelem.

Takto sumarizované incidenty jsou pouZity pro vyhodnoceni pinéni SLA.
Sumarizace vypadku a incidentti a vypocet pInéni SLA

Vyhodnoceni SLA slu€uje data z evidence vypadk( ze systém{ automatizovaného dohledu a evidence
incidentd s charakterem vypadku ze systému HelpDesk.

vee

V pfipadé soubéhu zaznam{ se pouZije slouceni zaznami tak, aby prekryvajici se hldeni vypadkti se
stejnou pfiCinou byla sloucena v jeden incident. V piipadé nesouladu v ¢asech za&tku & konce
vypadku se poutije hodnoceni vykazujici delsi interval zdvady (pfisnéj&i hodnoceni SLA).

1.4 Vyhodnoceni a kreditace v pFipadé neplnéni SLA

V pfipadech, kdy Poskytovatel v rdmci pInéni SluZeb nebo provoznich ¢innosti, jejichi predmét je
smluvné vymezen pfisludnym katalogovym listem, nedosdhne b&hem Vyhodnocovaciho obdobi
dohodnutych parametr( pinéni, jeZ jsou vymezeny v Centréini tabulce (Service level Agreement -
SLA), vznika timto Objednateli ndrok na jednorazovou slevu z ceny za odebirani Sluzeb (kreditace) pro
pisti Vyhodnocovaci obdobi. Nebude-li doséhnuto stanovené Grovné pinéni b&hem posledniho
Vyhodnocovaciho obdobi, vznikd narok na slevu z ceny za odebirani Slueb pro toto Vyhodnocovaci
obdobi. Za nedosaZeni stanovené (dohodnuté) drovné pinéni se nepoéita doba planované odstavky
dané Sluzby. Vy3e jednorazové slevy bude stanovena dle pfisluiného SLA parametru, ktery byl
poruden a dle Grovné poruseni (specifikovana jednotlivé pro kaZdy SLA parametr).

V pfipadé, Ze k incidentu dojde vyluéné z ddvodu prodleni v poskytovani dohodnuté soucinnosti
Objednatele, odpovédnost Poskytovatele za incident nevznika.

V pfipadé, Ze dojde k nedodrZeni vice dil¢ich SLA parametr(i v rdmci jedné Sluzby nebo u vice Sluzeb

soucasné, plati, Ze kreditace se uplatni ke viem nedodrienym dil¢im SLA parametrim souéasné.

1) Dostupnost
Dostupnosti je minéna rediné dosaZena dostupnost Sluiby v prib&hu Zaru¢ené provozni doby,
vyhodnocovana v rdmci Vyhodnocovaciho obdobi. Na Dostupnost, resp. nedostupnost sluzby maji

dopad incidenty kategorie A (incidenty kategorie B a C se do vyhodnoceni celkové dostupnosti
nezahrnuji).

Vyhodnoceni

Dostupnost sluZby je vyhodnocovana porovnanim proti hodnoté smiuvné sjednaného SLA parametru
»Minimaini dostupnost”. Dostupnost sluzby D pro dané vyhodnocovaci obdobi v procentech (se
zaokrouhlenim na 2 desetinna mista) je stanovena dle nasledujiciho vztahu:
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D = ((Tzpp - Ta) / Tzeo) * 100, kde

® Ta: je soucet délky viech Casovych dsekll vyhodnocovaciho obdobi, pro né? pro kaidy
z nich plati, Ze:
- Casovy Usek spada do zaruéené provozni doby
- Casovy Usek nespadd do Maintenance window ani do jiné planované a
objednatelem schvalené odstavky sluzby
- vcelém Casovém Gseku byla sluZba ve stavu, kdy byl feden alespori jeden incident
kategorie A
® Tp : celkovd délka zarugené provozni doby sluzby v hodinach pro dané vyhodnocovaci
obdobi.
Kreditace

Kreditace je provedena dle déle uvedené tabulky kreditace.

2) Doba servisni odezvy

Dobou servisni odezvy je minéna doba, ve které Poskytovatel zareagoval na novy zdznam v systému
HelpDesk. Povinnost reagovat plati v rdmci Zaru€ené provozni doby. Doba servisni odezvy je
vyhodnocovéna v jednotkéch ¢asu (v hodindch).

Vyhodnoceni

Podkladem vyhodnoceni doby servisni odezvy je zejména seznam incident( kategorie A, B a C pro
dané vyhodnocovacimu obdobi ze systému HelpDesk. U kazdého jednotlivého incidentu se uréi doba
servisni odezvy jako absolutni hodnota rozdilu mezi éasem vzniku nového zaznamu daného incidentu
v systému HelpDesk a ¢asem prvni reakce Poskytovatele na dany incident.

V pfipadech, kdy ocekavana doba servisni odezvy zasahuje svoji &sti mimo zarugenou provozni
dobu, se zapocitdvé pouze doba spadajici do zarugené provozni doby. Po dobu mimo zaru€enou
provozni dobu je povinnost servisni odezvy pozastavena.

V pfipadech, kdy je zdznam vioZen mimo €asové obdobi zaru¢ené provozni doby, je za cas zaloZeni
zdznamu povazovan Cas zahajeni nejbliZ$i pfidti zarugené provozni doby.

Doba servisni odezvy se vyhodnoti (porovnd) individuainé pro kaidy incident zviagt, proti hodnoté
smluvné sjednaného SLA parametru "Maximéini doba servisni odezvy" pro pfislusnou kategorii
incident(.

Kreditace

Kreditace se uplatni jednotlivé za kaidy incident, u kterého doslo k poruieni (prekroceni) SLA
parametru "Maximalni doba servisni odezvy" dle dale uvedené tabulky kreditace.

3) Doba odstranéni incidentu

Dobou odstranéni incidentu je minéna délka ¢asového obdobi, ve kterém Poskytovatel vyfesil
incident, ktery byl ozndmen v rdmci Zaruené provozni doby. Doba odstranéni vypadku je
vyhodnocovana v jednotkdach ¢asu (v hodinach).
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Vyhodnoceni

Podkladem vyhodnoceni doby odstranéni incidentl (pro kategorie incidentd A, B a C) je zejména
seznam incididentl kategorie A, B a C pro dané vyhodnocovacimu obdobi ze systému HelpDesk.

Pro kaidy jednotlivy incident se uréi ¢as odstranéni jako absolutni hodnota rozdilu mezi ¢asem vzniku
pfislu§ného zdznamu v systému HelpDesk a ¢asem, kdy byla sluzba po vyfeseni incidentu obnovena v
piném rozsahu a je dale dostupnd v plném rozsahu. V pfipadé, Ze €as vzniku incidentu spada pfed
pocatek vyhodnocovaciho obdobi, bere se vyhradné pro ucely stanoveni doby odstranéni takového
incidentu jako ¢€as jeho vniku pocatek vyhodnocovaciho obdobi. V pfipadé, Ze nebyl incident do
konce vyhodnocovaciho obdobi vyfeSen, bere se vyhradné pro Gcely stanoveni doby odstranéni
takového incidentu jako las jeho wvyfeSeni konec vyhodnocovaciho obdobi. Doba odstranéni
incidentu se vyhodnoti (porovna) proti pfislusné hodnoté smiuvné sjednaného SLA parametru "Max.
doba odstranéni incidentu kategorie A" (resp. "Max. doba odstranéni incidentu kategorie B", nebo
"Max. doba odstranéni incidentu kategorie C"), a to dle kategorie daného incidentu a individudiné
pro kazdy incident.

V ptipadech, kdy incident zasahuje svoji ¢asti mimo zaru¢enou provozni dobu, se zapocitdva pouze

.r s

doba spadajici do zaruené provozni doby.

V pfipadech, kdy je zdznam vloZen mimo &asové obdobi zaruéené provozni doby, je za Cas zaloZeni
zdznamu povaZovan ¢as zahajeni nejblizsi pfisti zarucené provozni doby.

Kreditace

Kreditace se uplatni jednotlivé za kaidy incident, u kterého doslo k poruseni (pfekroceni) SLA
parametru "Max. doba odstranéni incidentu kategorie A" (resp. "Max. doba odstranéni incidentu

kategorie B", nebo "Max. doba odstranéni incidentu kategorie C") dle dale uvedené tabulky
kreditace.

4) Pocetincidentt

Pocet incident( stanovi pocet incident( pfisludné kategorie za jedno vyhodnocovaci obdobi.

Vyhodnoceni

Podkladem vyhodnoceni poétu incidentli (pro kategorie incidentld A, B a C) je zejména seznam
incident( kategorie A, B a C pro dané vyhodnocovacimu obdobi ze systému HelpDesk.

Pro kaidou kategorii incidentu se uréi pocet incidentd dané kategorie v daném vyhodnocovacim
obdobi.

Pocet incidentt se vyhodnoti (porovna) proti pfislusné hodnoté smluvné sjednaného SLA parametru
"Maximalni pocet incidentd kategorie A" (resp. "Maximaélni pofet incidentld kategorie B" nebo
"Maximalni pofet incident( kategorie C"), a to individualné pro kazdou kategorii incidentu.
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Kreditace

Kreditace se uplatni jednotlivé za kaidou kategorii, u které doslo k porudeni (pfekroceni) SLA
parametru "Maximalni pocet incidentl kategorie A" (resp. "Maximalni poéet incident( kategorie B"
nebo "Maximalni pocet incidentl kategorie C") die déle uvedené tabulky kreditace.

Tabulka kreditace

PoZadované mezni hodnoty SLA parametril SluZeb, jsou podrobné vymezeny v Centralni tabulce. Pfi jejich
nedosazeni se uplatni kreditace uvedend v nasledujici tabulce niZe:

iiaae .._:.:_;:_,.__.". g

3% z ceny stanovené za provoz Sluzby ve Vyhodnocovacim obdobi za
kaZdych 0,1 % rozdilu minimalni dostupnosti pfislu§né sluiby a redlné
dosazené dostupnosti, je-li redlné dosazend dostupnost niz&i nez
pozadovana minimalni dostupnost pfisluiné sluzby.

Dostupnost

(Doba viech naruseni dostupriosti za vyhodnocovaci obdobi se séita)

5% za kazdy 0,1 nasobek dosazené odezvy nad maximalni dobu servisni

Doba servisni odezvy odezvy.

(jednotlivé pro kaZdy incident samostatné)

3% za kazdy 0,1 ndasobek dosaiené odezvy nad maximalni dobu

Doba odstranéni odstranéni incidentu kategorie A.

incidentu kategorie A
(jednotlivé pro kaZdy incident kategorie A samostatné)

1% za kaidych zapocatych 8 hodin doby odstranéni incidentu nad

Doba odstranéni maximalni dobu odstranéni incidentu kategorie B.

incidentu kategorie B
(jednotlivé pro kaZdy incident kategorie B samostatné)

0,1% za kaZdych zapocatych 8 hodin doby odstranéni incidentu nad

Doba odstranéni maximalni dobu odstranéni incidentu kategorie C.

incidentu kategorie C
(jednotlivé pro kazdy incident kategorie C samostatné)

Poéet incidentt

3% za kaidych zapocaty 1 incident kategorie A nad maximalni polet
kategorie A

incidentl kategorie A.

Pocet incidentd

1% za kazdych zapocaty 1 incident kategorie B nad maximalni pocet
kategorie B

incidentl kategorie A.

Pocet incidenti

0,1 % za kaZdych zapocaty 1 incident kategorie C nad maximalni pocet
kategorie C

incidenty kategorie A.

1.5 Priklady kreditace

Pro potfeby modelovani pfiklad( kreditace slouZi samostatna pfiloZena tabulka.
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Pfiloha €. 4

Navrh metodiky poskytovani SluZeb a Navrh metodiky realizace migraéniho planu

Cast 1: Navrh metodiky poskytovani Sluzeb

- Navrh metodiky
poskytovani sluzeb

7

Navrh metodiky poskytovani sluzeb je vioZen na nasledujicich listech.
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SEZNAM POUZITYCH ZKRATEK

Mze Ministerstvo zemédélstvi Ceské republika

AD MS Active Directory

AEO Agroenvironmentéalnich opatfeni

CAB Poradni sbor zmén

éMmscH Ceskomoravska spolecnost chovatell, a.s.

ESB Enterprise Service Bus

HD Mze Help Desk Mze

HTP hlavni tym projektu

HC hostingové centrum

HW hardware

I/E Internet Explorer

IPMA International Project Management Association je nadnarodni sdruZeni projektovych
manazerl. Prvofadou funkci je prosazovat porozuméni fizeni projektd jako profesi, ktera
ma svou globalni plsobnost, standardy, znalosti a schopnosti. SdruZuje projektové
manazery napfi¢ viemi obory lidské Cinnosti.

I1ISO Mezinarodni organizace pro normalizaci, kterd se zabyva tvorbou mezinarodnich norem
ISO a jinych druhii dokumentu ve véech oblastech normalizace kromé elektrotechniky.

IT/ICT informaéni a komunikaéni technologie

2 PREAMBULE

02 Czech Republic a.s. je dlouhodoby poskytovatel ICT sluzeb pro Ministerstvo zemédélstvi
CR.
PFi navrhu provozni metodiky (metodiky poskytovani sluzeb) jsme zohlednili ziskané znalosti

a zkuSenosti z pusobeni v resortu Mze a nasledna pfiprava samotného dokumentu bude
z téchto predpokladl vychazet.

V ramci zpracovani navrhu metodiky ,Provozniho planu” vychazime z odborné, technické a
historické provozni zku$enosti, kterou hodlame uplatnit po celou dobu pinéni provozni
podpory SAP, ale i v ramci budouciho migraéniho procesu. Nad ramec uvedenych
kompetenci a zkuSenosti nabizime odborné personalni zazemi, které jsme po celou dobu
budovali a utvareli pod viivem potfeb provozu a rozvoje rezortu Mze po dobu vice nez 10 let.

Personalni obsazeni provozniho tymu je sestaveno z profesné zdatnych, Skolenych a
certifikovanych odborniki, ktefi maji mnohaleté zkuSenosti v oblasti ICT a disponuiji
dlouhodobou znalostni kontinuitou vécného plnéni v ramci rezortu Mze i v prostiedi
souvisejicich subjektu spadajicich do rezortu Mze.

Po celou dobu naseho plsobeni v rezortu udrzujeme personéini obsazeni tymu s nizkou
fluktuaci jednotlivych pracovnikli pro dané oblasti sluzeb tak, aby nedochazelo k naruSeni
znalostni kontinuity. Dale klademe diraz na zaji§téni bezpe&nosti informaci o spravovaném
technickém prostiedi, coz povazujeme za zakladni predpoklad pfi oboustranném vztahu
mezi poskytovatelem a zakaznikem.

Domnivame se, Z2e 02 Czech Republic a.s. neni jenom pfipadnym budoucim
provozovatelem, ale hlavné budoucim partnerem pro rezort Mze a jsme pfipraveni v ramci
provozu poskytnout nejenom maximalni nasazeni, znalosti, podporu, odborné zazemi
odborniku, ale hlavné loajalitu, pro-aktivni pfistup a nasazeni jednotlivych lidskych kapacit i
nad ramec definovanych parametrl sluzeb a pozadavku Mze. Vy$e uvedené tvrzeni chceme
opfit o zkuSenosti i mimo ramec potieb definovanych v KL jednotlivych sluzeb, pricemz je
potfeba brat v potaz, Ze komplexita rezortu Mze je natolik Siroka, Ze nestaci pouhé uplatnéni
standardnich IT znalosti pro zaji$téni provozu jednotlivych sluzeb.

PFi vypracovani tohoto navrhu metodiky ,Provozniho planu® jsme kladli primarné daraz na
redlné zkuSenosti, jak by mél takovy provoz v praxi vypadat, €erpali jsme z obdobnych nami
provozovanych projektu, kde byla migrace slozitého ICT prostredi uplatnéna, eliminovali
jsme zbyteéné teoretické a mnohdy v praxi neovéfené postupy a ve vysledku ani neuvadime
Zzadné dlouhé a nic nefikajici vykopirované projektové, procesni ¢&i jiné postupy a texty, které
by tento dokument ve své celkové velikosti nijak neobohatily, ba naopak by celkové é&teni
dokumentu jen znepiehlednily a zbyte&né podstatu véci v celém dokumentu zastinily.
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V této kapitole se uchaze& vénuje navrhovanému zplsobu feSeni zajisténi pozadovanych
sluzeb. Odrazi se zde skute¢nost, ze uchazeé jiz od roku 2004 vykonaval roli systémového
integratora v prostiedi objednatele, nasledné od roku 2011 roli koordinatora implementace
zmén a systémové centralizace a poté od roku 2012 koordinatora integrace, provozu a
rozvoje aplikaci v jednotném portalovém prostiedi. Je potiebné zdlraznit, Zze po tuto dobu
byly implementovany jednotlivé procesy fizeni provozu ICT sluzeb v prostiedi objednatele
v souladu s mezinarodné uznavanymi standardy 1SO 20000 a 27000 a soubory nejlepsich
praktik v oboru fizeni IT sluzeb (ITSM — ITIL) a fizeni informaéni bezpetnosti (ISMS) a bylo
dosaZeno jejich stabilizace.

Tyto procesy v souasné dobé& flexibilné respektuji organizaéni strukturu objednatele,
existenci podfizenych organizaénich slozek (OSS) a zajistuji jak stabilni provoz informaénich
systémi, tak umozfuji pruzné reagovat na pozadavky na diléi i rozsahlej$i upravy
funkcionalit téchto systéma.

Uchaze€ je od roku 2008 certifikacni autoritou udélen certifikat ISO/IEC 20000 na zakladé
procesni dokumentace fizeni procesu fizeni IT sluzeb v prostfedi objednatele. A je
pravideln& dozorovym auditem pfezkoumavan, zda-li je certifikovany systém managementu
ucinné udrZzovan v souladu s poZadavky certifikaéni normy. Tento audit potvrzuje platnost
certifikatu a tudiz i kvalitu implementovanych procesi v prostiedi objednatele.

Uchazet deklaruje, Ze popsany zpusob pojeti procesnich pfistupu a metodik povede k dalsi
optimalizaci procesu fizeni zabezpeceni sluzeb pro objednatele a garantuje pokryti véech

r wr

dulezitych oblasti fizeni ICT sluzeb.

Uchaze¢ je presvédCen, Ze jako jediny umi nabidnout kontinuitu procesi bez jakychkoliv
vedlejSich efektu a dusledku. Deklaruje, Ze prostiedi zna a je schopen zajistit nepfetrzitost
zajisténi funkénich/zavedenych sluzeb IT na vysoké urovni a kvalité. Aktivita uchazede
v minulych letech umoznila predlozit v ramci nabidky zlep$ovani jiz zavedenych principu.
Poskytovatel garantuje objednateli plynulé poskytovani pozadovanych sluzeb bez jakychkoliv
nestabilit a ekonomickych dopada.

UPTIME INSTITUTE CERTIFIED UPTIME INSTITUTE CERTIFIED

3.2 OBLASTI RESENI NAVRHU METODIKY POSKYTOVANI SLUZEB

3.21 Integrace internich procest hlaseni incidentd, pfijimani zménovych
pozadavku na stavajici procesy a systémy objednatele

Jak je vyse uvedeno, navrhovana metodika poskytovani sluzeb byla dlouhodobé& vyvijena
s vazbou na procesy objednatele. Uchaze¢ jako poskytovatel sluzeb se nastaveni procest
objednatele v minulych obdobich pfimo tgastnil. Jako hlavni integraéni prvek mezi kligovymi
procesy objednatele a poskytovatele slouzi Help Desk Mze (HD Mze) jakoZto centralni
komunikatni bod jak pro vyménu vstupl/vystupt jednotlivych procesii objednatele a
poskytovatele, tak pro pfijem hiaSeni a evidenci incidentl a zménovych poZadavki. HD Mze
zarovei v ramci navrzenych procesu zajistuje 1. Groveii podpory uZivatel.

Uzivatelé hlasi vSechny incidenty a zménové poZzadavky na HD Mze. Ten provadi zaznam
do pfisluSnych podplrnych nastroju objednatele a nasledn& predava k feseni na centralni
kontaktni misto poskytovatele, kterym je SD 02.

Navrhovany proces Rizeni incident(l véetn& véech subprocest je piné integrovan na proces
objednatele ,Rizeni incident( a Zadosti o sluzbu®. Navrhovany proces Rizeni zmén vyuziva
principll procesu objednatele ~ Rizeni zmé&n a jeho subprocest Reseni poZadavkl na
zménu, Redeni technickych pozadavki na zménu a Reseni urgentnich zmén.

3.2.2 Zajisténi evidence a vedeni zaznami o fe$eni incidentd, problému a
zménovych pozadavkl v ramci centralnich systému objednatele

Evidenci a vedeni zaznamu v rdmci centralnich systému objednatele v ramci navrhovanych
procesu zajistuje primarné HD Mze na zakladé podkladd pfedanych ruznymi komunikagnimi
kanaly ze strany Service Desku poskytovatele (SD 02). Je pfipadné mozné zajistit
aktualizaci zaznamu o feSeni pfimo pracovniky poskytovatele a to bud zajisténim pfistupu
témto pracovnikum do centralnich systém( objednatele, pfipadn& vzajemnou integraci
podpurnych nastroju poskytovatele a objednatele.

3.23 Vyhodnocovani incident(, problémi a zménovych pozadavk a jejich
vyrFizeni

Zpusob analyzovani incidentu a problém ze strany poskytovatele je popsan v kapitole 3.3.3
Zmenoveé poZadavky jsou vyhodnocovany primarné na ‘rovni pracovnich tymi a to
z hlediska jejich vécného vyznamu, vlivu na ostatni aplikace a infrastrukturu, popfipadé dle
ramcovych nakladu na tuto zménu. Nasledna kontrola realizace pozadavku na zménu pak
probiha v ramci pracovniho tymu a vSechny informace jsou vedeny v zapise a stav fe$eni je
prubézné reportovan na HD Mze. Detailni popisy procest Rizeni incident(, Rizeni problému
a Rizeni zmén jsou uvedeny v kapitole 4.

3.24 Identifikace problému, které budou feSeny v ramci Problem Managementu

V ramci reaktivniho procesu Rizeni problému jsou identifikovany a klasifikovany jednotlivé
problémy a chyby v infrastruktufe. Problém muze byt detekovan jako pFigina opakujicich se
incidentd, zavazny incident se $ir§im dopadem, vystup proaktivniho Rizeni problému, znamé
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chyby novych verzi aplikaci a systémt (pfedané z procestl Rizeni zmén a Rizeni nasazovani
verzi). ldentifikovany problém je evidovan v aplikaci HD Mze a v ramci evidence jsou k nému
navazany pfipadné souvisejici incidenty. Tym sestaveny Manazerem fizeni problému

wew

provadi detailni analyzu konkrétnich ¢asti aplikace s cilem nalézt pfiéinu problému - i bez
znamé primarni pfi¢iny je mozné nalézt nahradni feSeni obnovy sluzby (work-around). Po
dokonéeni diagnostiky, kterd odhali pfi¢inu problému a vyhodnoti nahradni feSeni jako
realizovatelné, je do databaze znalosti zaznamenana znama chyba véetné& postupu reakce
na incidenty (napfiklad formou nahradniho feseni), které tato chyba zplsobuje. Proces pak
déale pokracuje feSenim této znamé chyby. Tym sestaveny ManazZerem fizeni problému dale
hleda feSeni. Rozsah feSeni a kapacitni naroky na jeho realizaci se posuzuji z hlediska
technologického, finanéniho a organizaénftho. Vystupem muze byt navrh poZzadavku na

zménu, ktery je predan do procesu Rizeni zmén.

Vramci Rizeni zmén dochazi kimplementaci navrzeného feseni znamé chyby do
produkéniho prostiedi. Po implementaci zmény je nutné vyhodnotit miru uspésnosti feseni.
V pripadé, Zze feSeni nevedlo k odstranéni chyby, je tato chyba ponechana oteviena a
v ramci aktivity pravidelného piezkoumavani problému a chyb je dale sledovan jeji vyvoj,
pfipadné je znovu analyzovan zplsob feseni.

Vsechny problémy, u nichz nebylo nalezeno trvalé feSeni, nebo chyby, jez se nepodaiilo
odstranit, jsou pravidelné prezkoumavany (v zavislosti na implementovanych zménéch,
vyskytu incidentl — nejméné vSak jednou mési¢né) a to z hlediska aktualnosti potieby
feeni, dopadu neexistence fe$eni na provoz atd. Problémy a chyby, jejichz feSeni jiz neni
vzhledem k aktudini provozni situaci vyZzadovano (nebo se incidenty s nimi spojené jiz
nevyskytuji) jsou uzavieny v podplrném nastroji. Ostatni, které feSeni vyZaduji, jsou
predavany k analyze.

Teprve po odstranéni chyby, je moZné zaznam o problému uzavfit jako vyreSeny. Zaroven
s problémem je mozné uzaviit souvisejici incidenty, pro které nebylo k dispozici adekvatni
docéasné feSeni. Nasledné je aktualizovan i zaznam o znamé chybé v databazi znalosti.

Zavazné problémy sextrémnim dopadem na procesy objednatele jsou feSeny
prostfednictvim procedury ReSeni zavaznych problému, ktera je zpravidla spousténa
procesem Rizeni incidentl v ramci procedury ReSeni zavaznych incidenti. Manazer fizeni
problému operativné sestavi tym, jehoz &leny jsou primarné Manazer fizeni problemu,
Manazer fizeni incidentt, uréeni specialisté provozu ERP fesSeni, zpravidla i specialisté ze
strany provozovatele ICT sluzeb, infrastruktury a v pfipadé potieby provozovatell ostatnich
dotéenych aplikaci a pfipadné i zastupci objednatele. Pokud to situace dovoluje, svolava
formalni schlizku (konferen&ni hovor) za ugasti véech zainteresovanych stran ke zhodnoceni
situace, vyhodnoceni jiz realizovanych krokt a vytvoreni ,akéniho planu® konkrétnich akci
vedoucich k vyfegeni problému. Tym specialistll nasledné analyzuje problém a hleda feseni.
Na zakladé nalezeného fe$eni je bud okamzité pfijato opatfeni v ramci tzv. Standardni
zmény, nebo je iniciovan pozadavek na zménu, ktery fidi proces Rizeni zmén jako tzv.
Naléhavou zménu. Po vyfe$eni problému je provedeno zhodnoceni jednotlivych aspektl
fe$eni problému a zpusobu predeijiti vzniku takovych problému. Na zpracovani reportu se
podileji vSichni Ucastnici feSeni zavazného problému.

V ramci proaktivniho fizeni problému probihaji prubézné analyzy s cilem nalézt slaba mista
v ramci aplikaci a zjistit divod tohoto stavu. Analyzy vyskytu incidentd mohou identifikovat

10

urcite typy problému objevujicich se po uréitém typu zmén. Pokud je v ramci analyzy trendu
identifikovana problémova oblast, je dale klasifikovana z hlediska dopadu na poskytované
sluzby a procesy zakaznika. Na zakladé této klasifikace/prioritizace jsou pak vybrany
problémové oblasti, na které je potfeba se zaméfit a jsou definovana opatieni k odstranéni
techto problémovych oblasti (napf. vytvofeni navrhu na zménu).

Hlavni odpovédnost za fizeni procesu ma Manazer fizeni problému, ktery je dale odpovédny
za pripravu podkladl pro reporting a predkladani navrh na zlep$eni. Jeho hlavnim tkolem
je fizeni praci na feSeni problémi a znamych chyb a pfima koordinace praci na zavaznych
incidentech. Dale je odpovédny za navrh zmén vedoucich ke zvy$eni stability provozovanych
sluzeb.

Samotny proces fizeni problému je popsan v kapitole 4.4.

3.2.5 Vstupy a vystupy obdobnych procesti vedenych na strané poskytovatele a
jejich integrace s procesy objednatele

Vstupy a vystupy jednotlivych procest jsou uvedeny v popisu procesniho zajisténi sluzeb
v kapitole 4.

v v

3.2.6 Procesy zaji§téni pozadované kvality sluzeb ICT, véetné plnéni a
vyhodnocovani parametra SLA

Nedilnou sougasti fizeni sluzeb ICT je metodika fizeni kvality, ktera definuje vztahy mezi

objednatelem a poskytovatelem. Rizeni kvality v ramci provozu sluzeb pro objednatele bude
probihat ve dvou rovinach:

 Rizeni kvality v ramci provozu sluzeb spodivajici v nastaveni a neustalém
ZlepSovani procestl fizeni IT sluzeb.

e Rizeni kvality v ramci rozvoje spocivajici v nastaveni principl testovani a akceptaci
vystupt realizovanych na zakladé poZadavki( na zménu v ramci procesu fizeni zmén.

Metodika fizeni kvality je navrzena tak, aby byla v souladu s pravidly objednatele uréenymi
v dokumentu ,Definice zavazné architektury”.

3.2.6.1  Kuvalita fizeni provozu sluzeb

Navrhovanid metodika obsahuje i procesy Service Level Management, ktery zajistuje
kontrolu nad dodavkou sluzeb v rozsahu jejich poZadované dostupnosti, vykonnosti a kvalité.
Planovani, zajiSténi a zlepSovani dostupnosti zajistuje proces Availability Management,
proces Kapacity Management je pak odpovédny za planovani a fizeni konfigurace aplikaci,
kapacity ICT infrastruktury, sluzeb a dalSich pinéni takovym zplsobem, aby bylo
dosahovano urovni definovanych v SLA.

Zakladni procesni schéma zlepSovani procest provozu sluzeb vychazi z modelu PDCA'. Jde
o procesni model, ktery bude aplikovan jako hlavni model pro zajisténi takového fizeni

! PDCA cyklus je pro potfeby fizeni provozu sluZeb definovan v ISO 20000 a sklada se ze Cty fazi Plan (Planuj), Do (Délej),
Check (Kontroluj), Act (Jednej)
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sluzeb, které je relevantni pro dané prostfedi objednatele, aniz by generovalo zbyteéné
naklady na strané objednatele. Model bude aplikovan dle potfeby a pfiméfenym zptisobem:

e Faze planovani (Plan) bude zaméfena na planovani aktivit v oblasti procest fizeni
sluZeb, které povedou pfedevsim k jasnému nastaveni vazeb na procesy a nastroje
objednatele.

e Faze implementace (Do) bude spotivat v nastaveni naplanovanych procest,

pfidéleni konkrétnich roli a odpovédnosti a nastaveni nastrojové podpory t&chto
procesu.

» Ve fazi monitoringu a kontroly (Check) bude v ramci aktivit méfeni vykonnosti
procesu sledovédno, jakym zpusobem probihaji procesy fizeni sluzeb, budou
identifikovany problematické oblasti a predkladany navrhy na zlepseni.

* Ve fazi zlepSovani (Act) pak budou navrzeny pfipadné korekce na zakladé vysledku
pfedchozi faze.

3.2.6.2  Kuvalita vystupu
Rizeni kvality vystupt realizovanych v ramci provozu sluzeb probiha na drovni procest
Rizeni zmén a Rizeni nasazovani verzi, kde na zakladé pozadavki na zménu konfigurace

jednotlivych komponent a sluzeb dochazi k dpravam stavajicich nebo vytvafeni novych
funkcionalit a systému.

Zakladnimi pfedpoklady pro udrzeni odpovidajici kvality vystup( jsou:

* jasna specifikace zadani poZzadavku na zménu (zohledné&ni pfipominek relevantnich
stran).

e Uplna specifikace dopadli na navazné systémy a aplikace a infrastrukturu.
* definice typu testl a specifikace zakladnich akceptaénich kritérii pro kazdy typ testu.

e urCeni osoby odpovédné za otestovani vystupl dle schvaleného testovaciho scénare
a osoby odpovédné za akceptaci vystupu.

Kvalita vystupi je pak kontrolovana a potvrzovana vramci subprocesu Testovani a
akceptace, ktery je nedilnou souéasti procesu Rizeni nasazovani verzi.

3.27 Komunikaéni kanaly a jejich integraci s komunikaénimi kanaly objednatele

Poskytovatel vyuziva v ramci jednotlivych procesti poskytovani sluzeb zakladni standardni
komunikaéni kanaly, kterymi jsou e-mail, telefon a TTS. Pfedavani kliovych
dokumentaénich vystup( jednotlivych procest poskytovani sluzeb, zapist z jednani, reportu
atd. je pak dokumentaéni Glozisté vramci aplikace Projektova dokumentace, ktera je
umisténa na Portalu Mze. Z&kladnim prvkem komunikace mezi 1. a 2. trovni podpory (tzn.
Mezi HD Mze a SD O2 jsou pak nastroje podpory procest, které jsou pfistupné pro &teni i
zapis jak zastupcum poskytovatele a objednatele a je principialné mozna i jejich vzajemna
integrace.
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3.2.8 Procesni schéma s popisem aktivit procesu fizeni incidentd, problému a
zménovych pozadavki na strané poskytovatele

Detailni procesni schémata a popisy procest jsou uvedeny v kapitole 4.3. — Rizeni incident,
4.4 - Rizeni problému a 4.6 — Rizeni zmén.

3.2.9 Organizacni zajisténi procest podpory

Poskytovatel nabizi jako nejefektivn&jsi zplsob komunikace tfiuroviiovy model fizeni sluzby.
Veskere vstupy a vystupy fizeni sluzby budou evidovany v ramci pracovnich tymu. V ramci
fizeni sluzby bude zfizena komunikaéni matice. Jedna se o matici, kterd bude obsahovat
zejmeéna informace o osobach, které maji vztah k fizeni sluzby, vymezeni jednotlivych roli

TR

v ramci tfidroviiového modelu fizeni sluzby a eskalaéni trovné.

Struktura projektu bude odpovidat tfitiroviiovému uspofadani (,RV" - fidici vybor, ,HTP" -
Hlavni tym projektu a ,PT* - pracovni tymy) s pfislusnymi kompetencemi. Nejnizsi Grovni
fizeni jsou pracovni tymy, které jsou ustaveny k pInépi konkrétniho rozsahu ukolll v pfedem
uréenych dilgich oblastech. Ukolem pracovnich tymu je fe3eni béznych provoznich
zalezitosti, kontrola pInéni dilich tkoll dle harmonogramu a vytvaieni zadani pozadavkl na
zmeénu na zékladé predlozenych navrhl. Vystupy z pracovnich tyml a zaleZitosti, které
potfebuji rozhodnuti vy38i drovné fizeni, véetné pozadavki na zmé&nu ke schvaleni se
predavaji na vy$si troven fizeni a to na Hlavni tym projektu (HTP). Ten je zakladni fidici
platformou projektu, ktera ma za tikol zajistit soulad postupu praci na projektu se schvalenym
vécnym a Easovym planem. Hlavni tym projektu zarovei schvaluje véechny pozadavky na
zménu financované z prostfedkl pfislusné smlouvy. Nejvy$si strategickou Urovef fizeni
projektu pak zajistuje Ridici vybor projektu (RVP), ktery fesi zasadni otazky tykajici se
pinéni &i nepinéni hlavnich zamérh projektu jako celku. Zaroven piijima opatieni a definuje
dal$i postup v pfipadé krizovych stavii v ramci projektu. Ze viech jednani tymu na viech
trovnich jsou odpovédnymi osobami poskytovatele pofizovany zapisy, které jsou
distribuovany k oponentufe vem ¢lenim pfislusného tymu a po zapracovani pfipominek je
zapis schvalen a uloZzen na dokumentaénim dloZisti zfizeném pro tgel centralni evidence
dokumentace projektu.
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Ridici vybor programu
(RV)
Viastnik
Sponzor
Zakazntk
Dodavatel 1
Dodavatel 2

Rozhodovaci pravorme
Strategicke fizemn
Schvalovani zmén

Projektovd kancelaf

7

Odborni garanti
s Reienl otdzek architektury

! |

Vedouci tymu B

% Projektovy manaZer

A

ManaZer kvality

5

Vedouci tymu C

Hlavni tym
projektu
#HTPY

Vedouci tymu A

Pracovni tym A Pracovni tym B Pracovni tym C

Obrézek: organizagnl schéma

Podrobny popis zpusobu fizeni provozu sluZzeb poskytovatelem je popsan v kapitole 4.14. —
Projektové fizeni.

3.210 Zpusoby hromadné komunikace s uzivateli

Komunikaci smérem k uzivatelim ohledné odstavek, vypadkd a updatd v ramci navrzenych
procesu primarné zajistuje HD Mze na zakladé podkladt pfedanych ze strany poskytovatele
schvalenych objednatelem. Jako nastroje hromadné komunikace jsou vyuZivany Portaly
(Portal Mze, eAGRI) a strukturované e-maily s pfesné definovanym rozsahem informaci.
Informace o udalostech a zménach vramci jednotlivych systém( a aplikaci zajistuje
poskytovatel a jeho dodavatelé.

3.211 Vazby na ostatni procesy

Procesy fizeni poZadovanych sluzeb v prostiedi objednatele se vyznaduji nékolika nize
popsanymi zakladnimi rysy a vazbami. Podrobny popis konkrétnich vzajemnych vazeb
diléich procesu poskytovani sluZeb je uveden v piiloze &. 4 Smlouvy.

Vzajemnou interakci procesu fizeni pozadovanych sluzeb znazoriiuje nasledujici schéma.
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Obrazek: Vzajemna interakce procesu fizeni poZadovanych sluZeb v prostfedi zékaznika, Poskytovatele a dodavatelu informaé&nich systému (schéma z divodu zachovani piehlednosti nemize

obsahovat veskeré vazby).
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Provoz jednotlivych systému, jejich klicovych funkcionalit a integracnich vazeb je nepretrzité
sledovan dohledovymi a monitorovacimi nastroji v ramci aktivity Monitoring a dohled, ktery
bude provozovéan tfeti stranou, a ktery na zakladé definovanych parametru Em:mix:_.m
incidenty (poruchova chovani sluzeb), které jsou nasledné pfedavany do procesu Rizeni
incidentt (Incident Management). Zdrojem incident mohou byt kromé automatizovanych
nastroju i hladeni uZivatell. Incidenty jsou fedeny s pfislusnymi dodavateli sluzeb s cilem
zajistit co nejrychlej$i obnovu sluzby dle vzajemné definovanych parametru SLA. Proces
obsahuje i procedury pro feseni zavaznych incidentl s vyznamnym dopadem na fungovani
klicovych procest resortu véetné definovaného eskalaéniho procesu.

V piipad&, kdy nastane vazny (rozsahly) vypadek, stava se fidicim procesem proces Rizeni
kontinuity sluzeb (IT Service Continuity Management), jehoZ cilem je zajistit obnovu
funkénosti aplikaci a jejich infrastruktury ato v pozadovanych a schvalenych mezich. Proces
je odpovédny i za nastaveni samotného procesu obnovy sluZeb, &imz minimalizuje
pravdépodobnost vyskytu vazného vypadku sluzeb a jeho dusledkd pro klicové funkce a
procesy objednatele.

V pfipadé, Ze incident nelze vyfesit pomoci znamého nebo dotasného feseni a pfiCina se
ukaze jako neznama, je na zakladé téchto informaci zaloZzen zaznam o novém problému,
jehoz fedeni je v odpovédnosti procesu Rizeni problému (Problem Management), kde je
problém analyticky zpracovan a je nasledné rozhodnuto o zpusobu jeho fe$eni. Cilem tohoto
procesu je minimalizovat dopad incident a problému zpusobenych poruchami IT
infrastruktury nebo aplikaci a v koneéném dusledku zabranit opakovani incidentu
souvisejicich s témito poruchami. Vystupem procesu Rizeni problémi mize E.\m pozadavek
na zménu. Proces Rizeni problému tak dava impulsy pro rozbéh procesu Rizeni zmén

(Change Management).

Zpracovani obecnych servisnich pozadavkl na sluzby, které nejsou incidentem (napf.
nastaveni pristupovych opravnéni k aplikaci, zadost o informaci, uZivatelskou podporu atd.)
fidi proces Rizeni pozadavki (Requirements Management). Soucasti tohoto procesu jei
informovani uzivatelll o zménach sluzeb a jejich dostupnosti. Vystupem tohoto procesu muze
byt pozadavek na zménu, ktery vstupuje do procesu Rizeni zmén.

Procesy Rizeni pozadavku, Rizeni incidentl a Rizeni problémi pfimo koordinuje HD Mze,
ktery zaroven eviduje veskeré Udaje o jednotlivych servisnich pozadavcich, incidentech a
problémech a jejich vzajemnych vazbach.

Proces Fizeni zmén reaguje jak na identifikované problémy a navrzena feeni jejich
odstranéni, tak predev§im na zménove pozadavky vychazejici pfimo od objednatele.
Zménové pozadavky sméfuji k zadanim uprav IS mensiho rozsahu (zmény vétsiho rozsahu
jsou fegeny samostatnymi projekty). Schvalené zménové pozadavky jsou pfedavany
k realizaci dodavateliim informagnich systému.

Viechny pozadavky na zménu jsou centralné evidovany v databazi poZadavkl na zménu,
kde jsou zarovei uvedeny zakladni udaje o pozadavku, jako je kategorie a typ pozadavku,
termin realizace a jeho momentélni stav. Sledovani pinéni jednotlivych pozadavku je
provadéno na jednanich dilCich pracovnich tymu.

ZavrSenim vyvoje novych funkcionalit v ramci procesu fizeni zmén je iniciace procesu fizeni
nasazovani verzi (Release Management), jehoz cilem je oveéfit soulad vysledného produktu
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(nové funkcionality, aplikace apod.) se zadanim a nasledné realizovat jeho nasazeni do
produkéniho prostredi systému. Testovani funkcionalit se fidi metodikou fizeni kvality.

Kontrolu nad dodavkou sluzeb v rozsahu jejich pozadované dostupnosti, vykonnosti a kvalité
zajistuje proces Rizeni urovné sluzeb (Service Level Management), jehoZ hlavnim cilem je
zajistit seriézni a kvalitni vztah mezi poskytovatelem a objednatelem. Proces je odpovédny
za dodrzovani SLA parametri sluzeb dodavanych prostfednictvim subdodavatell Ci tretich
strana a to pfenosem pozadované trovné a kvality sluzeb do relevantnich servisnich smiuv.
Jako zdroj informaci o dodavanych sluzbach, jejich detaily a jednotlivé SLA parametry slouzi
katalog sluzeb, jehoZ sestaveni a aktualizace je soudasti procesu. Proces rovnéz zajistuje
reporting véech provozovanych sluzeb objednateli tak, aby mohlo byt prubézné hodnoceno
pinéni SLA parametri definovanych v ramci pfislusného defini¢niho listu sluzby. Podklady

pro vyhodnocovani SLA budou pravidelné poskytovany provozovatelem Monitoringu a
dohledu a provozovatelem Helpdesku.

Planovani, zajisténi a zlepSovani samotné dostupnosti poskytovanych sluzeb tak, aby bylo
dosazeno minimalné urovni definovanych v SLA, zajistuje proces Rizeni dostupnosti

(Availability Management), ktery pro svou &innost vyuZiva primarné vystupl rovnéz vyse
uvedené aktivity Monitoring a dohled.

Za planovani a fizeni kapacity aplikaci, pfislusné infrastruktury a sluZzeb takovym zpusobem,
aby bylo dosahovano trovni definovanych v SLA a zajistila se tak minimalizace moznosti
vzniku krizovych situaci v dodavce IT systému a sluzeb je odpovédny proces Rizeni kapacit
(Capacity Management). Proces musi byt schopen analyzovat pozadavky zakaznika ve
formé strategif, planti & koncepci na strané jedné a zaroveii na zakladé vlastnosti aplikace a
a evidovanych problémil vzesdlych z provozu vnimat stav vyuZiti kapacit stavajici
infrastruktury a licenci vyuzivaného SW na strané druhé. Vystupem procesu fizeni kapacit je
klitcovy dokument Kapacitni plan (HW, infrastruktura, lidské zdroje, licence) obsahujici
navrh opatieni, které by mél objednatel uéinit, aby jeho plany rozvoje informacnich systému
mohly byt co nejefektivngji napinény. Jednim ze vstupl kapacitniho planovani jsou vystupy
Performance monitoringu, tyto vystupy musi poskytovateli poskytnout tfeti strana -
provozovatele Monitoringu a dohledu. DalSim vyznamnym vstupem je vnimani odezvy

systému &i aplikaci uzivateli, kterézto podnéty musi shromazdovat a poskytovateli pfedavat
provozovatel Helpdesku.

Prifezové na veskeré procesy aktivné plisobi a na vedkeré procesy dohlizi proces fizeni
bezpeénosti (Security Management). Jeho cilem je implementovat objednatelem
definovanou bezpeénostni politiku do celkového prostfedi informaénich systému objednatele
véetn& véech doprovodnych procesti a je odpovédny za posuzovani aktivit jednotlivych
procesll z hlediska vlivu na bezpegnost, tzn. za identifikaci bezpe¢nostnich rizik, ktera véas
eskaluje na pfisludné organy fizeni projektu. Proces fizeni bezpe€nosti ma rovnéz vyrazny
vliv na vyvoj nové funkcionality aplikaci a postupy jejich udrzby.

3.212 Soutinnost a protiplnéni, které budou po objednateli vyzadovany pro
spusténi zadavanych sluzeb

Souéinnost objednatele pfi spusténi zadavanych sluzeb pozadovana poskytovatelem
spogiva predevsim ve formalnim piedani jednotlivych sluzeb a v souginnosti pii nastaveni
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vazeb na sluzby a procesy v ramci provozu sluzeb. Soucinnost objednatele pro tuto etapu je
uvedena v Pfiloze €. 5 Smiouvy.

3.3 POPIS KONKRETNIHO ZAJISTENI VYSSi KVALITY SLUZEB

3.31 Zaji$téni minimalizace nepfiznivych dopadu incidenti, zménovych
pozadavki a problémi na prostiedi objednatele

3.3.1.1 Procesni zajisténi

Minimalizace nepfiznivych dopadl incidentu a probléml na prostiedi objednatele je na
strané poskytovatele zajisténa vzajemnou vice nez 3 roky provéienou interakci klicovych
procestl (Monitoring a dohled, Rizeni incident(, Rizeni problému, Rizeni zmén).

Monitoring a dohled provozovany tfeti stranou, prostfednictvim monitorovacich nastroju
monitoruje stav vSech poskytovanych sluzeb a v pfipadé nestandardniho chovani sluzby
zasild automaticky strukturované e-maily na preddefinované klicové specialisty
poskytovatele, SD 02 a HD Mze, s cilem maximalné zkratit dobu mezi vyskytem incidentu a
zahajenim doby jeho feSeni. Pfimou eskalaci na vybrané pracovniky poskytovatele navic
nedochazi k pokfiveni informaci o incidentu pfi jeho pruchodu pfes jednotlivé drovné
podpory.

HD Mze funguje jako centraini misto pro hlaseni v8ech incidentl, problémi a servisnich
pozadavkl a bude mit k dispozici rozhrani monitorovacich néastroji pro v&asnou identifikaci
incidenttl. Za fizeni a fedeni vniklych incidentii odpovida proces Rizeni incidenti (viz Proces
Rizenf incidenttl). Zivotni cyklus incidentu fidi HD Mze, ktery incident zaznamena do nastroje
pro fizeni servisnich pozadavki a incidentl a pfedava incident k feSeni na 2. dGroven
podpory (SD 0O2), pfitemz zplsob pfedani voli dle zadvaznosti a dopadu incidentu (napf. v
pfipadé vypadku kritické sluzby je pfislusny specialista kontaktovan telefonicky, aby nedoslo
k prodlevé v zahajeni feseni). V pfipadé zavaznych incidentd s vyznamnym dopadem na
procesy objednatele je takovy incident eskalovan na klicové pracovniky poskytovatele. HD
Mze dale zajistuje komunikaci smérem k uzivatelim a pracovnikim objednatele. V ramci
fe$eni incidentu je nezbytna rychla stabilizace sluzby bez ohledu na pfi¢inu incidentu.

wrws

Neznamé pfi¢iny vzniku zavaznych incidentt jsou predavany k analyze a feSeni do procesu
Rizeni problému (viz Rizeni problém), ktery odpovida za analyzu problému (napf. sbér logl
z inkriminovaného obdobi vzniku incidentu) a navrh jeho fe$eni (v tomto kroku muze iniciovat
proces Rizeni zmén k implementaci feSeni problému). Zaroven odpovida za pfedani
podkladll pro aktualizaci zaznamu o znamych chybach a zplsobu reakce na né (véetné
evidence nahradnich fe$eni) v databazi znalosti, ktera dale slouzi v procesu Rizeni incidentt
pro co nejrychlej$i vyfeseni dalich vzniklych incidentt. V ramci proaktivniho procesu Rizeni
problému jsou dale analyzovany trendy ve vyskytu incidentl a problému z pfedchozich
obdobi a vystupy z monitorovacich a dohledovych nastroju, aby byly véas odhaleny mozné
problémy, které mohou zapfi€init vznik incidentl se zavaznym dopadem na prostiedi
objednatele.

Implementace véech zmén do produkéniho prostiedi je fizena a pldnovana v ramci procesu
Rizeni zmén (pfipadné Rizeni nasazovani verzi), ktery zajiStuje implementaci pouze
schvalenych zmén v uréeném &ase a pfedchazi tak vzniku incidentl a probléma spojenych
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s nefizenou implementaci. Plan zmén a plan odstavek je pravidelné komunikovan na
jednanich pracovniho tymu a Hlavnim tymu projektu.

3.3.1.2  Technické zajisténi

Portalové logy - aplikace pro vyhodnoceni logtll na portale

V ramci poskytovani sluzeb bude poskytovatel vyuzivat aplikaci Portalové logy (zahrnuje
vedkerou komunikaci aplikaci za portalem s klienty) s nasledujicimi cili:

e Trvale vyhodnocovat chybova chovani aplikaci za portdlem a pfedavat incidenty
fesitelum (zejména chyby typu 4xx a 5xx).

e Trvale vyhodnocovat nadlimitni odezvy vybranych profili aplikaci a tyto predavat
prisludnym fesitelum.
o Pomoci eskalaénich mailid automaticky generovanych aplikaci zajistit rychlou

informovanost fesitele ohledné ,nadlimitniho vyskytu chyb 4xx a 5xx* a ,zpomaleni
odezev" nad definovanou urover u vybranych kritickych URL.

Témito opatienimi ze strany poskytovatele dojde ke zvySeni kvality sluzeb poskytovanych
koncovému uZivateli, protoze bude vyuZito efektu maximalniho zkraceni doby od vyskytu
chyby k jeji eskalaci na odpovédného pracovnika, ktery je schopen chybu fesit.

3.3.2 Pfipravenost poskytovatele k fe§eni zavaznych incident( a problému a
zménovych pozadavki

Poskytovatel je piné pfipraven k feSeni zavaznych incidentd a problému prostfednictvim
jasné definovanych procedur v ramci procesu Rizeni incidentl a Rizeni problému.
Poskytovatel disponuje nastavenymi procesy mezi jednotlivymi urovnémi podpory a
garantuje kontinuitu fungovani eskalace incidentl a jejich feSeni. Pro feSeni zavaznych
incidentl je dllezité, aby existovaly stabilni vazby mezi jednotlivymi Urovnémi podpory a
specialisty a fe§eni zavaznych incidenti a problému se oprostilo od formalit s maximalni
snahou rychle eliminovat problém a stabilizovat sluzbu. Poskytovatel timto jednoznaéné
disponuje a tento proces je ovéfen jeho dosavadnim pusobenim v prostfedi objednatele.

V ramci fe$eni zavazného incidentu je vzdy na prvnim misté rychla stabilizace sluzby, ktera
probihd na uUkor moznosti fadné zanalyzovat jeho pfiinu. Poskytovatel pfesto
prostiednictvim procesu Rizeni problému vidy zajistuje logy z inkriminovaného obdobi,
separuje je, analyzuje a nasledné piijima opatfeni k eliminaci téchto problému.

wry e

Pii vyskytu zavazného incidentu s neznamou pfi¢inou vzniku nebo pfi vzniku zévazneho
problému, ktery muzZe zpusobit zavazné incidenty, je takovy incident/problém eskalovan na
klitové zastupce poskytovatele a objednatele dle eskalaéni matice a zaroven je informovan
Manazer fizeni problému, ktery v co nejkratsi dobé zajisti prostiednictvim uréenych
specialistl analyzu a navrh fe$eni odstranéni pfi€iny incidentu.

Pokud to situace dovoluje, svolava Manazer fizeni problému formalni schuzku za ucasti
specialistll poskytovatele a externich dodavatell, Manazera fizeni incidentu a pfipadné
zastupcl poskytovatele a HD Mze. Obsahem takové schuzky je zhodnoceni situace,
vyhodnoceni jiz realizovanych krok( a nasledné vytvoreni ,akéniho planu“. Podle vystupu z
analyzy je bud okamzité piijato opatfeni v procesu Rizeni zmén v ramci tzv. Standardni
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zmény, nebo je iniciovan poZadavek na zménu, ktery fidi subproces Rizeni naléhavych
zmén.

Na zakladé vzniku zavazného incidentu/problému je vytvaren report, ktery hodnoti jednotlivé
aspekty z hlediska zplsobu FeSeni a zpusobu piedejiti vzniku takovych incidentl/problémd.
Na zpracovani reportu se podileji vSichni ugastnici feSen. Pribéh feSeni vypadku jedné nebo
vice kritickych sluZzeb je dokumentovan, analyzovan a stava se podkladem pro zlepSovani
postupu feseni ,vyjimeénych situaci*.

Poskytovatel disponuje tymem pracovnikt s dlouholetou zkusenosti z prostiedi objednatele.
V tymu jsou i pracovnici specializovani na obor zemédélstvi, problematiku rozpoétovych
organizaci, integraci s prostredim Statni pokladny a CZ i EU vykaznictvi, coz umoziiuje fesit
veSkeré probléemy v kontextu potfeb objednatele. Tym specialisti a manazerskych
pracovniku znalych prostredi je zarukou rychlého feseni incidentd a problému. Rozhodovani
pracovnikll vychazejici ze znalosti konfigurace prostiedi, zku$enosti s nestandardnim
chovanim sluzeb je v pfipadé vypadku nebo kritické situace velmi rychlé a dokaze v kratkém

= w

¢ase identifikovat hlavni pfi¢inu incidentu a stabilizovat sluzbu.

3.3.3 Zpusob analyzovani incidentli a problému ze strany poskytovatele a zptisob
proaktivniho zabranéni vyskytu dal$ich incidentii a problému

Detailni popis zpusobu analyzovani incidentl a problémi je pfedmétem samostatnych
kapitol Rizeni incidentt a Rizeni problémd.

Centralnim mistem pro pfijem hlaseni o incidentech z riznych zdroju je HD Mze jako prvni
Urovent podpory. Pracovnik HD Mze provede zaznam incidentu v podplrmém nastroji a
provede jeho klasifikaci z hlediska rozsahu a dopadu a prvotni posouzeni z hlediska
dotéeného systému. Pokud se jedna o izolovany incident, ktery nema $ir$i dopad, predava
incident k feSeni na dalSi Uroven podpory podle druhu sluzby, které se incident tyka.
Prislusny feSitel nalezne co nejrychlejsi feSeni obnovy sluzby a provede obnovu sluzby die

tohoto nalezeného feSeni. O vyfeSeni incidentu informuje HD Mze véetné popisu zplsobu
vyre&eni.

V pfipadé, Ze se jedna o incident nahlaseny uzivatelem, informuje HD Mze uzivatele o feSeni
incidentu a toto feSeni s uZivatelem ovéfi. Nasledné& uzavie zaznam incidentu a pfipadné
v8echny ostatni souvisejici zaznamy.

Jestlize kterykoli pracovnik 2. nebo 3. urovné podpory poskytovatele detekuje incident typu
A, kontaktuje telefonicky odpovédného technického specialistu (v pfedem uréeném pofadi) a
nasledné, nejedna-li se o pozadavek reportovany z HD Mze, kontaktuje HD Mze k zajisténi
zaznamu incidentu do podpirného nastroje a pfipadné eskalaci na klicové zastupce
poskytovatele, dodavateli a objednatele.

Odpovédny technicky specialista poskytovatele dale provede primarni analyzu incidentu,
jejimz cilem je v prvni fadé nalézt zpUsob rychlé stabilizace sluzby. Jestlize i po analyze
incidentu neni zfejma jeho pfiGina, sluzbu nelze obnovit v plné kvalité, nebo je analyza
piiciny v kompetenci jiného dodavatele, kontaktuje technicky specialista Manazera fizeni

problému s vysledky prvotni analyzy a pozadavky:
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a) na pfedani problému jinému dodavateli (infrastruktura, jina aplikace, ktera neni
predmétem této zakazky), jestlize feSeni incidentu je v kompetenci jiného dodavatele,
nebo

b) na vyzadani soutinnosti od jiného dodavatele (opét infrastruktura, jina aplikace),

jestlize pficina incidentu je nejasna a vyzaduje k detekci problému soucinnost vice
stran.

e s

V ptipadé, Ze je v ramci analyzy incidentu zji§téno, Ze pfi¢ina je zndma a jeji odstranéni je
plné v kompetenci poskytovatele, poskytne technicky specialista Manazerovi fizeni problému

informace o odhadované dobé odstranéni pfi¢iny incidentu a dobé& potfebné pro obnovu
sluzby.

Manazer fizeni problému je dale zodpovédny za koordinaci feSeni problému a komunikaci
postupu feSeni s HD Mze.

Mezi typické incidenty, které budou v ramci sluzby feSeny, patfi:

¢ nedostupnost portalu zaméstnance,

%

o nefunkénost / neaktualnost vybraného reportu / modulu,
o nefunkénost nékteré z integraénich vazeb (statni pokladna, OIM, dochazka, ...),
« nedostupnost centralnich jednotlivych DB Instanci,

e chyby v disledku vypadku nezbytnych infrastrukturnich sluzeb (SSO, LDAP, Active
Directory, DNS atd),

e nespravna data v aplikaci.

V ramci fedeni zavazného incidentu je vzdy na prvnim misté rychla stabilizace sluzby, ktera
probiha na ukor moznosti fadné zanalyzovat pficinu problému. Pfesto poskytovatel vzdy
zajistuje logy z inkriminovaného obdobi, ty separuje, analyzuje a nasledné pfijima opatfeni

k eliminaci problému.

Uonqoommc_.»_Nmi_uqo_u_mq:o:m<m8uc_.:uocum:mN:MBmnzmi<~m<mws<o:m:oamza_m_m
zaroveni i nezndmé pfiginy vice nekritickych incidenti téhoZz druhu, pfipadné vystupy
z procedur proaktivniho fizeni problému.

Poskytovatel v ramci procesu Rizeni problému, kromé reakce na jiz vznikié problémy provadi
i aktivity k eliminaci vzniku problému. Pravidelné analyzuje trendy ve vyskytu incidentl a
problému a analyzuje vystupy z monitorovacich nastroji, vée s cilem analyzy nalézt slaba
mista a zjistit duvod tohoto stavu. Analyzy incidenti a problémd mohou identifikovat urCite
typy problému objevujicich se po uréitétm typu zmén, zaginajici selhavani komponent
uréitého typu.

Pokud je v ramci analyzy trendu identifikovana problémova oblast, je déle klasifikovana
z hlediska dopadu na poskytované sluzby a procesy objednatele. Na zakladé této klasifikace
jsou vybrany problémové oblasti, na které je potfeba se zaméfit a v ramci procesu Rizeni
problému jsou definovana opatieni k odstranéni téchto problémovych oblasti.

Podle vystupll z analyzy problému je bud okamzité pfijato opatieni v ramci procesu
Realizace standardnich zmén nebo Realizace naléhavé zmény, nebo je zaloZzen pozadavek
na zménu konfigurace &i Upravu funkcionalit, ktery je déle fizen procesem Rizeni zmén.
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4.1

POUZITE POJMY A ZKRATKY

DiLCi PROCESY RiZENIi ICT SLUZEB

V této kapitole jsou vysvétleny pojmy a zkratky pouzité pro popis procesu v této kapitole.
Nejsou zde vysvétleny obecné pojmy a zkratky vztazené k jednotlivym systémim a sluzbam,

které jsou predmétem této smlouvy.

Pro ucely této smlouvy jsou pro nazvy jednotlivych procest a jejich kli€ovych roli a pojmd

pouzity teské ekvivalenty.

Cesky St ] ’
Proces ekvivalent Role Cesky ekvivalen
Incident P . . Manazer fizeni
Management Rizeni incidenti | Incident Manager incident
Problem . S Manazer fizeni

Rizeni problému | Problem Manager s s
Management : 9 problemu
Monitoring and | Monitoring a : Manazer dohledt
Control dohled

- nazer fizeni
Q_m:um Rizeni zmén Change Manager _<_%_ o
Management z
Release Rizeni Manazer
Management nasazovani verzi Release Manager nasazovani verzi
Continuity and Rizeni - e

- zeni kontinuity — Manazer fizeni
Availability a dostupnosti Availability Manager dostupnost
Management
Capacity Rizeni . . Manazer fizeni
izeni kapacit Capacity Manager -

Management : S g kapacity
Secunty FNm:m . - Garant bezpeénosti
Management bezpecnosti

Service Level
Management

Rizeni Grovné
sluzeb

Service Level Manager

Manazer fizeni
trovné sluzeb

Configuration
Management

Rizeni
konfigurace

Configuration Manager

Manazer fizeni
konfigurace

Service Manager

Manazer fizeni
sluzby

Delivery Manager

Manazer dodavky
sluzby
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Pojmy:

Incident — jakakoli udalost, ktera neni soucasti standardniho provozu a ktera
zpusobuje nebo mize zplsobit vypadek, popfipadé snizeni kvality sluzby.

W .

Problém — neznama pfic¢ina jednoho nebo vice incidentu.

Znama chyba (Known Error) — stav Zivotniho cyklu problému, kdy je pfi¢ina incidentu
(problém) rozpoznéna a je nalezeno feseni.

Release — bali¢ek uprav IS, ktery zahrnuje soubor Uprav na informaénim systému
vychazejici z pozadavku na zménu.

SLA - Service Level Agreement — dohoda o poskytované uGrovni sluzeb. Jeji

parametry definuji dostupnost a miru kvality a spolehlivosti poskytované sluzby (tzv.
SLA parametry nebo zjednodusené SLA).

Databaze znalosti/znamych chyb (Knowledge base/known error databaze) — vlozisté
informaci o symptomech a pfi€inach incidentl a zpuUsobu jejich feSeni. Databaze
znalosti dale obsahuje podpumné informace a dokumentace nezbytné pro klasifikaci a
posouzeni jednotlivych incidentl nebo pozadavkl na zménu. Standardné by méla
existovat v ramci nastroje HD Mze a jeji udrzbu zajistuje HD Mze resp. dodavatel
sluzby Helpdesk na zakladé informaci o zplUsobu feSeni incidentl, problému,
pozadavkl na zménu a servisnich pozadavku.

Konfiguraéni databaze (Configuration Management Data Base - CMDB) — obsahuje
informace o jednotlivych konfiguraénich polozkach a jejich vzajemnych vazbach véetné

vazeb na sluzby, které jsou jejich prostrednictvim poskytovany. Systém se sklada z
nékolika dilCich ¢asti.

Konfiguraéni polozka (Configuration ltem) — polozka konfiguraéni databaze

Kriticka sluzba - kritickou sluZbou se rozumi takova sluzba, jejiz pfipadny vypadek by
znamenal vyznamny dopad na podstatné funkce a procesy objednatele.

Podstatna funkce objednatele (Vital Business Function) — funkce, nebo proces, ktera
je nezbytna pro udrzeni podstaty existence Gfadu Objednatele (napf. vyplata narodnich

dotaci apod.). Uréeni takovych funkci je nezbytné pro nasledné stanoveni kritickych
sluzeb.

Poradni sbor zmén (Change Advisory Board - CAB) - skupina zastupcu
poskytovatele a objednatele, ktera projednava, schvaluje a vyhodnocuje navrhované
zmeény, jejichz rozsah vyzaduje schvaleni z technologického a finanéniho hlediska.

Poradni sbor zmén predstavuje jednotlivé pracovni tymy, nebo Hlavni tym projektu a to
dle rozsahu zmény.

Poradni sbor zmén pro naléhavé zmény (Emergency Change Advisory Board —
ECAB) - skupina zastupcl poskytovatele a objednatele, ktera schvaluje provedeni
naléhavych zmén. Jmenovani zastupci musi byt dosazitelni v kteroukoli dobu.

Databaze zmén - evidence zménovych pozadavkl a pribéhu jejich realizace.

Eskalace — mechanismus, ktery pomaha véasnému feSeni incidentl. Tento
mechanismus se muize vyskytnout v prubéhu celého procesu. Eskalace muze byt
hierarchicka (informovani kliovych zastupcu poskytovatele v pfipadé vyskytu incidentu
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kategorie B a vySe) nebo funkéni (v piipadé, Ze jednotlivé urovné podpory nenaleznou
ve stanoveném &ase Uplné nebo dofasné feSeni incidentu z divodu nedostatku
informaci nebo znalosti, jsou povinny pfedat fe$eni incidentu na vy3si arovef).

* Infrastruktura - =zahrnuje serverovou a napdjeci infrastrukturu, komunikaéni
infrastrukturu, dal$i hardware véetné konfigurace a prostupt, aplikace.

e Komunikacni a eskalaini matice — obsahuje kontaktni udaje osob, které maji byt
informovany v pfipadé odstavky, updatu nebo uplného vypadku nékteré ze sluzeb.
Dale obsahuje pfehled kontaktl na osoby, které maji byt kontaktovany v pfipadé upiné
nedostupnosti nékteré ze sluzeb.

* Plan odstavek (Projected Service Outages — PSO) — &asovy harmonogram odstavek
na urcite obdobi planovanych v disledku nasazeni zmén nebo v dusledku nutnych
servisnich zasahd. Plan odstavek je projednavan na pracovnich tymech a finalné
schvalovan na hlavnim tymu projektu.

* Plan dostupnosti (Availability Plan) — evidence poZadavki na dostupnost v ramci

rozvojovych projektt a pozadavki na zménu vedoucich k zajisténi nebo zlepseni
dostupnosti sluzeb.

* Plan kapacity (Capacity Plan) — evidence pozadavk( na kapacity v ramci rozvojovych
projektu a pozadavki na zménu vedoucich k zaji§téni nebo zlep$eni kapacity sluzeb.

 Plan kontinuity — plan akci pro pfipad globalniho vypadku nebo katastrofy (havarijni
plan).

e Plan zmén (Forward Schedule of Changes) — &asovy plan implementace zmén.
Zobrazuje data nasazeni jednotlivych zmén do produkéniho prostiedi. Vypracovava se
vzdy na jeden mésic dopfedu a aktualizuje se jednou tydné.

e Post-implementaéni zhodnoceni (Post-Implementation Review) — po-implementaéni
kontrola uspé&snosti implementace zmény do produkéniho prostredi.

e Redundance — nékolikanasobné pouZiti infrastrukturnich prvk kvali vétsi stabilité
systému a odolnosti viéi chybam.

e Plan nasazeni do produkce (Release-To-Production Plan - RTP) - plan
implementace zménéné/nové sluzby do produkéniho prostfedi. Obsahuje detailni
harmonogram aktivit a odpovédnosti za jejich provedeni véetné planu na vraceni
konfigura&ni poloZky/sluzby do stavu pied zapog&etim implementace (back-out plan).

* Podpurna smlouva (Underpinning Contract) — pravni dokument mezi poskytovatelem
a dodavatelem, ktera stanovuje podminky tykajici se odb&ru IT sluzeb, které jsou
kupovany externé.

4.2 MONITORING A DOHLED

V ramci procest Rizeni kontinuity a dostupnosti a Rizeni kapacity jsou stanoveny pozadavky
na monitoring sluzeb a jednotlivych konfiguragnich poloZek véetné definice parametri,
pozadovanych vystupu, frekvence méfeni atd. Tyto poZadavky jsou pfedany provozovateli
Monitoringu a dohledu, ktery nasledné pfislusném dohledovém nastroji nakonfiguruje
pfislusné monitorovaci scripty, nastavi zavislosti mezi konfiguraénimi polozkami a nastavi
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mezni hodnoty pro vyhodnocovani naméfenych hodnot. Konfiguraci monitorovacich nastroju
provadi tfeti strana a poskytovateli musi byt umoznén pfistup do dohledovych nastrojl
minimalné v rezimu Operator.

V ramci nepietrzitého cyklu jsou pak sluzby (a jejich komponenty) v ramci pozadovanych
parametrl monitorovany, probihda porovnavani naméfenych hodnot s definovanymi
hrani¢nimi GUrovnémi a v pfipadé, Z2e hodnoty prekracuji pfedem definovanou mez, jsou
automaticky eskalovany na uréené kontakty.

Pracovnici SD O2 poskytovatele zajistuji nepfetrzité sledovani dohledovych nastroju a
v pfipadé diléi nebo UpIné nedostupnosti nékteré ze sluzeb nebo jejich komponent ihned
eskaluji incident na pfislusné urovné podpory (véetné HD Mze) a dle zavaznosti i na klicové
pracovniky poskytovatele.

Namérené hodnoty v rdmci monitoringu jsou dale pouzivany jako vstupy pro analyzy (at uz
v proaktivnim nebo reaktivnim médu) v procesu Rizeni problému a jako podklady pro
vytvafeni reportll v ramci procesu Rizeni trovné sluzeb.

Cely proces je fizen Manazerem dohledu, ktery je zarovefi odpovédny za fizeni pracovnikt
Service Desku poskytovatele, pfipravu podkiadi pro reporting na zakladé vystupu
z dohledovych nastroju, sledovani vykonnosti procesu a pfedkladani navrhi na zlep$eni.

Tato &innost je na strané poskytovatele zajistovana prostrednictvim nastroju a predpoklada
pfistup urenych pracovnikil poskytovatele k vystupim monitorovacich a dohledovych
nastrojii  objednatele, provozovanych tfeti stranou a automatické zasilani e-mailovych
notifikaci v pfipadé prekrogeni definovanych parametri sluzeb.

4.21 Vazby na ostatni procesy

Rizeni dostupnosti — v procesu Rizeni dostupnosti jsou definovany a nastaveny principy
mefeni dostupnosti a zaroven jsou aplikovany na sledovani jednotlivych prvka IT
infrastruktury.

Rizeni incidenti - &asteéna, nebo uplna nedostupnost nékteré ze sluzeb &i jejich
komponent je pfedana k fe§eni do procesu Rizeni incident.

Rizeni trovné sluzeb — vystupy z monitorovacich nastroju vztahujici se k plnéni
jednotlivych parametr(i SLA jsou pfedavani ke zpracovani procesu Rizeni trovné sluzeb.

Rizeni kapacit — proces fizeni kapacit vyuziva data z vykonnostniho monitoringu.

4.3  RIzENI INCIDENTU

Cilem procesu je v piipadé identifikace poruchy sluzby obnovit normalni provoz sluzby, a
minimalizovat dopad vypadku, resp. dopad snizeni kvality sluZzby na administrativni a fidici
procesy objednatele pfi sou¢asném zajisténi nejlepsi mozné kvality sluzby a jeji dostupnosti.

25



2

Proces fizeni incidents zodpovida za zaznamenani detekovanych incident( do pfislu§ného
nastroje a nasledné Fizeni Zivotniho cyklu incidentu a3 do Upiného obnoveni sluzby, resp.

odstranéni poruchy a uzavieni Zzaznamu o incidentu.

Vstupy do procesu tizeni incident( {IM)
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Obrézek: Vstupy pro fizeni incidentd

4.3.1 Vstupy a vystupy procesu

C

Vstupy

L

* incident (Udaje o incidentu ziskané od uzivatele/z automatického nastroje) - hlavni
vstup,

e informace o konfiguragnich poloZkach z konfigura&ni databaze,
¢ informace o znalostech z databaze znalosti,

* informace o znamych chybach, workaroundech a odstranénych pricinach
problému,

Vystupy

L

* obnovena sluzba (uzavfeny incident) — hlavni vystup,

* pozadavek na zménu nebo zaznam o problému nutny k feSeni incidentu,
* komunikace s uzivateli,
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reporty (pro jeden konkrétni incident nebo data pro agregovany reporting),
opakované incidenty,

informace o zavazném incidentu,

informace o konfiguraénich polozkach ovlivnénych incidentem,

nova znalost.
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4.3.2 Zakladni procesni schéma a klicové aktivity

Rizeni incidenti {Incident Management)

Zakaznik 1. urover podpory 2. droveri podpory 3. Uroven podpory 4. droveri podpary
o=
_/un_n_ﬁ- Inddentu
— |+ =
Pt .|J__ _ T
hiseni incidentu | > 7
‘ incidentu 1_7 incidentu
Uvodni klasifikace 3
prvolnl posouzen|
Incidentu
3
N A [Tomina]
“p 2 Proces Hienl|
S _ Srain\—
w -
v - —
_ + | [ '
Prijeti, kontrola
5 Plidelenifalitele kizsfikace, diagnostika a _wnz di;
1 inddenty v_ phiddlent tesiietle | uh:hruﬂﬁ.._h__s ,
_. e | incidentu __ _
LETR o coal I | e s 2
;ﬁrl ol
o '
i ~7 Sprivnd T
He—C_ondilenc? "
. vt
~
Ano
- g Aot i
L naleranay_Her—— —T ; T
S LS
Ang b1 = T
¥ I
HeZen!, obrova a A cknovaa —_|__
#amam Incidentu 23 Jank | _da”maua.__
5 2 ;y mén
H F L e Tk
" eladuje :
. tménu?
_ Ovéfen feleniu ] _ Ovéfent vyleienl _ ~. 7
2adavatele Incidenty u + HE 4 - il —
_ x_ 1adavatele _ .
-
Ovttenifeleni [ d—toptin—_ OdeSnl
[0 i ool - ‘
Ne
e tedenty ™
—_— e vaa%,:xg/_.l.—
uplynulo 5 dnj.~
™ \.\..
1
)M‘a
ini@_. _a&a.:_\;
_., Konec procesy U

Obrazek: Zakladni procesni schéma Rizeni incidentu

4.3.2.1 Detekce a nahlaseni incidentu

—————e g gy

Incident muzZe byt detekovan:

e zakaznikem/uZivatelem sluzby,
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o dodavatelem aplikace,

e dodavatelem sluzeb infrastruktury,
e operatorem SD 02,

e operatorem HD Mze,

¢ dohledovym nastrojem apod.

V pfipadé vzniku incidentu je nutné incident nahlasit na HD Mze a to standardnimi kanaly (e-

mail, webové rozhrani, telefon, pfipadné automatické zaznamenani pfimo do nastroje HD
Mze).

UzZivatel je pfi hlaseni incidentl odpovédny za pfedani v8ech relevantnich informaci, které
jsou nutné pro feSeni (kontaktni udaje uzivatele, dotéeny systém, kterého se hlaseni tyka,
detailni popis vzniklé situace vEetné napf. printscreen obrazovky zobrazujici chybné chovani
aplikace).

4.3.2.2 Zaznamenani incidentu

Kazdy incident/servisni pozadavek musi byt zaznamenan v pfislusném softwarovém nastroji
pro fizeni servisnich poZzadavku a incidentll. Sou&asti zaznamu incidentu je vytvofeni vazby
na pfipadné souvisejici incidenty. Dle zdroju incidentu mize byt zplusob zaznamenavani
nasledujici:

¢ incidenty detekované uzivatelem mohou byt zaznamenavany pomoci uzivatelského
rozhrani pfisluSného nastroje,

* incidenty pfedavané telefonicky, e-mailem, osobné& nebo faxem jsou zaznamenavany
pracovnikem HD Mze a pfedany na dalSi uroven podpory SD 02,

e incidenty z monitorovacich nastroji mohou byt zaznamenavany automaticky (pokud
existuje interface mezi monitorovacimi nastroji a podplirnym nastrojem).

V pfipadé nesrozumitelného nebo nekompletniho pozadavku uzivatele se operator HD Mze

pokusi ihned telefonicky vyjasnit s uZivatelem pfipadné nedostatky a doplni chybgjici
informace.

Soucéasti této aktivity je také kontrola obsahu poZadavku porovnanim s hodnotami
uvedenymi v konfiguraéni databazi nebo ve specifickych dokumentovanych postupech, které
jsou pro danou sluzbu zavedeny. V pfipadé zjisténé nekonzistence polozky v konfiguraéni
databazi je tato nekonzistence eskalovana spravci polozky.

4.3.2.3 Klasifikace incidentu

V tomto kroku provadi pracovnik HD Mze v souéinnosti s uzivatelem klasifikaci incidentu
z hlediska:

PrisluSnosti k systému — pfifazeni pozadavku dle jeho obsahu k pfisludné sluzbé, které
uréuje fesitelskou skupinu.

Dopad incidentu — dle kriticnosti sluzby v kombinaci se znamym dopadem incidentu do
ostatnich systému a aplikaci se uréuje dopad.

V ramci aktivity je provedeno protokolarni ukon&eni prvotni klasifikace a odeslano potvrzeni
uzivateli o zahajeni feSeni incidentu. Pracovnik Help Desku sdéluje uzivateli identifikator
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incidentu, ktery slouzi k dal$i komunikaci mezi uzivatelem a dodavatelem (dotaz na feSeni,
eskalace atd.) a informuje o Ihaté vyieseni.

4.3.24

Pracovnik HD Mze posuzuje incident s vyuzitim dokumentovaného feSeni zaznamenaného
v databazi znalosti nebo se pokusi nalézt feSeni na zakladé svych znalosti, pfipadné
s vyuzitim ostatnich informaénich zdroju.

Prvotni posouzeni incidentu

Dale stanovuje pfisludnost incidentu ke konkrétni sluzbé, ktera dale uréuje prislusnou
fesitelskou skupinu.

Pokud pracovnik HD Mze v ramci prvotniho posouzeni zjisti, Ze se jedna o servisni
pozadavek, zajisti feSeni servisniho pozadavku dle procedury ,Reseni servisnich
pozadavkl‘. Pokud zjisti, Zze se jednd o poZadavek na zménu, pfeda tento poZzadavek do
procesu Rizeni zmén.

V pfipadé, Ze je schopen incident vyfesit na své urovni, pfechazi k aktivité ,Analyza a
diagnéza“.

4.3.2.5 Eskalace

Pokud neni pracovnik HD Mze schopen vyiesit incident na 1. trovni podpory pfeda incident
k fe$eni 2. urovni podpory (SD 0O2). Pokud ani ta incident na své urovni nevyfesi, pfeda jej
3. trovni podpory, tzn. na zakladé prvotni klasifikace, rozhodne o feSitelské skupiné a zajisti
co nejrychlej$i predani incidentu této fesitelské skupiné. V pfipadé, Zze se jedna o incident
v kompetenci externi podpory, bude predan na 4. troveri podpory. Zplsob piedani se fidi
rozsahem a kategorii zavaznosti incidentu.

 Pri uplné nedostupnosti nékteré ze sluzeb dochazi kromé pfedani na druhou a dalsi
turoveli podpory k soub&zné eskalaci na vybrané fidici pracovniky poskytovatele a
klicové specialisty dle eskalaéni matice.

e V pfipadé vypadku kritické sluzby (zejména tj. v dobé& vzniku incidentu aktualné
vyuzivané funkcionality / moduly) je pfisludny specialista kontaktovan telefonicky, aby
bylo co nejrychleji zahajeno fedeni a zabranilo se tak prodlevé v pfevzeti incidentu.

4.3.2.6 Setfeni a diagnéza

Resitel najde nejrychlej$i mozné feseni obnovy sluzby a to v prvni fadé vyuZitim svych
znalosti a informaci o fe§eni podobnych incidentll z databaze znalosti a databaze znamych
chyb.

Pokud je v ramci analyzy zjisténo, ze:

e se jedna o incident na strané nékterého z dodavatell objednatele (tfeti strana),
informuje o tomto stavu SD O2, ktery informuje HD Mze a provede zaznam tohoto
nalezu k pfisludnému incidentu. HD Mze standardné pfeda incident k feseni
provozovateli dotéenych sluzeb,

o se jedna o incident, k jehoz Ffe$eni je nutna jiny specialista tymu poskytovatele,
informuje o tomto stavu SD 02 (ktery provede zaznam tohoto nalezu k pfislusnému
incidentu a standardné& preda incident k feSeni pfislusnému odbornikovi),
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e nejedna se o incident, ale o servisni poZadavek (napf. nedostupnost systému pro
konkrétniho uzivatele je zpusobena tim, Ze nema potiebné role), probiha feseni
v procesu Rizeni pozadavku. Identifikované pozadavky na Upravu systému jsou
pfedavany do procesu Rizeni zmén,

» jedna se o zavazny incident nebo je v ramci Setfeni zjisténo, Zze jde o opakovany
incident téhoz druhu, jehoZ pfi¢ina neni zndma, je identifikovan problém a odpovédny
pracovnik HD Mze (Pfipadné SD O2) pfeda problém k analyze a fe$eni do procesu

Rizeni probléml. Znovu zde plati, ze zpusob predani zavisi na rozsahu a kategorii
zavaznosti incidentu.

Vsechny realizované &innosti a tkony spojené s fesenim incidentu jsou zaznamenéavany jako

atributy zaznamu o incidentu v nastroji fizeni servisnich pozadavku a incidentu dle jednotlivé
trovné podpory.

4.3.2.7  Vyreseni incidentu (obnova sluzby)

V tomto kroku je pfipraveno a aplikovano feeni odstrariujici incident, které mé za cil rychlou
stabilizaci systému (napf. restart systému). Sluzba’ je opét pIné funkéni a jeji chovani
standardni. Resitel informuje SD O2 a ten nasledné HD Mze o tom, Ze byl incident vyifesen.
Povinnou soué&asti zpravy o vyfeSeni pozadavku je i informace o zpusobu fe$eni incidentu.

4.3.2.8 Uzavreni incidentu

Vyfeseni Incidentu je odsouhlaseno s uZivatelem, Incident je oznaden za uzavieny, tzv.
kédem uzavfeni pro dal$i analyzu (pfikladem kédu uzavieni je napf.. Chyba aplikace,
UZivatelska chyba, Zavedeni zmény, Kapacita....). Sougasné jsou korektn& uzavieny
vechny souvisejici incidenty po pfedchozim odsouhlaseni uZivatelem.

4.3.2.9 Viastnictvi, kontrola, sledovani a komunikace

HD Mze zustéva viastnikem v8ech incidentd, i kdyZ jsou incidenty predany k feSeni na dalsi
irovné podpory. HD Mze ma zpracovana pravidla pro provadéni priibézného monitoringu
vSech otevienych incidentu:

e sledovani dodrzovani pfislusnych SLA a véasna iniciace eskalace,
e prub&zné informovani pfedkladatele incidentu o prib&hu jeho feseni;
e porovnavani vSech otevienych pozadavku a sledovani duplicit.

Obdobny mechanismus probiha na strané SD O2 Poskytovatele pro incidenty predané
k feSeni poskytovateli.

4.3.3 Reseni zavaznych incidentl

4.3.3.1 |dentifikace zdvaZného incidentu

Zavaznym incidentem se primarné& rozumi Naprostd nedostupnost u kritické sluzby, kdy
takovy incident ma vyznamny/extrémni dopad na sluZby nebo je jim zpisobena doba
vypadku neakceptovatelna a zakaznikovi plisobi vazné $kody (napf. vypadek systému R3P,

nebo poskozeni dat HR modulu). V rdmci feseni zavazného incidentu je vzdy na prvnim
misté rychla stabilizace sluzby.
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V pipadé, ze dojde k rozsahlému vypadku vice kritickych sluzeb (napf. viivem pfirodni
katastrofy, havarie apod.) piebira fizeni vypadku proces Rizeni kontinuity a dostupnosti,
ktery podle pfedem pfipraveného a schvaleného havarijniho plénu zajisti obnovu sluzeb
v pozadované kvalité.

4.3.3.2 Eskalace zavazného incidentu

wrwe

Pfi vyskytu zavazného incidentu s neznamou pfiginou vzniku je tento incident eskalovan na
kligové zastupce poskytovatele, objednatele a dodavatele dle eskalatni matice

4.3.3.3  Sestaveni reSitelského tymu

Operativné je sestaven tym pod vedenim Manazera fizeni problému, jehoZ cilem je v co
nejkrat3i dobé zajistit analyzu a navrh feSeni obnovy sluzby.

Cleny tohoto tymu je primarné Manazer fizeni problému, Manazer fizeni incidentt, Manazer
fizeni dodévky, Manazer fizeni sluzeb, uréeni specialisté (architekti, analytici, specialisté
pfislunych modull, pfipadné SW a HW specialisté poskytovatele infrastruktury atd.) a
pfipadné zastupci objednatele. Pokud to situace dovoluje, svolava Manazer fizeni problému
formalni schiizku (konferenéni hovor) ke zhodnoceni situace, vyhodnoceni jiz realizovanych
krokll a nasledné& vytvoreni ,akéniho planu®.

fi
fi

4.3.3.4  |dentifikace problému

Sougasné s probihajicim fedenim incidentu zakladad Manazer fizeni problému zaznam o
problému pro zji§téni primarni pfitiny a navrh napravnych a preventivnich opatfeni. Takovy
problém je nasledné fizen v ramci procedury Reseni zavaznych problému.

4.3.3.5 Analyza a navrh Ffeseni

ManazZer fizeni problému v co nejkratdi dobé zajisti prostfednictvim uréenych specialistl
analyzu a navrh fedeni obnovy sluzby.

4.3.3.6 Komunikace

Na zakladé vzniku zavazného incidentu je vytvaien report, ktery hodnoti jednotlivé aspekty
z hlediska zplsobu fedeni incidentu a zpusobu pfedejiti vzniku takovych incidentu. Na
zpracovani reportu se podileji vsichni Ggastnici FeSeni zavazného incidentu.

Odpovédnosti v ramci procedury:

Manazer fizeni probléml - je odpovédny za Fizeni a koordinaci vSech aktivit vedoucich
k vyfe$eni zavazného incidentu.

HD Mze — nadéle zlstava odpovédny za komunikaci smérem k uZivatelum a klicovym
pracovnikim objednatele, ktefi musi byt stale informovani o vyvoji situace a udrzuji zaznamy
o akcich a pfijatych opatfenich (nejlépe jako souéast celkového zdznamu incidentu).

SD 02 - zlstava odpovédny za komunikaci smérem k HD Mze a klicovym pracovnikim
poskytovatele, ktefi musi byt stale informovani o vyvoji situace a udrzuji zaznamy o akcich a
pfijatych opatienich (nejlépe jako soutast celkového zdznamu incidentu).

Specialista — odpovidad za véasné provedeni Ukolu, ktery mu byl ManaZerem fizeni
problému pfidélen.
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434  Urovné podpory

Na fedeni servisnich poZadavk( (proces Rizeni servisnich pozadavkl) a incidentll (proces
Rizeni incidentt) se podili riizné tirovné podpory a fesitelské skupiny.

1. droven podpory je zajist'ovana pomoci HD Mze.
HD Mze je zodpovédny za prubézné sledovani fe§eni vSech registrovanych pozadavki —

z tohoto duvodu je také HD Mze vlastnikem vSech incidentd.

Pozadavky, které neni HD Mze schopen ihned fesit, jsou prfedavany na dal$i irovné podpory
(v urgentnich pfipadech je pro urychleni vyfeSeni incidentu incident pfedavan pfimo na 3.
pfipadné 4. uroveri podpory).

2. uroven podpory je zajiStovana pomoci Service Desku poskytovatele (SD 02), ktery
provede kontrolu, klasifikaci a detekci na své Urovni a pokud incident nevyiesi, pfeda jej na

feSitele dali urovné. 2. urovni podpory z hlediska procesii HD Mze jsou i interni feSitelské
skupiny objednatele.

3. urove podpory piedstavuje interni fesitelské skupiny poskytovatele. Pokud neni mozné
pozadavek vyreSit na 3. Urovni podpory, musi byt co nejrychleji pfedan 4. Grovni podpory.

4. aroven podpory je zajistovana pomoci servisni organizace SAP Global Active Support.
Dostupnost této sluzby je vazana na dodrzovani licenénich ujednani mezi objednatelem a
dodavatelem SW (tedy SAP AG) a pravidelnou thradu maintenance poplatkil v piné vysi.

4.3.5 Hromadna komunikace s uzivateli

Komunikaci s uzivateli zajiStuje primarné HD Mze na zakladé predanych podkladi a
informaci. Komunikace s uzivateli ve vécech planovanych odstavek a aktudlni provoznim
stavu poskytovanych sluzeb probiha v nékolika rovinach.

4.3.5.1  Strukturované e-maily

Na zakladé schvalenych plani zmén a planl odstavek zasila technicky specialista pfipadné
Manazer fizeni sluzeb v dostateéném pfedstihu na HD Mze informaéni e-mail v piedem
definované strukture o planované odstavce systému (pfipadné planované zméné). HD Mze
si odstavku/update zkontroluje z hlediska plani odstavek a zmén, pfipadné si vyzada
souhlas Manazera fizeni sluzeb poskytovatele. Rovnéz si muze vyzadat doplnéni e-mailu o
dodateéné informace, pokud neni kompletni.

Minimalni rozsah strukturovaného e-mailu je nasledujici:

¢ identifikace systému, kterého se informace tykd a identifikace, zda se jedna o
produkéni i testovaci prostredi,

e rozsah praci,
* dopad praci (napf. Uplna nedostupnost, omezeni rychlosti aplikace apod.),
¢ planovany zacatek a planovany konec praci (datum a ¢as),

e kontaktni osoba odpovédna za provedeni praci a kontaktni tidaje (mobil a e-mail).
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Nasledné HD Mze rozesle oznameni e-mailem na kontaktni osoby dle komunikacni a
eskalaéni matice.

Strukturované e-maily jsou prostfednictvim HD Mze rozesilany i v pfipadé vypadku systému,
kdy je soug&asti zpravy dotéeny systém a uréeni prostfedi (prod/test). Zprava je Nmm.m_m:m .:m
konkrétni osoby uréené v komunikaéni a eskalacni matici Zprava je zasilana pfi vzniku
takového stavu a po vyieseni incidentu je oznameno ukonéeni vypadku.

4.3.5.2 Informace zverfejnéné na portalech

Informace o planovanych odstavkach produk&nich nebo testovacich portalu a aplikaci jsou
zvefejiiovany v informagnich boxech nebo aktualitach na portalech (eAGRI, znmv. ._..m.:ﬁo
zpusob komunikace slouZzi k informovani co mozna nejirsiho pottu uZivateli portalu a
aplikaci, které jsou za portaly integrovany.

4.3.5.3  Informace zvefejnéné v konkrétnich systémech

U jednotlivych provozovanych aplikaci jsou zvefejiiovany predevsim _u_m:o<m:,m nebo
provedené upravy v systému a to pfimo jako sougast informagni stranky nebo napovédy
daného systému. Soudasti informace o provedené zméné muze byt i odkaz .:m.
aktualizovanou pfiruéku a pfipadné dal$i informace. Zvefejiiovani t&chto informaci provadi
pislugny technicky specialista tésné pred nebo po provedeni zmény.

4.3.6 Komunikaéni kanaly

Centralnim bodem pro hlaseni viech incidentl, servisnich pozadavku a navrhi na zménu je
HD Mze. Na strané poskytovatele je pak hlavnim kontaktnim mistem pro HD Mze SD O2.
Hlavni komunika&ni kanaly jsou nasleduijici:

o Telefon — komunikaéni kanal dostupny v ramci standardni doby provozu HD Mze -
dostupné pro véechny uzivatele (interni i externi) ze véech lokalit. SD 02 ma telefon
dostupny v rezimu 7x24 a mimo pracovni dobu HD Mze je mozné smérovat hovory
na tento telefon.

e E-mail — prostfednictvim e-mailové adresy HD Mze (SD O2) — dostupné pro vsechny
uzivatele (interni/externi) ze vSech lokalit.

o \Webové rozhrani — pro externi i interni uzivatele je k dispozici webovy formular, ktery
po vyplnéni pozadovanych ddaju a potvrzeni formulafe odesle chxﬁcqo,\.m:oc
informaci na HD Mze a zaroveii na SD O2. Pro interni uzivatele v siti Mze je na
intranetu Mze k dispozici pfimo rozhrani podpurného nastroje HD Mze. Komunikaci
mezi SD 02 a HD Mze je mozné rovnéz zajistit pfipadnou integraci podpurnych
nastroju.

4.3.7 Hlavni odpovédnosti v ramci procesu

Cely proces je fizen a kontrolovan Manazerem fizeni incidentll za poskytovatele a jeho
prubéh zajistuje HD Mze. Reseni incidentl zajistuje Specialista fedeni incidenth.
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Manazer rizeni sluzeb — zastupce poskytovatele odpovédny za efektivitu a vykonnost

procesu, pfipravu informaci a reportu pro fidici organy projektu a zajiStuje komunikaci
s objednatelem.

Manazer fizeni incidentd — pracovnik poskytovatele odpovédny za fizeni procesu Rizeni
incidenti a fizeni pracovnikl podilejicich se na poskytovani podpory. Pravidelné
vyhodnocuje mnozstvi a opakovani incidentl prfedava podnéty pro feSeni problému, dale
vyhodnocuje kvalitu feSeni, pfiméfenost zavedeni sluzby, objemy feSenych incidentl a
navrhuje opatreni na sluzbach vedouci ke snizeni poctu incidenta a zvy$eni kvality sluzeb.

Help Desk objednatele (HD Mze) — HD Mze je centralnim mistem pro pfijem poZzadavku a
incident vramci sluzeb ICT resortu Mze, tedy i vramci sluzeb poskytovanych
poskytovatelem dle smlouvy a pini funkci 1. drovné podpory. Zajistuje evidenci
incidentU/servisnich pozadavku. Provadi ivodni klasifikaci a posouzeni incidentl. Rozhoduje
o pfedani incidentu k feSeni na dalsi urovern podpory, pokud na své Urovni neni schopen
incident fesit. Prubézné informuje uZivatele o stavu feSeni incidentu/servisniho pozadavku a
informuje uzivatele o planovanych zménach, odstavkach a updatech (dle komunika¢ni a
eskalaéni matice). V pfipadé primé hrozby poruSeni SLA provadi eskalace na klicové osoby
poskytovatele, objednatele a dodavatelt dle komunikaéni a eskalaéni matice. Je viastnikem
incidentu/servisniho poZzadavku po celou dobu trvani jeho Zivotniho cyklu.

Je zodpovédny za pfipravu podkladu pro reporting, obsahujici zaznamy o vSech feSenych
incidentech v rdmci provozovanych systému za dané obdobi.

SD 02 - pracovnik SD 02, ktery ma za ukol pfijmout a zaevidovat pozadavky a incidenty od
HD Mze a pokusit se je vyreSit. Service Desk poskytovatele slouzi jako 2. Uroven podpory a
je koncovym mistem pro vyfizeni v8ech pozadavki na sluzby poskytovatele. Provadi
diagnézu a vySetieni incidentu a posuzuje incident z hlediska dopadu na ostatni systémy.
Zaroven spolupracuje s provozovateli infrastruktury a ostatnich aplikaci pfi feSeni incident
napfi¢ témito systémy. Rozhoduje o predani incidentu/servisniho pozadavku k feSeni dalSim
feSitelskym skupinam. V pripadé, nemoznosti vyresit incident je zodpovédny za jeho predani
na dalsi urover podpory. Maji téZ za Ukol sledovat prubéh feSeni incidentl a zajiStovat
eskalace v pfipadé porusovani dohodnutych SLA.

Resitel tato role je obecn& zodpovédna za analyzu, navrh fe$eni a implementaci feseni

incidentu/ servisniho pozadavku. Konkrétnimi zastupci této role jsou: HD Mze, SD O2, Interni
a externi feSitelské skupiny.

Interni Fesitelska skupina objednatele — odborné Utvary objednatele, které se podileji na
feSeni incidentu. Poskytuji soucinnost pfi feSeni incidentl a servisnich pozadavkl, zejména
pak posuzuji, zda pozadavek je opravnény z hlediska spravného chovani aplikace,
popfipadé zda pozadavek je impulsem pro pozadavek na zménu. Vyfizuji Servisni
pozadavky nemajici charakter incidentll (napf. zaloZeni uzivatele v CUA, pfifazeni

adekvatnich roli, uprava &iselnikl, drobné zmény nastaveni aplikace, spusténi procest na
pozadi apod.).

Interni FeSitelska skupina poskytovatele - pracovnici poskytovatele v roli technicky
specialista, ktefi maji za ukol prevzit incidenty/servisni pozadavky od operatorit HD Mze /
Service Desk a zajistit jejich vyfeSeni na své urovni.
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Externi resSitelska skupina — externi dodavatelé objednatele, piipadné& pracovnici SAP
AGS, ktefi maji za kol pfevzit incidenty od operatort HD Mze/ SD 02 a zajistit jejich
vyfeSeni na své Urovni

Garant bezpeénosti — garant bezpecnosti je odpovédny za posouzeni dopadu jednotlivych
aktivit z pohledu bezpeénosti, v pfipadé detekce aktivity, ktera neni v souladu s definovanymi
pravidly je povinen tuto skuteénost neprodlené nahlasit odpovédnym osobam za zG&astnéné
strany.

4.3.7.1  Nastroje na podporu procesu

Nastroj HD Mze - nastroj pro spravu vSech servisnich pozadavku a incidentu v oblasti ICT
Mze. SlouZi pro zaznam a fizeni Zivotniho cyklu incident, servisnich pozadavku, problému a
pozadavku na zménu

Nastroj SD 02 — nastroj pro spravu servisnich pozadavkl a incidentd tykajicich se sluzeb
poskytovatele. Slouzi pro zdznam a fizeni Zivotniho cyklu incidentil, servisnich pozadavka,
problému a pozadavk( na zménu

Portalové logy - nastroj pro vyhodnocovani portalovych logi — sleduje chybova chovani
aplikaci integrovanych za portaly, vyhodnocuje nadlimitni odezvy aplikaci.

Logviewer - Aplikace slouzi k ovéfeni piihlaseni uzivatele a kontrole zadavanych
pfihla8ovacich Gdaju

Portal eAGRI (véetné I/E portalu Mze) - Portal eAGRI slouzi ke zvefejiiovani informaci
uréenych pro uzivatele IT sluzeb Mze

Aplikaéni katalog — zdroj informaci o provoznich detailech aplikaci.

Databaze znalosti — databaze znalosti je uréena pro podporu zpracovani incidentl a
servisnich poZadavkl. Jsou zde zaznamenany znamé chyby, zpusob jejich feSeni a
pfipadné reakce na incidenty témito chybami zptisobené.

Dohledové a monitorovaci nastroje objednatele, provozované tfeti stranou - Nastroje
pro monitoring dostupnosti a vykonnosti jednotlivych sluzeb a komponent. V pripadé
kritickych udalosti, které by mohly zpisobit incident, jsou z dohledovych nastroji na e-
mailovou adresu HD Mze a SD O2 zasilany strukturované e-maily.

» HP Business Availability Centre (BAC) — pracovnici HD Mze a SD 02 maji
pfistupné rozhrani pro sledovani monitoringu aplikaci a jako sou&ast konfiguraéni
databaze pro uréeni dopadu incidentu.

e HP Operation Manager for UNIX (OMU) - v piipadé kritickych udalosti, které by
mohly zptsobit incident, jsou z dohledovych nastroji na emailovou adresu HD Mze a
SD 02 zasilany strukturované e-maily.

e HP Performance Manager (OVPM) - dohled zatizeni/vykonnosti jednotlivych
serveru

¢ HP Smart Plug-Ins (SPI) — specializovani agenti OMU obsahujici preddefinované
parametry a dohledovou politiku tak, aby bylo mozné pro-aktivné identifikovat a
eliminovat pfipadné problémy.
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4.3.8 Vazby na ostatni procesy

Monitoring a dohled — vystupy z monitorovacich a dohledovych nastroju vstupuji do
procesu Rizeni incidentd. Pracovnici SD 02 maji povinnost sledovat monitorovaci a
dohledové nastroje a v pfipadé diléi nebo UpIné nedostupnosti nékteré z komponent

eskalovat incident na pfisludné urovné podpory a dle zavaznosti i na kligové pracovniky
poskytovatele.

Rizeni problémui - V piipadé&, Ze vznikly incident a jeho nasledné odstrariovani fesitelskou
skupinou ma vyznamny dopad na provoz jednotlivych systémui, je zakladan novy problém,
jehoz fedeni pfebira proces Rizeni problémi — fedeni incidentu ale neni pferuseno. Rizeni
probléml poskytuje procesu Rizeni incidenttl informace o znamych chybéch, které jsou
prostiednictvim HD Mze/SD O2 evidovany v databazi znalosti.

Rizeni zmén - pokud je v prubéhu kategorizace nebo analyzy incidentu zjisténo, Ze se jedna
0 poZzadavek na zménu, je poZadavek pfedan do procesu Rizeni zmén. Proces Rizeni
incidentd informuje proces Rizeni zmén o incidentech zpusobenych implementaci zmény.

_MmNm:m:mmm~o<m=m<m_.NT Eoomm_‘»ﬁm:::oamsa m:*o::c_.mEoomw_‘»_.Nm:m:mmmwo<m2<mﬂ
o incidentech zplUsobenych implementaci nové verze.

Rizeni Grovné sluzeb — proces Rizeni incident zajistuje pro proces Rizeni tirovné sluzeb
pripravu podkladil pro tvorbu reportii souvisejicich se zpracovanim incidentt souvisejicich
s poskytovanymi sluzbami a SLA smlouvami. HD Mze zajistuje komunikaci stavu fegeni
incident(, planovanych odstavek, nasazeni zmén se zakaznikem.

Rizeni konfigurace — pracovnici HD Mze/SD 02 pouzivaji Udaje konfiguraéni databéze pfi
zpracovani incidentll tj. pfi zaznamu, klasifikaci a ur&ovani Ffesitelské skupiny incidentu.
Soucasné jsou Udaje v konfiguraéni databazi vyuzity k uréeni rozsahu a dopadu daného
incidentu a pfi analyze mozného fe$eni incidentu.

4.3.9 Vykonnost procesu a reporting
Pro posuzovani vykonnosti procesu jsou monitorovany nasledujici atributy:
¢ pocetincidentl dle jednotlivych kategorii (kat. A, B, C),
* pocet incidentu vyfizenych v souladu s dobou servisni odezvy dle SLA,

* pocet incidenth vyfizenych v souladu s dobou fedeni incidentu dle SLA.

Pokud neni uréeno jinak, probiha méfeni a vyhodnocovani SLA parametri na mésiéni bazi.

4.4  RizENi PROBLEMU

Cilem procesu je zajisténi zvySeni stability provozu sluzeb prostfednictvim identifikace

wewe

priciny jednotlivych zavaznych incidentl a opakujicich se incidentt a iniciace akci vedoucich
k jejich odstranéni.

Proces fizeni probléml se sklada ze dvou zakladnich &asti — reaktivni Fizeni problému,
které funguje v ramci provozu sluzby jako reakce na vzniklé situace a proaktivni fizeni
problému, které ma za tikol pfedchazet vzniku chyb, které by mohly zpusobovat incidenty.
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Problém Problém ' Neznama chyba Neznama
identifikovany | |identifikovanyv|  zavainého pricina
na pracovnim ramci . incidentu opakujicich se
tymu proaktivniho | incidentd
e e fizeni

Proces rizeni problemi

Zn3ma chyba

Proces fizeni zmén/ RfC

Obrazek: Zakladniho vymezeni procesu

4.4.1 Vstupy a vystupy procesu

Vstupy

e opakované incidenty,

informace o zavazném incidentu,

novy kandidat na problém/znamkou chybu,

informace o konfiguragnich polozkéach z konfiguraéni databaze,
informace o znalostech z databaze znalosti.

Vystupy

znama chybalworkaround/odstranéna pfi¢ina problému — hlavni vystup,

poZadavek na zménu,

informace o konfiguraénich polozkach souvisejicich s problémem,

nova znalost.
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4.4.2 Zakladni schéma a klicové aktivity

Rizeni problémd (Problem Management)

Nahlagovatel
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4.4.2.1

Identifikace a klasifikace problému

Obrazek: Zakladn! procesni schéma Rizeni problému

Proces Fizenf
incidentis

V ramci této aktivity jsou identifikovany jednotlivé problémy a chyby v prostfedi ERP a
pfisludné infrastruktufe &i integraénich vazbach s ostatnimi systémy. Problém muize byt

detekovan:

¢ jako pfi¢ina opakujicich se incidentu,

* jako zavazny incident se $ir§im dopadem (klasifikace incidentu B a vyse),

* na jednani pracovniho tymu Mze,

e jako vystup proaktivniho fizeni probléma,

as



* dodavatel detekuje ve svém systému chybu, ktera muze byt pfi¢inou incidentu.

4.4.2.2 Evidence problému

Identifikovany problém je zaznamenany v podpurném nastroji HD Mze/SD O2 s kli¢ovym
slovem ,Problém", je klasifikovan dle zavaznosti (stejné kategorie jako u incidentu) a predan
piisludné feSitelské skupiné. V pfipadé problému se zavaznym dopadem na sluzby
(kategorie A) je problém pfedan na ManazZera fizeni problém( a zaroven je eskalovan na
klicové pracovniky poskytovatele a je feSen v ramci procedury Rizeni zavaznych problémd.

4.4.2.3  Analyza a navrh resSeni problému
V ramci této aktivity je provedena detailni analyza konkrétnich &asti infrastruktury nebo

aplikace, s cilem najit pfic¢inu problému a ohodnotit mozna nahradni feSeni obnovy sluzby.
(work-around). Vzhledem ke komplexnosti zakaznického fe$eni se na této aktivité podileji jak
dodavatelé, tak poskytovatel a pfipadné pfislusné organy objednatele (napi. Odborné
utvary). Soulasti této aktivity je napf. sbér logl z doby vzniku incidentu, kontrola a

vyhodnoceni END-TO-END monitoringu.

Typické oblasti analyzy mohou byt rozdéleny na:

¢ aplikacni problém — fesi pfislusny odborny specialista, v pfipadé vaznych problémi ve
spolupréci s pracovniky 4. Grovné podpory,

o metodicky problém — fesi pfisluSny garant objednatele ve spolupraci s odpovidajicim
odbornym pracovnikem,

o .

o nefunkénost integraéni vazby - feSi pfislusny odborny pracovnik s odborniky
provozovatele pfedmétného systému,

e problém s autentizaci uzivatell (LDAP/SSO) — fesi odborny specialista bdze ERP se
specialistou na autentizaci provozovatele infrastruktury,

¢ problém s vykonem ¢&i kapacitou — fe$i odborny specialista baze ERP s pfislusnym
specialistou provozovatele infrastruktury,

* poSkozeni nebo ztrata dat - fe$i odborny specialista baze ERP se specialistou na
zalohovani provozovatele infrastruktury.

Identifikace a zaznam znamé chyb

4.4.2.4

Po dokonéeni diagnostiky, ktera odhali pficinu problému a ohodnoti nahradni fe$eni jako
realizovatelné, je zaznamenana znama chyba véetné postupu reakce na incidenty, které
tento problém zpusobuje a proces dale pokraduje fe$enim této chyby.

4.4.2.5 Posouzeni chyby

Je proveden odhad fe3eni, ktery je po pfedbé&zné analyze piedloZzen pfislusnym organim
poskytovatele a objednatele k posouzeni technologického, finanéniho a organiza¢niho
rozsahu. Je-li to nezbytné& nutné, Manazer fizeni problémi inicializuje proces Rizeni zmén.

4.4.2.6 Zaznam reseni chyby

Nalezené feSeni chyby je zaznamenano k zaznamu problému a k zaznamu chyby do
databaze znamych chyb v rdmci databaze znalosti.
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4.4.2.7

Po uspésné implementaci zmény vedouci k odstranéni problému se pfislusné zaznamy
v databazi znamych chyb (databazi znalosti) uzaviou spoleéné se viemi asociovanymi
zaznamy incidentt a problému.

Uzavreni zdznamu o chybé a problému

443  Rizenizavaznych problému

Procedura Rizeni zavaznych problému se uplatiiuje v pfipadé, kdy se na sluzbach objevi
problém se zaésadnim dopadem na sluzby. Procedura je zpravidla iniciovana procesem
Rizeni incidentu, ktery v t& samé chvili fesi tzv. Zavazny incident. Mlze ji ale iniciovat i jiny
proces, napi. Rizeni kapacit.

V pfipadé vyskytu zavazného problému je o situaci informovan Manazer fizeni problémd,
ktery v co nejkrat3i dobé zajisti prostiednictvim uréenych specialistd analyzu a navrh fegeni
odstranéni pfiCiny incidentu. Zaroveii je problém eskalovdn na klidové zastupce
poskytovatele a objednatele dle eskalaéni matice. Pokud to situace dovoluje, svolava
Manazer fizeni problém( formalni schizku za G&astl specialistll poskytovatele a externich
dodavatelt, Manazera fizeni incidentll a pfipadné zastupcl poskytovatele a HD Mze/SD 02.
Obsahem takové schiizky je zhodnoceni situace, vyhodnoceni jiz realizovanych kroku a
nasledné vytvorfeni ,akéniho planu”. Podle vystupu z analyzy je bud okamzité pfijato opatieni
v ramci tzv. Standardni zmény, nebo je iniciovan pozadavek na zménu, ktery fidi proces
Rizeni zmén jako tzv. Naléhavou zménu.

Na zakladé vzniku zévazného problému je vytvafen report, ktery hodnoti jednotlivé aspekty
z hlediska zpsobu feSeni problému a zplisobu pfedejiti vzniku takovych problémi v dal$im
obdobi. Na zpracovani reportu se podileji vSichni iastnici fedeni zavazného problému.

444 Proaktivni fizeni problému

Poskytovatel v ramci procesu Rizeni problém, kromé reakce na jiz vzniklé problémy provadi
i aktivity k eliminaci vzniku probléma. K tomuto déelu poskytovatel pouziva dohledovy nastroj
objednatele HP BAC a HP OMU, ktery bude provozovan tieti stranou. Tyto systémy
umoznuji proaktivné reagovat na blizici se problém (pfedchazeni havariim). Dohledové
systémy vyhodnocuji aktualni stav aplikaci, systémul, OS a DB a tyto data ukladaji. Nasledné
se provadi analyza dat v ¢ase.

4.4.41  Analyza trendu

Cilem analyzy je nalézt slaba mista v nastaveni systémi ERP, alokovanych kapacitach
infrastruktury &i objemech smluvné zajisténych sluzeb a zjistit divod tohoto stavu. Analyzy
incidentdl a problémd mohou identifikovat urgité typy problémi objevujicich se po urgitém
typu zmen, zaginajici selhavani komponent urgitého typu i urditych ¢asti aplikace, nebo
uritych provadénych operaci.

4.4.4.2  Preventivni opatfeni

Pokud je v ramci analyzy trendu identifikovana problémova oblast, je dale klasifikovana
z hlediska dopadu na poskytované sluzby a procesy objednatele. Na zakladé této klasifikace
jsou vybrany problémové oblasti, na které je potfeba se zamé&fit a jsou definovana opatreni
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k odstranéni téchto problémovych oblasti (napf. vytvofeni pozadavku na zménu, iniciace
procesnich vylepseni).

445 Hlavni odpovédnosti v rAmci procesu

ManaZer fizeni sluzeb — zastupce poskytovatele odpovédny za efektivitu a vykonnost
procesu, pfipravu informaci a reportl pro fidici organy projektu a zajistujici komunikaci
s objednatelem.

Manazer fizeni probléml — osoba zodpovédna za fizeni procesu, pfipravu podkladil pro
reporting a predkladani navrhi na zlep$eni.

HD Mze/SD 02 - pracovnik, ktery ma za ukol piijmout a zaevidovat incidenty od zakaznika a
pokusit se je vyfedit. Zaroveri provadi zaznam problému do pfislu§ného nastroje.

Databaze znalosti slouZi operatorim k evidenci znamych chyb, které slouzi jako voditko pii
reSeni opakujicich se incidentd. Operator spravuje databazi znalosti, provadi zapis novych
udaju i apravu stavajicich.

Specialista fizeni problému - tato role je obecné zodpovédna za analyzu, navrh fe$eni a

implementaci feSeni problému. Konkrétnimi zastupci této role jsou: dodavatelé a odborné
utvary objednatele.

Garant bezpeénosti — garant bezpeénosti je odpovédny za posouzeni dopadu jednotlivych
aktivit z pohledu bezpecnosti, v pfipadé detekce aktivity, ktera neni v souladu s definovanymi
pravidly je povinen tuto skute&nost neprodlené nahlasit odpovédnym osobam za ztgastnéné
strany.

446 Nastroje procesu

Nastroj HD Mze (HPSM) — nastroj pro spravu servisnich pozadavku a incidentd. Slouzi pro
zaznam a fizeni Zivotniho cyklu problému. Nastroj slouzi i pro reporting procesu Rizeni
incidentl a Rizeni servisnich pozadavki a souvisejicich procest pro fizeni IT sluzeb.

Nastroj SD 02 - nastroj pro spravu servisnich pozadavku a incidentl. Slouzi pro zaznam a
fizeni Zivotniho cyklu incidentu. Nastroj slouzi i pro reporting procesu Rizeni incidentt a
Rizeni servisnich pozadavki a souvisejicich procesu pro fizeni IT sluzeb.

Databaze znalosti — databaze znalosti je uréena pro podporu zpracovani incidentu.
V piipadé, Ze u nékterého problému nelze odstranit jeho kofenovou pfiginu, je
incident/problém i zplsob jeho zpracovani zaznamenan do &asti databaze znalosti —
databaze znamych chyb.

Dohledové a monitorovaci nastroje objednatele, provozované tieti stranou:

e HP Business Availability Centre (BAC) — monitoring uZivatelskych systému a
aplikaci,

e HP Operation Manager for UNIX (OMU) — dohled databazovych a aplikagnich
serverd,

e HP Performance Manager (OVPM) - dohled zatiZzeni/vykonnosti jednotlivych
serverq,
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e HP Smart Plug-Ins (SPI) - specializovani agenti OMU obsahujici pfeddefinované
parametry a dohledovou politiku tak, aby bylo moZné pro-aktivné identifikovat a
eliminovat pfipadné problémy.

4.4.7 Vazby na ostatni procesy

Rizeni incidentl — neznamé pfiginy incidentt jsou identifikovany jako problémy a predany
k analyze a feSeni procesu Rizeni problému.

wrws

Rizeni zmén - v pfipadé nalezeni kofenové piiginy vzniku incidentii a odstrané&ni této pficiny
vyZzaduje zménu v systému, iniciuje proces Rizeni probléml pozadavek na zménu,
v urgentnich pfipadech, kdy je nutno zménu provést rychle a tato zména nema dopad na
ostatni systémy a infrastrukturu, je pozadavek fe$en v subprocesu Rizeni zmén — Rizeni
predem schvalenych pozadavku.

Rizeni konfigurace — fizeni konfigurace poskytuje informace, které slouzi ke klasifikaci
problému, uréeni resitelské skupiny a pro a vytvofeni analyzy trenda.

Rizeni bezpeénosti — proces fizeni bezpetnosti v ramci svého dozoru nad dodrzovani
bezpeénostni politiky eskaluje bezpe&nostni problémy do procesu Rizeni problém.

4438 Vykonnost procesu a reporting

Reporting procesu fizeni problému je k dispozici v podpurném nastroji HD Mze, kde lze
parametrizovat pohledy a reporty nad daty zaznamenanych problému.

Pro posuzovani vykonnosti procesu jsou monitorovany nasledujici atributy:
e prehled a doby feSeni vyife$enych problému,
e poéty a procenta problému nefesenych v terminech.

Pokud neni uréeno jinak, probiha méreni a vyhodnocovani SLA parametr(i na mésiéni bazi.

4.5 RESENI SERVISNICH POZADAVKU

Cilem procesu je zajistit co nejrychlejsi realizaci servisnich pozadavku, které nemaji povahu
incidentu a to napriklad:

e obecné dotazy ke sluzbam a aplikacim,
e poZadavek na uzivatelskou podporu,

e pozadavek na aktivaci i reset hesla,

e pozadavek na pfistup do ERP Mze,

e pozadavek na zménu autorizaénich roli,
e oprava aplikacnich dat,

e drobna zména aplikacni logiky, ktera nevyzaduje provadéni formalni analyzy a nema
velké naroky na kapacity poskytovatele,

» dalsi specifické pozadavky (instalace podpirného SW apod.).
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Proces odpovida obdobnému procesu objednatele — Rizeni zadosti o sluzbu a cely jeho
cyklus fidi HD Mze.

4.51 Zakladni procesni schéma a klicové aktivity

Rizeni pozadavki (Requirements Management)
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Obrazek: Zakladni procesni schéma Rizenl poZadavku

4.5.1.1  Prijeti a evidence poZadavku

Uzivatelé hlasi servisni poZadavky stejné jako incidenty a poZzadavky na zménu pfimo na HD
Mze. Dal$im zdrojem servisnich pozadavku je proces Rizeni incidentl, kdy v ramci jeho
aktivit Prvotni posouzeni incidentu nebo Analyza a diagnéza muze byt identifikovano, ze se
nejedna o incident, ale jedna se o servisni pozadavek.

Operator Help Desku zaznamena pozadavek do nastroje fizeni servisnich pozadavku a
incidentu, zkontroluje jeho pfipadnou formaini spravnost a pfipadné kontaktuje uzivatele
k dopInéni informaci. Nasledné& HD Mze pifeda pozadavek SD O2.

Pokud servisni pozadavek identifikuje technicky specialista 2., 3. nebo 4. urovné podpory,
nahlasi tuto skuteénost na SD 02. Ten pak provede evidenci v podpurném nastroji a
informuje HD Mze.
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Soudasti aktivity je i klasifikace pozadavku z hlediska typu (zadost o informaci, Zadost o
pristup atd.) a z hlediska sluzby (systému), kterého se tyka. Tato klasifikace dale urtuje
fesitelskou skupinu a v pfipadé, Zze pozadavek musi projit schvalenim, tak i schvalovatele.

Operator HD Mze v této fazi vyuziva informaci uvedenych v databéazi znalosti.

4.5.1.2

Pokud se jedna o pozadavek, jehoz realizace podiéha schvaleni odpovédnymi pracovniky
objednatele (napf. Zadost o pfistup do ERP Mze), pfeda pracovnik HD Mze tuto Zadost
prislusnym schvalovatelim dle druhu pozadavku a typu sluzby.

Predani poZadavku schvalovatelim

4.5.1.3

Schvalovatel poZadavek posuzuje z hlediska jemu pfidélené oblasti odpovédnosti (napf.

Vlastnik informaci schvaluje pfistup do uréité ¢asti aplikace z hlediska opravnénosti zadatele
o pfistup k danym informacim).

Posouzeni poZadavku

Schvalovatel pieda schvaleny/zamitnuty pozadavek zpét na HD Mze. V pfipadé zamitnuti
pozadavku pfedava i duvod zamitnuti poZzadavku. ’

V pfipadé zamitnuti pozadavku nékterym ze schvalovateli, HD Mze informuje uzivatele o
zamitnuti pozadavku a zadznam pozadavku je uzavien.

4.5.1.4

V piipadé, Ze je pozadavek schvalen odpovédnymi osobami nebo v pfipadé, ze poZadavek
nepodléha schvaleni (napi. uZivatelska podpora), zahéaji pracovnik HD Mze feSeni
pozadavku a to tak, ze bud poZzadavek vyfe$i na své Urovni podpory (napi. reset hesla),
nebo jej preda k feseni prislusné resitelské skupiné — v pfipadé sluZzeb poskytovatele je to
SD 02.

4.5.1.5 Analyza a Feseni poZadavku

Resitel po prevzeti poZadavku analyzuje poZadavek z hlediska realizovatelnosti a
pozadovanych souéinnosti pfipadné kontaktuje HD Mze/pfipadné uzivatele k doplnéni
dal$ich informaci, které potrebuje k vyreSeni pozadavku.

V piipadé, Ze fe$eni pozadavku vyZzaduje soucinnost dalSich feSitelskych skupin, je
pozadavek predan pies SD O2 zpét na HD Mze k zajisténi této soudinnosti.

Po analyze fedeni pozadavku provede jeho vyfedeni a informuje o vyfeSeni a zplsobu
feSeni SD O2 a ten nasledné HD Mze.

V ramci analyzy pozadavku mize byt identifikovano, Zze se jedna o poZadavek na zménu a
v takovém piipadé predava SD O2 tento pozadavek do procesu Rizeni zmén a HD Mze
informuje uZivatele.

4.5.1.6 Uzavieni poZzadavku

Predmétem aktivity je korektni uzavieni zaznamu o servisnim pozadavku — tzn. informovani
uZivatele o zplsobu fe$eni pozadavku a ovéfeni funkénosti fedeni, pfipadné ziskani
souhlasu s fe$enim (a to i v piipadé, Zze je pozadavek zamitnut, nebo postoupen do procesu
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Rizeni zmén). Po ovéfeni feSeni pozadavku s uZivatelem provede pracovnik HD Mze
uzavieni pfisluS§ného zaznamu v nastroji a informaci preda téz SD 02.

4.5.2 Hlavni odpovédnosti v ramci procesu

Cely cyklus servisniho pozadavku od jeho nahladeni az po jeho vyieseni a uzavieni fidi HD
Mze. Rozdéleni roli a Grovni podpory pii feSeni pozadavku je shodné s rolemi v procesu
fizeni incidentd.

4.5.3 Vazby na ostatni procesy

Rizeni zmén - pokud je v radmci analyzy servisniho pozadavku zjisténo, ze se jedna o
pozadavek na zménu, je postoupen k fedeni do procesu Rizeni zmén.

3

izeni incident( — incidenty identifikované v procesu Reseni servisnich pozadavkil jsou
dale fe$eny v ramci procesu Rizeni incidentd.

Rizeni zasazovani verzi — HD Mze/SD 02 je informovan o planovaném nasazeni verze do
produkéniho prostiedi. HD Mze dale informuje uZivatele, na které ma nasazeni verze dopad.

V ramci procesu fizeni pozadavku jsou pak feSeny pozadavky vze$lé z procesu jako
napfiklad pozadavky na pridéleni roli.

4.6  RIzENi ZMEN

Cilem procesu je posuzovat a vyhodnocovat navrhy na zmény na zakladé zadanych
pozadavkiu na zménu, tyto zmény schvalovat a predavat k realizaci. Dale je pak cilem
zajisténi hladké a nakladové efektivni implementace schvalenych zmén a tim padem
zajisténi minimalizace vzniku incidentl vyplyvajicich z neohld$enych a nefizenych zmén
v aplikacich a infrastruktufe objednatele. Proces dale odpovida za fizeni celého Zivotniho
cyklu poZzadavku na zménu, jeho definici, schvalovani a koordinaci jednotlivych stran, které
se podileji na vyvoji a implementaci zmény.

V prostiedi objednatele je nutné povaZovat Rizeni zmén za proces, ktery fidi zmény
spadajici svym charakterem a finanéni naro¢nosti do predmétu pinéni této zakazky.
Pfedmétem tohoto procesu nejsou tudiz zmény vétSiho rozsahu, které maji charakter
rozvojovych projektt v oblasti infrastruktury nebo aplikaci. Tyto zmény vétSiho rozsahu jsou
kontrahovany objednatelem samostatné v souladu se zakonem ¢&. 137/2006 Sb., o veiejnych
zakazkach.

Proces fizeni zmén zahrnuje:

a) standardni zmény provadéné dle pfedem stanovenych procedur,
b) naléhavé zmény,
c) normalni zmény, které se vyskytnou v prabé&hu poskytovani sluZzeb nebo feseni

vyZadujici upravy v produkénim prostiedi.
Zdroje navrhld na zménu v ERP Mze:

e zmény plynouci z legislativnich Gprav (napf. zakon o DPH, zakon o u&etnictvi, nafizeni
a vyhlasky EU, vyhlasky ministerstva financi, legislativa v oblasti personalistiky, ...),

46

B 72

2

e npafizeni ministra,

e rozvojové zmény, jejichZ realizaci Ize vyfesit v ramci planovaného roéniho rozpoctu
uréeného na realizaci téchto zmén,

s pozadavky uzivatell — pfedkladany prostiednictvim zastupcl pfislusného Odborného
Gtvaru objednatele,

o zmény identifikované v ramci procesu Rizeni problému jako feSeni odstranéni

kofenové pfiginy incidentu, jejichz realizace ma dopad na infrastrukturu a ostatni
aplikace a svym rozsahem vyzaduje finanéni schvaleni Mze.

Naopak potieby rozvoje a provozu ERP prostfedi mohou byt zdrojem navrhu na zménu
v oblasti infrastruktury.

Do procesu fizeni zmén nejsou zafazovany bagatelni Gpravy logiky aplikace, které jsou
vyfizovany v rezimu Reseni servisnich pozadavku.

4.6.1 Vstupy a vystupy procesu 5

Vstupy

navrh (pozadavek) na zménu — hlavni vstup,

informace o stavajicich sluzbach,

Gdaje o konfiguracnich polozkach,

schvaleny zdroj financovani.

Vystupy

o implementovana zména — hlavni vystup,
e vyhledovy plan zmén,
e plan odstavek sluzeb.

4.6.2 Druhy pozadavki na zménu z hlediska zdroje financovani

Vramci provozu sluzeb, které jsou pfedmétem smlouvy mezi poskytovatelem a
objednatelem, je tieba rozliSovat dva druhy zmén dle zdroje jejich financovani a zpusobu
formalni dokumentace a realizace

Zmény provadéné v ramci katalogového listu HR-001(na zakladé samostatnych objednavek)
- pozadavek, jehoz pInéni je financovano z prostiedk( uréenych na realizaci zmén v ramci
ad-hoc sluzeb a podléha tudiz formainimu schvaleni odpovédnych osob poskytovatele i
objednatele. Sablona samotného zadani (zde Pozadavek na zménu - PZ) je piné
v kompetenci objednatele a obsahuje zpravidla nasledujici nalezitosti:

e objednatel zmény, posuzovatel funkcionality, odborny garant,
e specifikace zadani zmény,
e duvody a pfinosy zmény,

e dopady na dalsi systémy a aplikace,
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e pozadavky na souéinnost,

e zdroj financovani,

o vydisleni nakladil na zménu,

e pozadavky na dokumentaci,

* podpisovy arch se jmény a rolemi schvalovatell pro formalni schvaleni dokumentu.

Zmény provadéné v ramci limitu uvedeného v katalogovém listu SAP-001 -— pozadavek na
provedeni Uprav ¢i rozsifeni aplikacni logiky ERP, jejichz realizace je provadéna ramci
meésiéniho pau$alu za poskytované sluzby a jejich provedeni tudiz nepodiéha formainimu
schvaleni z hlediska financovani. Souhlas k realizaci a souhlas k nasazeni na produkei je u
téchto pozadavku provadén odpovédnymi pracovniky poskytovatele a objednatele pouze
prostiednictvim pfisluSnych pracovnich tymu. Samotny dokument (Technicky pozadavek na

zmeénu (TPZ)) pak obsahuje nalezitosti nezbytné k provedeni zmény:
e objednatel zmény,
e realizator zmény,
o specifikace zadani zmény,
¢ terminy nasazeni zmény na testovaci/produkéni prostiedi.

Pozadavky na zménu identifikované v ramci procesu fizeni problému, které maji za cil
vyfesit kofenovou pfiCinu incidentu a jejichz kritickym faktorem je rychlost provedeni
z hlediska zachovani stability systému a dal$i drobné zmény, které nemaji dopad na ostatni
aplikace, infrastrukturu ani SLA a nevyzaduji schvaleni z finanéniho hlediska, se fidi
subprocesem ,Rizeni standardnich zmén*. Jako dokumentace realizované zmény slouzi
zaznam v provoznim deniku systému, pfipadné& popis Fedeni problému (incidentu) uvedeny

v nastroji pro fizeni incidentl a servisnich poZzadavkul, ktery bude ve spravé HD Mze.

4.6.3 Zakladni procesni schéma a kli¢ové aktivity (normalni zmény)

V této kapitole je popsano procesni schéma a aktivity zakladniho procesu normalnich zmén.
Standardni (pfedem schvalené) zmény a urgentni zmény se Fidi viastnimi procedurami.
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Rizeni zmén {Change Management)
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Obrazek: Zakladnl procesni schéma Rizeni zmén

4.6.3.1 Identifikace poZadavku na zménu
Pfedmétem aktivity je pfedloZeni navrhu na zménu. Zdroje navrhi na zménu mohou byt
nasledujici:
e zmény plynouci z legislativnich uprav (napi. zakon o DPH, z&kon o ugetnictvi,
nafizeni a vyhlasky EU, vyhlasky ministerstva financi, legislativa v oblasti
personalistiky, ...},

e nafizeni ministra,

e rozvojové zmény, jejichZ realizaci Ize vyfesit v ramci planovaného ro€niho rozpoctu
uréeného na realizaci téchto zmén,

e pozadavky uzivatell na upravu aplikace,
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e zmény identifikované v ramci procesu Rizeni problémi jako feSeni odstranéni

korenové pficiny incidentu,
e pozadavky Odboru ICT objednatele na zmé&nu kompatibility s okolnim prostiedim.

Navrhy na zménu jsou podavany na HD Mze standardni cestou a ve struktufe uréené
v interni procesni dokumentaci Mze.

4.6.3.2 Zaznam navrhu na zménu

Pfedmétem aktivity je zédznam navrhu na zménu do podpurného nastroje a piifazeni
zpracovateli. HD Mze v této fazi kontroluje, zda navrh obsahuje vSechny nalezitosti.

V pfipadé, Ze zjisti nesrovnalosti, nebo nekompletnost informaci, kontaktuje Zadatele pro
doplnéni téchto informaci.

Navrh je pfedan k posouzeni a zpracovani na pfislusnou fesitelskou skupinu, zahrnujici
odborného garanta dotteného systému (sluzby), kterého se zména tyka.

4.6.3.3 Prvotni posouzeni ndvrhu na zménu

Odborny garant modulu provadi prvotni posouzeni navrhu a zaméfuje se pfedevsim na
nasledujici oblasti:

*  vecny vyznam pozadavku z hlediska sluzby/aplikace,

° opakovane jiz existujici pozadavky, které jiz byly schvaleny, zamitnuty nebo jsou
stale v feSeni,

o poZadavek neni kompletni (jsou potieba dodateéné informace).

Vysledek posouzeni (zamitnuti, informace o Fedeni obdobného pozadavku, Zadost o

dopinéni informaci) pfedavda na HD Mze, ktery informuje navrhovatele o stavu fedeni
pozadavku.

4.6.3.4 Navrh reseni

Pfedmétem aktivity je zpracovani dokumentu zadani pozadavku na zménu, ktery vychazi
z prvotni specifikace. Zadani obsahuje detailni specifikaci feSeni, harmonogram realizace,
urCeni pracnosti (poget Clovékodnl potiebnych k realizaci zmény), uréeni dopadu zmény na
ostatni systémy véetné uréeni rizik, ktera vyplyvaji z nerealizace zmény a dle druhu
dokumentu (viz druhy pozadavkd na zménu vyse) i dalsi formalni nalezitosti.

Zpracovatel zpracovava zadani ve spolupraci s dal$imi zG&astnénymi stranami véetnd
odborného garanta, které se k dokumentu vyjadfuji zpravidla v prib&hu jeho zpracovani.
Navrh feSeni by mél byt vypracovan tak detailné, aby nemohlo dojit k jeho riizné interpretaci,
a musi obsahovat i feSeni navraceni do plvodniho stavu, kdyZ provedeni zmény nebude
Uspésné (back-out plan).

Zpracovani dokumentu koordinuje Manazer fizeni zmén véetné zajisténi pfipominek od
dotéenych stran. Je déle odpovédny za formalizaci zadani a predloZeni ke schvaleni na

jednani pracovniho tymu, pfipadné formalnimu schvaleni ze strany odpovédnych zastupct
objednatele a poskytovatele.

50

4.6.3.5 Schvaleni zmén

Zpracované zadani je pak predlozeno na jednani pracovniho tymu (jehoz Clenem je i
prisluny odborny garant), kde dochazi k posouzeni a schvaleni/zamitnuti navrhu na zménu.
Pokud se jedna o zmé&nu, kterd ma dopad do vice systému, je nezbytné, aby na jednani byli
pfitomni odborni garanti a dodavatelé pfislusnych systému.

Nasledné je proveden zdznam do zapisu z pracovniho tymu, a realizace poZadavku na
zménu je dale sledovana v ramci zapisu. Souéasti zaznamu je uréeni osoby odpovédné za
realizaci zmény (v pfipadé vice systému jsou uréeny navaznosti a rozdéleny odpovédnosti) a
je uréen termin realizace dil€¢ich zmén.

Informace o schvaleni/zamitnuti je evidovana v pfislusném nastroji HD Mze a vlastnik
pozadavku je informovan. Schvaleni zdroje financovani

V ramci této aktivity dochazi k uréeni, zda se zména bude realizovat v ramci provozniho
paudalu, nebo samostatnou objednavkou v ramci pfisluSnych katalogovych listd. Pokud je
povaha a rozsah zmény takového charakteru, Ze neni mozné ji kryt z dostupnych zdroju,
piechazi uréeni zdroje financovani na pfislusny odborny utvar objednatele, ktery zajisti
financovani ze zdroju objednatele v souladu s odpovidajicimi zakony.

Pokud se jedna o zménu napfi¢ systémy, musi byt uréen zdroj financovani pro kazdou dilCi
Gpravu. Formalni zpracovani dokumentt téchto pozadavki se pak fidi pravidly pro kazdy
diléi systém.

Zdroj financovani je zaznamenan v zapisu zjednani pfislusného tymu a je soucasti
piislusného dokumentu pozadavku na zménu.

4.6.3.6  Planovani implementace

V pfiipadé schvaleni zmény k realizaci je nutné naplanovat nasazeni zmén tak, aby byl
sladén harmonogram implementace s procesy a potifebami objednatele a aby byl zohlednén
dopad na dal$i sluzby. Soutasti planu je podrobny harmonogram aktivit s jasné uréenou
odpovédnosti za jednotlivé aktivity véetné jasné definice podminek, za kterych bude uplatnén
back-out plan. Pfi planovani nasazeni zmén se bere v potaz nasledujici:
¢ Implementace zmén k uréitému konkrétnimu datu je nedilnou soucasti definice zmény
a nelze ji po tomto datu provést.

o Existuji obdobi zcela nevhodna pro implementaci zmén (obdobi zavérek, financnich a
statistickych vykazu, vyplat atd.) Nasazovani zmén je zpravidla provadéno mimo
rozsah zaru&eného provozu sluzby nebo v piedem uréeném Easovém rozmezi.

e Souvisejici zmé&ny mohou byt pfipadné kombinovany do ,bali¢kd" tprav a realizovany
prostiednictvim procesu Rizeni nasazovani verzi.

Vysledky planovani implementace jsou shrnuty ve dvou zakladnich dokumentech procesu
Rizeni zmén:

e Vyhledovy plan zmén (FSC) — plan implementace schvélenych zmén podle data
nasazeni jednotlivych zmén na produkci.

e Plan odstavek sluzeb (PSO) — plan odstavek jednotlivych sluzeb v jednotlivych dnech.

« Oba dokumenty jsou prub&zné aktualizovany a prfedavany na HTP k odsouhlaseni a
distribuovany vSem dotéenym stranam.
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Koordinace realizace zmény
Proces fizeni zmén v roviné kontrolni a koordinagni zahrnuije:

* Kontrolu dodrZovani harmonogramu — vyvoj, testovani, akceptace i nasazeni na
produkci probiha v souladu s pravidly uvedenymi v kapitole 4.2 dokumentu ,Definice
zavazne architektury” a v procedufe Testovani a akceptace.

e QOvéreni provedeni testovani.

* Schvaleni nasazeni Upravy na produkci — souhlas s nasazenim na produkci vydava na
zakladé vysledku testovani Manazer fizeni zmén. Toto rozhodnuti mize byt vydano
telefonicky, e-mailem, pfipadné ustni formou (pokud je vyZadovano nasazeni zmény
v terminech mezi jednanimi pracovnich tymil) a je pfedneseno na nejbliz&im jednani
pracovniho tymu. Pfed nasazenim na produkci je prislugny technicky specialista

povinen v dostatetném predstihu informovat HD Mze, ktery informaci distribuuje dle
komunika&ni matice.

e Supervizi nad organizaénim zajiténim implementace.

* Prabéh realizace je sledovan na pravidelnych jednanich pfislunych pracovnich tyml a
postup je zaznamenavan do zapisu z jednani. Na zakladé informaci o postupu jsou

nasledné aktualizovany zaznamy v piislusnych podpirnych nastrojich. Rozhodnuti o
nasazeni na produkéni prostiedi.

4.6.3.7  Vyhodnoceni zmény a uzavieni poZadavku na zménu

Predmétem aktivity je korektni uzavieni pozadavku na zménu. Po nasazeni zmény na
produkéni prostfedi je na nejblizsim jednani pracovniho tymu provedeno zhodnoceni
Uspésnosti zmény (Post-implementaéni zhodnoceni) nedochazi k novym incidentlm,
implementovanad zména nema vedlejsi efekty, uZivatelé jsou spokojeni, byl dodrzen
harmonogram a rozpocet. V piipadé Uspé&$né provedené zmény je Manazerem fizeni zmén
zajisténa formalni akceptace osobami ur&enymi jako akceptaéni organ.

464  Rizeni standardnich (pfedem schvalenych) zmén

Pfedmétem procedury jsou drobné zmény v aplikacich, které nemaji dopad na infrastrukturu
ani na ostatni aplikace a systémy. Realizace zmén probiha piné v rezii poskytovatele a
dodavatelu na zakladé procest definovanych v podparnych smlouvach.

Mozné zdroje téchto zmén:

e zmeny identifikované v ramci procesu Rizeni problém( jako fe$eni odstranéni

kofenové pifiginy incidentu, jejichz kritickym faktorem je rychlost provedeni a svym
rozsahem nevyzaduji schvaleni z finanéniho hlediska,

o zasahy v aplikaci provedené dodavatelem standardni ¢&asti aplikace vedouci
k odstranéni chyby v aplikaci nebo rozsifeni & zménu standardniho chovani aplikace
jako mozna reakce na incident nebo jako prevence mozného vyskytu incidenti
pfipadné pro zachovani souladu s legislativou, jejichZ realizace nema dopad na
infrastrukturu ani ostatni systémy a je pIné v rezii dodavatele aplikace,
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o drobné zasahy v infrastruktufe provedené dodavatelem provozu infrastruktury, jako
reakce na incident nebo prevence proti moznému vyskytu incidentu, jejichz realizace
nema dopad na SLA, aplikace ani ostatni systémy.

Navrhy na zménu jsou pfedany standardni cestou pfes HD Mze a navrhovatelem je zpravidla
Manazer fizeni sluzeb. HD Mze nasledné provede evidenci navrhu zmény v podpurném
nastroji a oznami ID zaznamu Manazerovi fizeni zmén a pfeda navrh k dalSimu
rozpracovani na feSitelskou skupinu a odborného garanta. Manazer fizeni zmén ve
spolupraci s odbornym garantem zajisti zpracovani navrhu feSeni a pfedlozi jej na nejblizSim
jednani pracovniho tymu ke schvaleni a rozhodnuti o schvaleni/zamitnuti je zaznamenano
do zapisu.

Takovato zména se schvaluje pouze jednou a jeji opakovana realizace nadale probiha v piné
rezii poskytovatele a jeho dodavateli na zakladé procesii uvedenych v podpurnych
smlouvach (odpovédnost za souhlas k realizaci ma pak pouze Manazer fizeni zmén).
Obecné zasady pro provadéni takovéto zmény jsou tyto:

Informovani o planované zméné — technicky specialista je povinen o planované zméné
v dostateé¢ném predstihu informovat HD Mze, ktery informaci distribuuje kontaktnim osobam
dle komunikaéni matice.

Realizace zmény — po oznameni realizace zmény provede specialista planovanou zménu
véetné kontroly ispésnosti zmény (kontrola funkénosti systému a souvisejicich funkcionalit).
O provedeni Uspé$né zmény je opét informovan HD Mze. Zapis zmény do Provozniho
deniku — technicky specialista je povinen provedenou zménu zaznamenat v provoznim
deniku s uvedenim ID zaznamu o zméné z HD Mze, kterym byl tento typ akce schvalen
k realizaci.

4.6.5 Realizace naléhavych zmén

Pfedmétem procedury jsou zmény identifikované v procesu Rizeni problémd, jejichZ rozsah
muze mit dopad na infrastrukturu a ostatni aplikace, nicméné rychlost jejich provedeni je
kriticka vzhledem k dopadu nefe$eného problému na poskytované sluzby.

Clenové ECAB v minimalnim &ase se zachovanim nejpotfebnéjsi kvality pak posuzuji, zda
se skute¢né jedna o nouzovy pozadavek.

Realizace pak prochazi vSemi fazemi jako bézna zména, nicméné ve zkraceném modu
(méné formalni testovani, posileni provozni podpory, vétsi duraz na komunikaci smérem
k uzivatelim a objednateli, rychlej$i schvalovaci procesy a odlozeni nékterych (formalnich)

¢innosti na pozdéjsi dobu po implementaci (napfiklad aktualizace zaznamu, vytvoreni
dokumentace apod.).

Zména je pak standardnim zplsobem oznamena na pracovnim tymu a zaevidovana
v pfisludnych nastrojich.

Zpracovani naléhavé zmény probiha formou TPZ a je schvalovana prostiednictvim
Poradniho sboru pro naléhavé zmény. Zména je pak standardnim zpusobem oznamena na
vybraném pracovnim tymu.

53

=



2

4.6.6 Hlavni odpovédnosti v raimci procesu

Cely proces je fizen a kontrolovan manazerem fizeni zmén. Realizace zmény — jeji vyvoj,
testovani a implementace do produkéniho prostiedi zajistuje Technicky specialista.

Manazer fizeni sluzeb — zastupce poskytovatele odpovédny za efektivitu a vykonnost
procesu, piipravu informaci a reportll pro fidici organy projektu a zajistujici komunikaci
s objednatelem.

Manazer fizeni zmén — viastnik procesu Rizeni zmén odpovédny za fizeni priib&hu
Zivotniho cyklu zmény poskytovanych sluzeb. Souasné je odpovédny za formalni
zpracovani a finalizaci pozadavku na zménu. Vyhodnocuje Uspé&$nosti realizace jednotlivych
zmen. Manazer fizeni zmén je dale odpovédny za sledovani vykonnosti procesu a piipravu
podkladli pro reporting. Podili se na rozhodovani o schvaleni/neschvaleni pozadavku na
zménu a nasazeni zmény na produkci.

Technicky specialista — technicky specialista je odpov&dny za vyvoj zmény, organizaci
testovani, uvedeni zmény na produkci, zpracovani a aktualizaci pfislusné dokumentace a
zaznam provedené zmény do provozniho deniku. Podili se na zpracovani zadani pozadavku

na zménu. Role miZe byt zastoupena jak zastupcem poskytovatele nebo jeho dodavatel
tak zastupci objednatele nebo jeho dodavatelt.

HD Mze - odpovédny za prvotni evidenci navrhu na zménu do podplrného nastroje.
Zajistuje pfedani navrhu piisludné fesitelské skupiné veetn& odborného garanta objednatele
(odpovédného za dany systém, sluzbu atd.) dle udaju uvedenych v databazi znalosti. HD
Mze dale spolupracuije pfi komunikaci jednotlivych zmén smérem k uZivatelim.

SD 02 - spolupracuje na komunikaci jednotlivych zmén smérem k resiteltim.

Odborny garant modulu — odpovédny za prvotni posouzeni navrhu na zménu, podili se
spolecné s dodavatelem na zpracovani zadani pozadavkil na zménu a poskytuje souginnost

pii testovani vystupl. Podili se na schvaleni/neschvaleni pozadavku na zménu a nasazeni
zmény na produkci.

Poradni sbor pro zmény (CAB) - skupina zastupci poskytovatele a objednatele, ktera
projednava, schvaluje a vyhodnocuje navrhované zmény. Poradni sbor pro zmény
predstavuje jednotlivé pracovni tymy (v pfipadé, 2e zména vyZaduje pouze schvaleni
z technologického hlediska), nebo HTP (v pfipadé, 2e zména vyzaduje schvaleni
z finangniho hlediska). Hlavnimi &leny poradniho sboru je Manazer fizeni zmén, Odborny
garant modulu, Garant provozu ERP

Poradni shor pro naléhavé zmény (ECAB) - eCAB je poradni vybor, ktery je svolan
v piipadé realizace naléhavé zmény. Clenové ECAB musi byt stale dosaZitelni a musi byt
schopni se kdykoli sejit operativné i mimo bé&znou pracovni dobu, pfig¢emz fyzicka ptitomnost
neni nutna. Rozhodnuti o naléhavé zméné muze byt uéinéno pomoci telefonu, emailu apod.
Museji byt schopni u€init rozhodnuti po strance odborné (technické) i po strance obchodni.
Museji mit pfiméfené kompetence pro rychla a odpovédna rozhodnuti. SloZzeni ECAB zavisi
na charakteru naléhavé zmény. Svolava Manazer fizeni zmén, ktery rozhoduje o obsazeni
ECAB (zpravidla to byva Manazer fizeni sluZzeb, ManaZer fizeni zmén, a odpovédny
zastupce objednatele).
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Garant bezpecnosti — garant bezpeénosti je odpovédny za posouzeni dopadu jednotlivych
aktivit z pohledu bezpeénosti, v pripadé detekce aktivity, ktera neni v souladu s definovanymi
pravidly je povinen tuto skute¢nost neprodlené nahlasit odpovédnym osobam za zucéastnéné
strany.

4.6.7 Nastroje procesu

Nastroj HD Mze — nastroj pro evidenci pozadavku na zménu. Slouzi pro zaznam a fizeni
zivotniho cyklu pozadavkl na zménu, incident(, servisnich pozadavki a probléma.

Katalog pozadavkl na zménu — aplikace v ramci Portalu Mze pfistupna véem odpovédnym
pracovnikim objednatele. Slouzi pro evidenci schvalenych dokumentl véetné vazeb na
pfisludnou dokumentaci.

Provozni denik — aplikace slouzi k evidenci vS8ech zmén provedenych v aplikacich a
infrastrukture. Umisténa je v HC Nagano a piistupna dodavateliim aplikaci.

Konfiguraéni databaze — databaze, ktera obsahuje informace o jednotlivych konfiguraénich
polozkach a jejich vzajemnych vazbach véetné vazeb na sluzby, které jsou jejich
prostrednictvim poskytovany.

Katalog sluzeb — databaze, kterd obsahuje informace o poskytovanych sluzbach a SLA
parametrech jednotlivych sluzeb.

4.6.8 Vazby na ostatni procesy

Rizeni problém( — v pfipadé identifikace zndmé chyby a nalezeni jejiho FfeSeni, které
vyzaduje zménu v systému, iniciuje proces Rizeni problém(l pozadavek na zménu. Po
implementaci feseni je procesu Rizeni problém( poskytnuta informace o implementaci
feSeni.

Rizeni incidentd - Pokud je v prib&hu kategorizace nebo analyzy incidentu zjisténo, Ze se
jedna o pozadavek na zménu, je pozadavek pfedan do procesu Rizeni zmén. Proces Rizeni
incidentil informuje proces Rizeni zmén o incidentech zplisobenych implementaci zmény.

Rizeni kapacity — Proces Rizeni kapacity vznasi k procesu Rizeni zm&n pozadavky na
zmény za G&elem Upravy aktualni kapacity sluzeb. Naopak proces Rizeni zmén muze davat
jednotlivé zmé&néné/nové sluzby k posouzeni z hlediska dopadu na kapacity aplikaéni vrstvy
¢i infrastruktury.

Rizeni nasazovani verzi — jednotlivé zmé&nové pozadavky jsou sdruzovany do tzv. release
(balicki zmén), které jsou prostrednictvim procesu Rizeni nasazovan verzi nasazeny
najednou.

v ”

zeni Grovné sluzeb - informace o provedenych zménach jsou pfedavany procesu Rizeni
rovné sluzeb jako podklad pro pfipadnou aktualizaci SLA.

e s ]

Rizeni kontinuity — proces fizeni kontinuity na zakladé provadénych zmén v jednotlivych
sluzbach analyzuje dopad na plany kontinuity a pfipadné tyto plany v dusledku provadénych
zmén aktualizuje.
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Rizeni konfigurace — konfiguraéni databaze slouZi pro ohodnoceni dopadu zmény na
konfiguraéni polozky. Proces Rizeni zmén iniciuje aktualizaci zménénych/vytvofeni novych
konfiguraénich polozek, které byly v ramci tohoto procesu zménény/vytvoieny.

46.9 Vykonnost procesu a reporting

V ramci sledovani, vyhodnocovani a reportovani procesu Rizeni zmén budou nasledujici

parametry soucasti pravidelného mési¢niho reportu, ktery obdrzi pfislusné osoby definované
na strané poskytovatele:

e piehled uzavienych pozadavki na zménu v daném obdobi,

o prehled otevienych pozadavki na zménu k danému datu dle stavu rozpracovanosti.

4.7  RizENI NASAZOVANI VERZI

Proces Rizeni nasazovani verzi ma odpovédnost za nasazeni zmén vétsiho rozsahu do
produkéniho prostiedi takovym zpusobem, aby jeho fizeni a organizace probihalo

ex vy

maximainé efektivn@ s co nejnizSimi naklady a s co nejni2$im dopadem do produkéni
infrastruktury.

Proces zahrnuje:

a) realizaci balicki zmén v rdmci poskytovanych sluzeb:
e naléhavé zmény,
¢ standardni zmény,
e normalni zmény.

b) vytvaieni ,Back-out plani* tzn., pro kazdy release musi existovat samostatny
konsolidovany back-out plan,

c) udrZovani aktualnosti veskeré dokumentace souvisejici s nasazovanymi zménami.
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Zadavatel

Vyvoj, dodavka nového standardniho modulu & nové verze standardu

e —

Proces fizeni nasazovani verzi

Obrazek: Zakladni procesni schéma v zavislosti na ostatni procesy

4,71 Vstupy a vystupy procesu

Vstupy

o PoZadavky na zménu schvélené k realizaci
e Rozvojové plany objednatele

e Existence standardni Upravy od dodavatele SW (SAP)

Vystupy

Realizovana zména konfiguraéni polozky v produk&nim prostiedi
Aktualizovanal/vytvoiena dokumentace
Testovaci a akceptacni protokoly

4,7.2 Klasifikace release

Z hlediska rozsahu a dopadu na ostatni systémy:
» nezavisly - v reZii dodavatele sluzeb spojenych s prostiedim ERP, nema dopady na
ostatni sluzby a nevyzaduje zasadni soucinnost objednatele,
e CasteCné zavisly — zvySené naroky na HW, organizaéni naroky apod., potifebna
soudinnost objednatele,

e zavisly — nutna souéinnost externich dodavatelll a objednatele.

4,7.3 Plan release

Plan release obsahuje informace o planovanych release at jiz z dlouhodobého hlediska,
nebo z hlediska konkrétniho balicku Gprav. Plan release je vZdy piedkladan ke schvaleni na
jednani pfisludného pracovniho tymu nebo HTP, a to dle rozsahu release.

Zakladni obsah planu release je sestaven z obsahu jednotlivych pozadavkil na zménu, které
jsou v release obsazené:
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definice vstupni dokumentace (pozadavky na zmeénu, rozvojové plany),
posouzeni dopadu release na ostatni systémy objednatele,

posouzeni dopadu release na sluzby ICT provozu (definice poZzadavku na HW,
databaze atd.) -Smyslem je vyhnout se pfi implementaci napf. nedostatku kapacity
produkéniho prostiedi,

definice pozadavki na soucinnost pfi realizaci zmény (souéinnost dodavatelu
navaznych systém, souginnost tfetich stran atd.),

harmonogram realizace s ohledem na mozny dopad na kliové procesy objednatele
(zavérky, vykaznictvi, vyplaty).

Pfi planovani jednotlivych release je sestaven samostatny plan, ktery kromé vy$e uvedenych
soucasti obsahuje dale:

uréeni typll testd (uZivatelské, technicke, zatézoveé, integraténi) a navrh osnovy

testovacich scénaru,
uréeni akceptaénich kritérii, podle nichZ budou provedené zmény akceptovany,

vytvoreni back-out planu, ktery se sklada s back-out plan(i vytvofenych pro kazdou
diléi zménu obsazenou v release. Back-out plan je aplikovan v piipadé, Ze se
implementace Release nepovede nebo je implementace dokongena jen tasteéné,

pozadavky na testovaci prostredi (napi. potieba kopie dat z produkce na test,
odstavka testovaciho prostiedi nebo jednotlivych aplikaci atd.),

plan nasazeni na testovaci prostiedi (harmonogram &innosti potiebnych pro nasazeni
na testovaci prostiedi véetn& uréeni odpovédnosti za kazdy krok),

uréeni, zda nasazena zména bude vyzadovat zvySenou podcateCni podporu po
nasazeni na produkci a v jakém rozsahu tato podpora bude realizovana,

vytvofeni zakladu planu nasazeni do produkce (RTP Plan), ktery obsahuje struény
popis prostiedi ERP pfed zménou a po zméné a sled &innosti prfed zahajenim
nasazeni na produkci, postup nasazeni na produkci a moment uplatnéni back-out
planu v&etn& jeho popisu (planované terminy a asy, odpovédné skupiny a osoby),

plan komunikace smérem k uzivatelim a zagastnénym stranam.
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4.7.4 Zakladni procesni schéma a klicové aktivity

Rizeni nasazovani verzi (Release Management)

1. Groven podpory 2. Grovert podpory Schvalovatel Regitel Zakaznik
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Obrazek: Zakladni procesni schéma Rizeni nasazovani verzi

Ukoneen(

4.7.4.1  Planovani release

Na zakladé projednanych a schvalenych pozadavki na zménu a dalsi relevantni
dokumentace dochazi k iniciaci pfiprav planu release. Manazer nasazovani verzi provadi
v soucinnosti s technickymi specialisty a odbornymi garanty modulii kompletaci vstupnich
informaci a zhodnoceni jednotlivych diléich vstupu s cilem optimalizovat nasazeni
souvisejicich uprav do produkéniho prostiedi najednou. Plan by mél byt sestaven

s vyhledem na pul roku a piedlozen ke schvéleni na HTP s tim, ze jednou za mésic je
aktualizovan na zakladé novych vstupnich informaci.
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4.7.4.2  Sestaveni release

Na zakladé jednotlivych polozek z dlouhodobého planu jsou sestavovany a planovany
jednotlivé balicky uprav (release) s ohledem na pozadované terminy realizace jednotlivych
zmén. Rozhodnuti o sdruzeni nékolika poZzadavki na zménu do jednoho release dale zavisi
na téchto aspektech:

e mnozstvi technologickych a procesnich zavislosti,
o sloZitost vyvoje, naklady a disponibilita zdroj,
e mira rizika hroziciho procestim objednatele a dal§im sluzbam,
e organizaéni naroky.
Pro kazdy balicek uprav je sestaven podrobny plan realizace, ktery kromé skutecnosti

uvedenych v dlouhodobém planu obsahuje v mife pfiméfené konkrétnim zménam i
nalezitosti uvedené v kapitole Plan release.

Tento plan je projednavan a schvalovan na jednani pracovniho tymu. Schvaleni je
zaznamenano do zapisu z jednani pracovniho tymu a nasledné je zalozen zaznam o release
v piislu§nych podpurnych nastrojich. Manazer fizeni nasazovani verzi provadi pravidelnou
aktualizaci planu konkrétniho release na zakladé novych skuteénosti.

4.7.4.3  Konfiqurace (vyvoj) release

Na zakladé planu release jsou z vyvojového prostiedi piebirany jednotlivé Upravy a
konfigurovany do jednoho celku. K tomuto t¢elu musi byt v maximalni mife vyuZito nastrojt
transportniho systému prostfedi SAP. Release je konsolidovan s ohledem na interni
testovani celého release, jehoz obsahem je kromé testovani funkénosti tprav jako celku i
pfipadné testovani integraénich vazeb a uvodni zatéZové testovani. Dalsi aktivitou je
pfiprava pred nasazenim na testovaci prostredi, ktera zahrnuje kompletaci testovacich
scénaru pfipravenych technickymi specialisty pfi vyvoji Gpravy a pfipadnou finalizaci planu
nasazeni na testovaci prostredi (pokud je v planu release definovan).

4.7.4.4 Testovani a akceptace

Po ukong&eni konfigurace a interniho testovani je release nasazen na testovaci prostiedi dle
pfipraveného harmonogramu. Obdobi pro testovani se stanovi na pfislusném pracovnim
tymu. Charakter provadénych testl, osoba odpovédna za otestovani a soucinnost pfi
testovani musi byt pokazdé projednany na pracovnim tymu na zakladé navrhu Manazera
nasazovani verzi. Samotné testovani provadi na zakladé testovacich scénafrli a prfedané
dokumentace uréeny odborny garant a proces se fidi pozadavky, které jsou jednak popsany
v dokumentu v subprocesu ,Testovani a akceptace’. Obsahem testovani je zpravidla
ovéieni spravné funkcionality systému a u release, kde jsou zménou ovlivnény dalSi
systémy, i ovéfeni funkénosti navazujicich systémul a aplikaci (testuji zpravidla dodavatelé
aplikaéni vrstvy).

Po uspésném testovani je balicek uprav akceptovan v souladu s postupem uvedenym
v subprocesu ,Testovani a akceptace”.

4.7.4.5  Priprava pred nasazenim

Po akceptaci probiha pfriprava pfed nasazenim release na produkci, ktera zahrnuje
finalizaci RTP Planu, finalizaci planu komunikace s HD Mze smérem k uzivatelum a
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odpovédnym pracovnikim na strané objednatele a finalizaci popisu zplusobu zajisténi
piistupovych prav, certifikati, pfipadné finalizaci planu zaSkoleni uZivateli. Manazer
nasazovani verzi nasledné zasila podklady Manazerovi fizeni zmén k aktualizaci Planu
zmén a Planu odstavek.

4.7.4.6  Komunikace a zaskoleni

Komunikace a $koleni jsou aktivity, jejichz cilem je:
e pripravit vSechny zainteresované strany na pfijeti Release:
o uzivatelé musi znat, jak obsluhovat nové funkcionality,

o pracovnici podpory musi znat technickou dokumentaci z divodu feSeni
incidentd a problému.

e piiprava zainteresovanych stran na implementaci samotnou pfedeviim vzhledem
k moznému vyskytu omezeni provozu |IT sluzeb. Komunikaci smérem
k zainteresovanym stranam o planovaném nasazeni provadi HD Mze prostfednictvim
prostredkd hromadné komunikace.

e soucinnost ostatnich pracovnikti i mimo implementagni tym.

4.7.4.7 Nasazeni do produkéniho prostredi

Po odsouhlaseni RTP planu na jednani pracovniho tymu provede tym specialisti nasazeni
funkénosti dle postupli uvedenych v RTP planu a v definovanych procedurach a piedavaiji
informaci o ukonéeni nasazovani. Soudasti nasazeni nové verze muze byt i opakované
provedeni testu funkénosti.

V ramci nasazeni na produkci probihaji zpravidla tyto ¢innosti:
e distribuce dokumentace (aktualizace na ulozisti),

e distribuce certifikatu a opravnéni,

e audit a aktualizace/odstranéni dotéenych konfiguraénich polozek (ve spolupraci
s procesem Rizeni konfigurace),

¢ ukonceni soubé&znych sluzeb (pokud release nahrazuje nékteré sluzbyy).

Koordinaci veskerych aktivit pfi nasazovani na produkci zajistuje Manazer fizeni verzi. Po
ukonéeni nasazeni na produkci je informovan Manazer fizeni zmén a pfipadné dalsi dotéené
osoby.

4.7.4.8  Pocateéni podpora

Po implementaci rozsahlejSich zmén, které maji dopad na vétsi mnozstvi uzivateli nebo
systémd, je uréeno jasné ohrani¢ené obdobi, ve kterém funguje zvySena podpora uzivatelq,
jsou alokovany zdroje na promptni feSeni incidentl, problémi a uzivatelskych dotazi.
Vyvojovy tym zaroven aktualizuje zaznamy o znamych chybach, nahradnich fedenich a
¢asto kladenych dotazech, nashromazdénych béhem tohoto obdobi a provadi aktualizace
prisludné dokumentace.

4.7.4.9 Ukoncéeni nasazovani release

Po uspésném nasazeni release na produkci probihd na jednani pracovniho tymu
zhodnoceni prubéhu implementace pfedevsim z hlediska dokonéeni feseni pocate¢nich
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problémd, incident a uzivatelskych dotazl, jsou zaznamenany znamé chyby a nahradni
fedeni. Release je formalné uzavien v zapisu z pfislusného pracovniho tymu a je uzavien
piisludny zadznam v podpurnych néstrojich.

4.7.5 Testovani a akceptace

V ramci subprocesu je zajisténa odpovidajici kvalita jednotlivych vystupu. Obecné se proces
sklada z nize uvedenych dilgich aktivit, jejichZ rozsah pouZiti zavisi na rozsahu realizované
zmény a uréeném typu testovani a vychazi z aktivit popsanych v dokumentu ,Definice
zavazné architektury".

Akceptace dokumentl je feSena samostatnou procedurou popsanou Vv bodé 8.3 smlouvy
mezi poskytovatelem a objednatelem.

4.7.5.1 Testovani v ramci vyvoje

V prubéhu vyvoje a piipravy release pro testovani odbornym garantem je nezbytné otestovat
verzi ze strany technického specialisty, ktery provadi vyvoj. Testovani probiha na vyvojovém
prostiedi, kdy specialista vychazi ze schvalené detailni specifikace feSeni a dale znalosti
programového fedeni. Provadi se jak vyvojaiské testovani, jehoz predmétem je ovéfeni
spravnosti chovani systému, tak procesni testovani, jehoz pifedmétem je oveéfeni
pozadovanych procest, vazby modull, spravnost ukladani dat a dal$i pozadavky na verzi
jako celek.

Specialista dale pfedava k testovani objednatelem verze otestované obéma témito zpusoby,
bez chyb. Zpravidla specialista provadi otestovani i po nasazeni na testovaci prostredi pro
doladéni nekonzistenci mezi vyvojovym a testovacim prostiedim.

4.7.5.2  Testovani odbornym garantem

Testovani probihd na testovacim prostfedi na zékladé podkladi ptedanych technickym
specialistou (specifikace zadani, testovaci scénaf, uZivatelska pfiruéka atd.). V pfipade
potieby si mize odborny garant od specialisty vyzadat i pripravu testovacich dat.

Cilem testovani je ovéfit spravnost funk&nosti nasazované zmény. O provedeném testovani
je vyhotoven Protokol o pribéhu testovani detailné popisujici pribéh testovani a zjisténé
chyby, nasledné ohodnoceny dle kategorii chyb (dle Definice zavazné architektury). Kategorii
chyby navrhuje objednatel, dodavatel ma pravo kategorii po vzajemné diskusi a schvaleni
vedoucim projektu objednatele zménit.

4.7.5.3  Oprava chyb a zapracovani pfipominek

Pro vdechny nalezené chyby je nasledné& stanoven casovy harmonogram jejich oprav. Pi
jejich opravé je nasledné u kazdé chyby zdokumentovan zplsob vyreeni (opravy) a &islo
verze systému (&i jiného vystupu), ve které byla chyba opravena.

4.7.5.4

Opravené nedostatky a chyby je Odborny garant povinen nasledné opétovné provéiit.
V ramci této &innosti jiZ neni provéfovan systém (&i jiny vystup) jako celek, nybrz pouze dana
&ast (a souvisejici okoli), kde se nedostatek vyskytl.

Kontrola provedenych oprav
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Testovani je povazovano za UspésSné, kdyz je po kontrole provedenych oprav zjisténo, Ze
testovany vystup spliiuje akceptadni kritéria uréena pro tento konkrétni vystup (napf.
nevyskytuje se zadna chyb typu A, pouze 1 chyba typu B a 5 chyb typu C). V pfipadé
uspésného testovani je mozné provést akceptaci.

4.7.5.5 Ukoncéeni testovani a akceptace

Pfislusnému organu projektu je pfedlozen navrh akcepta¢niho protokolu, ktery obsahuje
popis realizace pozadavku na zménu, véetné zpusobu a dokumentace ukonceni pfislusnych
etap, ktera je specifikovana v dokumentu PZ (dokument detailni specifikace zadani diléiho
pinéni, odkazy na zapisy zveskerych jednani, které se daného PZ tykala, analyzu
navrzeného feSeni, protokol o provedeném testovani, uzivatelskou pfirucku, systémovou

dokumentaci popisujici datovy model a aplikaéni feSeni atd., protokoly o testovani na ESB
serveru apod.).

4.7.5.6 Testovaci scénare

Testovaci scénare slouzi k uréeni pfipadu pro Gcely testovani a jejich struktura zavisi na typu
testu, ktery je zvolen pro akceptaci konkrétnich zmén fhebo release.

a) FunkeEni testy

Cilem funkénich testu je ovéfit jednotlivé uzivatelské funkce systému, mechanismus
pfistupovych prav, logovani €innosti v systému.

Scénare funkénich testi budou pfipraveny formou tabulky, ktera bude obsahovat tyto
informace:

e cil testu,

posloupnost krokl k ovéfeni,

role uzivatele pro ovéfeni,

vstupni data,
o odekavany vystup (vzhledem k testovacim datim),

Zaznamy scénarl budou dale provazany s evidenci nalezenych chyb a nedostatka.

b) Integraéni testy

Cilem integragnich testi je ovéfit poZzadované rozhrani daného systému k jinym
systémum, ale také jinych systému smérem k pfislu§nému systému.

e Ovéfeni rozhrani k danému systému z jinych systémd bude pripraveno
konfigurovatelnou samostatnou aplikaci, ktera bude separatné ovérovat komunikaci a
zaznamenavat pfedavané vysledky.

e Ovéfeni z daného systému k jinym systémum bude probihat obdobné jako funkéni
testy (v@etné pfipravy scénart).

Testovani integrace mezi systémy prostiednictvim webovych sluzeb je fe$ena

samostatnou procedurou, kterd je popsana v dokumentu ,Postup implementace XML
sluzeb®.
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c) Zatézové testy

Test se provadi na produktivnim systému. Cilem testovani je ovéfit korektnost chovani

systému pii dlouhodobé&jsi zatézi z pohledu:

e soucasného pfistupu uzivateld,

¢ odezvy systému na specifické kritické udalosti,

o stability systému pfi zatiZeni db vrstvy,

e stability systému pii zatizeni aplikacni vrstvy.

Cast té&chto testll bude realizovana samostatnymi testovacimi utilitami. Pro ostatni budou
pfipraveny testovaci scénare formou popisu v rozsahu jako u funkénich testl. Test ma

smysl| provadét pouze pfi zavadéni do provozu komplexnéjsi funkcionality, kterou bude
vyuzivat vétsi mnozZstvi uzivatelu.

d) Bezpecnostni testy

Test se provadi na produktivnim systému. Testy zpravidla provadi odpovédny pracovnik
objednatele v souginnosti s poskytovatelem a to jak pii zavadéni nového pozadavku do

provozu tak pravidelné v prib&hu provozovani systému na zakladé internich podminek
objednatele.

Cilem testovani je ovéiit zabezpeceni aplikace a zejména dat, které jsou prostiednictvim
ni zpracovavany resp. zpiistupfiovany. Bezpecnostni testy musi byt zaméreny zejména
na:

e neautorizované pristupy k aplikaci,

e neautorizované pristupy k databazi (datum),

e moznost odepieni sluzeb nebo informaci poskytovanych aplikaci,
e Uplnost vytvaienych zaloh,

e ovéfeni pouzitelnosti zaloh,

e ovéfeni na existenci znamych zranitelnosti a bezpecnostnich dér (vulnerability scan)
a jejich zneuziti,

o ovérfeni korektni konfigurace bezpeénostnich parametri operaénich a databazovych
systému,

e ovéfeni technické shody aplikace s bezpe&nostnimi smérnice ISMS Mze.

Bezpe&nostni testy jsou zpravidla provadény formou externich/internich penetraénich
testl a bezpe&nostnich audita.

Jakékoli bezpeénostni riziko napf. v podobé zranitelnosti, Gzkého mista nebo problému
(vEetné pouhého podezieni) zjisténé v ramci testovani, musi byt neprodlené eskalovano
a feSeno jako bezpecnostni incident dle platnych postupu objednatele.
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4.7.6 Hlavni odpovédnosti v ramci procesu

Manazer fizeni nasazovani verzi — Vlastnik procesu Rizeni nasazovani verzi. Je
odpovédny za koordinaci éinnosti souvisejicich s planovanim a nasazenim release. Manazer
fizeni verzi koordinuje planovani release, sestaveni release a jejich konfigurace. Zajistuje
fadné projednani jednotlivych aktivit nasazovani release na prislusnych stupnich fizeni
projektu. Po schvéleni planu release dohlizi na realizaci aktivit spojenych s testovanim a
akceptaci. Vydava souhlas s nasazenim release na produkci. Je vlastnikem procesu tak
dlouho, dokud nedojde k ovéfeni funkénosti nasazovaného release a predani do

produkéniho prostredi. Podili se na vyhodnoceni tspéSnosti jednotlivych release.

Manazer fizeni zmén - Manazer fizeni zmén na zakladé Plani jednotlivych release
pripravuje/aktualizuje Plan zmén a Plan odstavek. Je Manazerem nasazovani verzi
informovan o prib&hu nasazeni release. Ugastni se zhodnoceni implementace.

Technicky specialista — Tato role je obecné odpovédna za vyvoj a konfiguraci verzi. Jeho
odpovédnosti jsou shodné jako odpovédnosti technického specialisty v procesu Rizeni
zmén,

HD Mze - spolupracuje na komunikaci jednotlivych releast smérem k uzivatelim.
SD 02 - spolupracuje na komunikaci jednotlivych releast smérem k fesitelum.

Odborné garant 1S — Informuje poskytovatele o v8ech pfedpokladanych release vzeSlych
z jinych projektd, které maji vliv na sluzby poskytované poskytovatelem. Konzultuje
s poskytovatelem pocet nasazovanych release (roéni plan investiénich prostiedka do IT).
Uzivatelsky testuje pripravena rfeSeni. Podili se na dopracovani detailni specifikace release,
analyze rizik a dopadli na ostatni systémy. Podili se na schvaleni/neschvaleni release a jeho
napinéni konkrétnimi pozadavky na zménu. Akceptuje plnéni release a podileji se na
nasazeni do produkce, je-li napf. vyzadovano skoleni uZivateld.

Garant bezpecnosti — garant bezpecnosti je odpovédny za posouzeni dopadu jednotlivych
aktivit z pohledu bezpeénosti, v pripadé detekce aktivity, ktera neni v souladu s definovanymi

pravidly je povinen tuto skuteénost neprodiené nahlasit odpovédnym osobam za zdéastnéné
strany.

4.7.7 Nastroje procesu

Katalog pozadavka na zménu — Aplikace v ramci Portalu Mze pfistupna véem odpovédnym
pracovnikim Objednatele a poskytovatele. Slouzi pro evidenci schvalenych dokumenti PZ
véetné vazeb na pfislusnou dokumentaci.

Provozni denik — aplikace slouzi k evidenci v8ech zmén provedenych v aplikacich a
infrastruktufe. Umisténa je v HC Nagano a pristupna dodavatelim aplikaci.

Konfiguracni databaze — databaze, ktera obsahuje informace o jednotlivych konfiguraénich
polozkach a jejich vzajemnych vazbach véetné vazeb na sluzby, které jsou jejich
prostiednictvim poskytovany.

Katalog sluzeb — databaze, ktera obsahuje informace o poskytovanych sluzbach a SLA
parametrech jednotlivych sluzeb.

65



2

Nastroj HD Mze - Nastroj pro evidenci pozadavk( na zménu. SlouZi pro zaznam a fizeni
Zivotniho cyklu poZzadavkl na zménu, incidentd, servisnich pozadavku a problému.

4.7.8 Vazby na ostatni procesy

Rizeni incidentt — proces Rizeni incidentl informuje proces Rizeni nasazovani verzi o
incidentech zptsobenych implementaci nové verze.

Rizeni problémt - Proces predava informace o znamych chybach zjisténych v prab&hu
vyvoje/testovani nove verze.

Rizeni zmén — zménové pozadavky vzniklé v procesu Rizeni zmé&n mohou vstupovat do
procesu jako sou&asti jednotlivych release.

Rizeni Grovné sluzeb — informace o nasazenych verzich, novych sluzbach a zménach
sluzeb jsou predavany procesu Rizeni Grovné sluzeb jako podklad pro piipadnou aktualizaci
SLA.

Rizeni konfigurace — Konfiguraéni databaze slouzi pro ohodnoceni dopadu zmény na
konfiguraéni polozky. Proces Rizeni nasazovani verzi iniciuje aktualizaci zmé&nénych, resp.
vytvofeni novych konfiguraénich polozek, které byly vramci tohoto procesu
zménény/vytvoieny.

4.8  RIZENI KONTINUITY SLUZEB

Hiavnim cilem procesu Rizeni kontinuity sluzeb je zajistit obnovu funkénosti aplikaci
prostiedi ERP po vazném (rozsahlém) vypadku, a to v pozadovanych a schvalenych mezich.
Uginny proces kontinuity sluzeb minimalizuje pravdépodobnost vyskytu vazného vypadku a
jeho dusledkl pro klicové funkce a procesy objednatele. Proces se v piipadé, kdy nastane
havarijni situace, stava fidicim procesem, ktery se aktivné zabyva obnovenim provozu
systému a poskytovanych sluzeb.

4.8.1 Zajisténi kontinuity sluzeb

Zéakladem kontinuity sluzeb systémi ERP je kontinuita sluzeb prislusné infrastruktury
zajisténa geografickou i fyzickou redundanci infrastrukturnich prvkd, na kterych jsou ERP
sluzby pro objednatele provozovany. Pro komponenty ERP prostiedi umisténe
v hostingovych centrech ma poskytovatel pfipraveny a otestovany plany zajisténi kontinuity
ginnosti, véetné materidlniho zajisténi, pficemz je mozné se s uvedenymi dokumenty
seznamit. Pokud by provoz infrastruktury zajistovala tieti strana, poskytovatel ofekava, ze
dojde ke vzajemnému sladéni pland kontinuity sluzeb ERP prostiedi a kontinuity sluzeb
provozovatele infrastruktury tak, aby tvofily funkéni celek. Co se tye komponent
informaénich systéml v prostorach objednatele (zejména pracovnich stanic a spojené
infrastruktury), predpoklada se akceptace stavajicich plant kontinuity s tim, Zze v pfipadé
nutnosti budou tyto plany upraveny tak, aby i v podminkach, kdy spravu provadi externi
subjekt, byly tyto plany efektivni a uginné. Dale se predpoklada, Ze objednatel ma
zpracovany uginné plany v oblasti personalni a zajisténi prostor a dalSich kapacit pro praci
uZivatell. Poskytovatel poté zajisti nalezité obsazeni roli a proskoleni osob, které tyto role
budou zastavat. Co se tyCe fizeni kontinuity &innosti, poskytovatel predpoklada zfizeni mj.

66

S =

=

2

role koordinatora za oblast spravovanych informacnich systému, ktery bude pro uéely fizeni
prislusnych procesu podrizen hlavnimu koordinatorovi.

V ramci fizeni b&zného provozu pak budou v ramci tohoto procesu plany kontinuity
aktualizovany z hlediska zmén ve strukture sluzeb, struktufe zdroji a organizaénich zmén na
strané objednatele.

Predpoklada se pravidelné testovani plani za predpokladu, Ze toto neohrozi ani podstatnym
zpusobem neomezi fungovani systému. Budou rovnéz provadény pravidelné kontroly
adekvatnosti planu, predevsim v pfipadech vyznamnych zmén. VSechny uvedené aktivity

budou probihat v t&sné souinnosti s bezpeénostnim manazerem objednatele nebo jim
povéienymi osobami.

4.8.2 Rizeni rozsahlého vypadku/havarijniho stavu

V pfipadé rozsahlého vypadku systému je fizeni provozu zajistovano manazerem fizeni
kontinuity. Ten v pfipadé potfeby zajistuje soucinnost s odpovidajicimi odbornymi Gtvary
objednatele.

.

Provoz systému je pii rozsahlém vypadku obnoven podle postupu v Planu kontinuity.

4.8.3 Hlavni odpovédnosti v ramci procesu

Za cely proces je odpovédny manazer fizeni kontinuity za poskytovatele.

ManazZer fizeni sluzeb — zastupce poskytovatele odpovédny za efektivitu a vykonnost

procesu, pfipravu informaci a reportt pro Fidici organy projektu a zajistuje komunikaci s
objednatelem.

ManazZer fizeni kontinuity — zodpovida za definici metodiky a fizeni pribéhu sbirani
podkladu pro sestaveni Planu kontinuity pro fizeni kontinuity sluzeb. Zajistuje vytvoreni
Planu kontinuity. V pfipadé rozsahlého vypadku systému zajistuje fizeni provozu. Zajistuje
evidenci zaznamu tykajicich se kontinuity sluzeb.

Odborné utvary objednatele - definuji pozadavky na dostupnost jednotlivych
sluzeb/aplikaci v pfipadé rozsahlého vypadku. Poskytuji soucinnost pfi realizaci &innosti
definovanych v rdmci Planu kontinuity IT sluzeb v pripadé vypadku.

Techniéti specialisté — maji povinnost identifikovat rizika dostupnosti a kontinuity sluzeb,
které zabezpeduji. Maji povinnost na vyzadani poskytovat souéinnost pfi tvorbé Planu

kontinuity IT sluzeb. Poskytuji souginnost pfi realizaci ¢innosti definovanych v ramci Planu
kontinuity IT sluzeb v pfipadé vypadku.

Specialista fizeni kontinuity — poskytuje soucinnost pfi zpracovani Planu kontinuity IT
sluZzeb. ZajiStuje odbornou oponenturu projektovych zaméri a smiuv o dilo z pohledu
kontinuity IT sluzeb.

Garant bezpecnosti — garant bezpeénosti je odpovédny za posouzeni dopadu jednotlivych
aktivit z pohledu bezpeénosti, v pfipadé detekce aktivity, ktera neni v souladu s definovanymi

pravidly je povinen tuto skute€nost neprodlené nahlasit odpovédnym osobam za ztG&astnéné
strany.
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4.8.4 Vazby na ostatni procesy

Rizeni zmén — proces fizeni kontinuity na zakladé provadénych zmén v jednotlivych
sluZzbach analyzuje dopad na plany kontinuity a pfipadné tyto planu v disledku provadénych
zmén aktualizuje.

Rizeni kapacity — proces Rizeni kapacity definuje pozadavky na minimalni HW a SW
konfiguraci a lidské zdroje pro potfeby kontinuity IT sluzeb.

Rizeni konfigurace — Konfiguraéni databaze poskytuje tdaje o konfiguraci infrastruktury
jako podklad pro tvorbu planu kontinuity a jako informacni zdroj o konfiguraci pii obnové
sluZzeb v pfipadé rozsahlého vypadku.

Rizeni Grovné sluzeb — proces Rizeni trovné sluzeb asistuje pfi zpracovani pozadavkl na
kontinuitu sluzeb a definici realizovatelné cilové dostupnosti sluzeb v rdmci pfipravy navrhu
SLA.

4.9  RizENI KONFIGURACE

Rizeni konfigurace definuje a udrzuje logicky model stavebnich — konfiguraénich prvku
aplikacni a infrastrukturni vrstvy a sluzeb prostiednictvim identifikace, kontroly, udrzovani a
verifikace jednotlivych konfiguraénich polozek a jejich vzajemnych vazeb.

Cilem procesu Rizeni konfigurace je poskytovat piesné informace ostatnim procesum fizeni
sluzeb a verifikovat zaznamy v konfiguraéni databazi oproti skute¢nosti a provadét napravy
zjisténych odchylek.

4.9.1 Zajisténi fizeni konfigurace

Poskytovatel ma proces fizeni konfiguracnich polozek nastaven véetng identifikace
jednotlivych osob odpovédnych za aktualizaci zaznamu v jednotlivych &astech konfiguragni
databaze. Konfigurani databaze je naplnéna a v sougasné dobé probiha jeji operativni
fizeni, které spociva v aktualizaci zaznamd, pfidavani novych polozek a vytvareni vazeb.

V ramci procesu jsou do konfiguraéni databaze zafazovany pouze schvalené a spravné
kategorizované konfigura&nich polozky a jejich zmény.

Na zakladé poZadavku od manazera fizeni sluzby zajiStuje zpracovani podkladu pro
reporting, pfipadné export dat.

Déle probiha i revize konfiguraéni databaze, kterd spodivd v porovnavani udajl
v konfiguradni databazi s redlnym stavem a to pfedev$im v ramci planovani a realizace
rozsahlych zmén a po obnoveni sluZeb po rozsahlém vypadku.

4.9.2 Hlavni odpovédnosti v ramci procesu

Manazer fizeni sluzeb — zastupce poskytovatele odpovédny za efektivitu a vykonnost
procesu, pfipravu informaci a reportll pro fidici organy projektu a zajistujici komunikaci s
objednatelem.
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Manazer fizeni konfigurace — osoba zodpovédna za fizeni pracovniki podilejicich se na
jednotlivych aktivitdch procesu, sledovani vykonnosti procesu, pfipravu podkladi pro
reporting a predkladani navrhu na zlepseni.

Spravce konfiguracni databaze - tato role je obecné zodpovédna za udrZovani
konfiguraéni databaze v aktualnim stavu.

Garant bezpecnosti — garant bezpecnosti je odpovédny za posouzeni dopadu jednotlivych
aktivit z pohledu bezpeénosti, v pripadé detekce aktivity, ktera neni v souladu s definovanymi

pravidly je povinen tuto skute€nost neprodlené nahlasit odpovédnym osobam za ziéastnéné
strany.

4.9.3 Nastroje procesu

Konfiguraéni databaze

Systém, ktery obsahuje informace o jednotlivych konfiguraénich polozkach a jejich
vzajemnych vazbach véetné vazeb na sluzby, které jsou jejich prostiednictvim poskytovany.

s

Tento systém je v zakladu tvofen aplikacemi:
o Databaze nastroju monitoringu a dohledu:

o HP Business Availability Centre (BAC) - monitoring uZivatelskych systému a
aplikaci;

o HP Operation Manager for UNIX (OMU) - dohled databazovych a aplikaénich
serveru;

o HP Performance Manager (OVPM) — dohled zatizeni/vykonnosti jednotlivych
serveru;

o HP Smart Plug-Ins (SPI) — specializovani agenti OMU obsahujici pfeddefinované
parametry a dohledovou politiku tak, aby bylo mozné pro-aktivné identifikovat a
eliminovat pfipadné problémy;

¢ HP HP Systems Insight Manager (HP SIM) — nastroj pro dohled HW HP a eskalaci
chyb

e Katalog sluzeb — databaze, ktera obsahuje informace o poskytovanych sluzbach a
SLA parametrech jednotlivych sluzeb.

¢ Katalog XML sluzeb - piehled webovych sluzeb, kterymi mezi sebou komunikuji
systémy pies ESB server Mze, v&etné jejich zakladnich vlastnosti a detailu nastaveni
(aktualni WSDL a datovy model).

494 Vazby na ostatni procesy

Rizeni zmén/nasazovani verzi — konfiguraéni databaze slouzi k ohodnoceni dopadu zmény
na konfiguraéni polozky.

Rizeni incidentti — pracovnici HD Mze/SD 02 pouZivaji udaje konfiguraéni databaze pii
zpracovani incidentu tj. pfi zaznamu, klasifikaci a urdovani feSitelské skupiny incidentu.
Soudasné jsou udaje v konfiguraéni databazi vyuZity k uréeni rozsahu a dopadu daného
incidentu a pfi analyze mozného feseni incidentu.

69



2

Rizeni probléml — fizeni konfigurace poskytuje informace, které slouzi ke klasifikaci
problému, uréeni reSitelské skupiny a pro a vytvofeni analyzy trendu.

Rizeni dostupnosti/kapacity — fizeni konfigurace poskytuje informace o aktualni konfiguraci
(kapacit&) a konfiguraénich poloZkach pro ugely fizeni dostupnosti a kapacity.

Rizeni kontinuity — konfiguraéni databaze poskytuje tdaje o konfiguraci infrastruktury jako
podklad pro tvorbu planu kontinuity a jako informaé&ni zdroj o konfiguraci pii obnové sluzeb
v pfipadé rozsahlého vypadku.

Rizeni Grovné sluzeb — katalog sluzeb s popisem jednotlivych parametrd SLA je soudasti
konfiguraéni databaze.

4.10 RIizENI UROVNE SLUZEB

Cilem procesu Rizeni trovné sluzeb je zajistit kvalitni a seriozni vztah mezi poskytovatelem
a objednatelem. Odpovédnosti procesu je nastaveni dostate&ného pokryti podpory _._.. m_cm.mw
s prislusnymi dodavateli a zajisténi prib&zného procesu sledovani, qmvoa:m:.m qm<_a.w(<m:_.
kvality IT sluZeb. Proces dohlizi nad diléimi procesy a aktivitami, které se podileji na zajisténi

poZadované urovné sluzeb.

4.10.1  Vstupy a vystupy procesu

[ Vstupy

¢ smlouva o poskytovani sluzeb,

o vystupy dohledovych nastroju,

o reporty a informace z ostatnich procesq.

Vystupy

e akceptovana SLA,

o katalog sluzeb,

o podkiady pro reporting,

e zaznam o jednani se zakaznikem,
e pozadavky nazménu,

o smiouvy se subdodavateli,

e dodatky ke smlouvé.
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4.10.2 Zakladni procesni schéma a klicové aktivity

 Projektové |
fizenl
Incident Uroveii fizeni sluzeb Uroveit Fizeni obchodu
{SLA) {sLm) «
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Service Desk |
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Obrazek: Zakladni procesni schéma Rizenl Urovn sluzeb

4.10.2.1 Rizeni turovné sluzeb
Tvorba a Gpravy SLA

Uvodni definice rozsahu sluZeb a pozadované Grovné SLA je souéasti Pfilohy &. 1 Smlouvy
mezi poskytovatelem a objednatelem.

Vramci provozu sluzeb pribézné probihd analyza pozadavki na zménu Urovné sluzeb
v dusledku provadéni zmén, jejichz realizace mize mit dopad do stavajicich parametri SLA.

V piipadé zmén v SLA parametrech, nebo v pfipadé vzniku nové sluzby je aktivita
odpovédna za zpracovani navrhu parametrd SLA jako podkladu pro aktualizaci smlouvy
mezi poskytovatelem a objednatelem. V ramci navrhu je ve spolupraci s pfislusnymi
dodavateli zpracovana analyza technologického, procesniho a financéniho zajisténi. V této
fazi je vyuzivano i vystupli procest Rizeni kontinuity a dostupnosti a Rizeni kapacity.

Navrh parametri sluzeb je predloZzen prislusnym organim objednatele k projednani a
naslednému schvaleni. Po schvaleni dochazi k aktualizaci pfislusnych bodi smlouvy v ramci
subprocesu ,Rizeni vztah(l s objednatelem®.
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Hodnoceni a zlepSovani sluzeb

V ramci této aktivity probiha definice zdrojii a metodiky sbéru dat, prabézny sbér
relevantnich dat potfebnych pro vyhodnoceni stavajicich urovni poskytovanych sluZeb,
pfipadné dopliiujicich Gdaji pro vyjimeéné stavy zaznamenané v pribéhu poskytovani 1T
sluzeb. Dale jsou shromazdovany podnéty od manazer( ostatnich procest (Rizeni incidentd,
zmén, nasazovani verzi, problému atd.). Sebrana data jsou konsolidovana a analyzovana
s cilem identifikace moznych zlep$eni.

Jako informaéni zdroje jsou vyuzivany pfedevsim informace tykajici se dostupnosti
jednotlivych sluzeb s ohledem na definované SLA, informace tykajici se kapacit, informace o
incidentech a problémech, které jsou spojeny s nedodrzenim SLA a informace o
rozpracovanych a realizovanych pozadavcich na zménu,

Identifikované navrhy na zlep3eni sluZeb jsou nasledné fizeny procesem Rizeni zmén.

4.10.2.2 Rizeni vztaht s objednatelem

Rizeni vztahi s objednatelem

Hlavni komunika&ni bod pro zakaznika na obchodni a strategické darovni zajistuje Obchodni
manazer. Na operativni Urovni ohledné provozu sluzeb pak komunikuje s objednatelem
(pfipadné jeho dodavateli) Manazer fizeni sluzeb. Hlaseni vzniklych incidentl, servisnich
pozadavky a navrhi na zménu probiha standardni cestou pres HD Mze.

Hiavni fidici a komunikaéni platformou je jednani HTP (viz kapitola Ridici organy). V ramci
tohoto jednani jsou fedeny a hodnoceny jak provozni zalezitosti reportované z pracovnich
tymQ (informace o realizovanych zménach, dosazené kvalité sluzeb, planovanych
odstavkach atd.), tak zde mohou byt projednavany dopady realizovanych zmén na stavajici
rozsah sluzeb, podnéty na zlepeni sluzeb &i stiznosti na pribéh a kvalitu sluzeb. Soucasti
agendy HTP je i pravidelné hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb.

B&zné provozni zaleZitosti, kontrola pinéni diltich ukolli a zadani zménovych pozadavku se
projednavaji na pracovnich tymech.

Vegkeré identifikované pozadavky na zménu (at jiz dilgi upravy, nebo pozadavky na zménu
SLA, rozsahu sluzeb atd.) jsou pfedavany k feseni do procesu Rizeni zmén

Rizeni smluv s objednatelem

Navrhy na zménu nebo doplnéni smlouvy mohou prichazet na zakladé vystupl z jednotlivych
procest (Rizeni zmén, Rizeni Grovné sluzeb). Obchodni manazer na zakladé téchto navrhi
zajistuje ve spolupraci s objednatelem pfipravu a podpis smlouvy v téchto zakladnich
krocich:

e navrh smlouvy (dodatku smlouvy),
¢ projednani navrhu,
¢ podpis smlouvy.

K projednani dprav smiouvy jsou organizovana samostatna jednani za udasti zastupcu
objednatele a poskytovatele

Vykazy a reporting
V ramci provozu sluzeb je vytvafena fada reportu, at jiz k provoznim G&elum, nebo urcenym
pro informovani zakaznika o dosazenych Grovnich poskytovanych sluzeb.
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Reporty mohou mit povahu reaktivni (reporty o zavaznych incidentech a problémech atd.),
proaktivni slouZici k identifikaci moznych nestabilit sluzeb (v ramci procesu Rizeni
problému) a pravidelné.

Vychozi struktura a ¢etnost vykazl uréenych pro objednatele a jejich podoba je soucasti
Smlouvy mezi poskytovatelem a objednatelem.

Béhem provozu sluzeb mohou vznikat nové pozadavky na reporting, které by mély
zahrnovat minimalné tyto body:

¢ obsah a struktura reportu,

s definice parametrt a cilovych hodnot,
e zdrojova data,

e pfijemci reportu,

o stanoveni periodicity vyhodnoceni.

Pozadavky na reporting jsou pfedany prostiednictvim HTP a jejich vytvafeni zajistuje
Manazer fizeni sluzeb.

.

4.10.2.3 Rizeni dodavatelil

K zajisténi pozadovanych Grovni SLA uzavird poskytovatel pfipadné podpurné smlouvy pro
zajisténi nutnych odbornych kompetenci a &innosti. Smlouvy se subdodavateli vychazeji
z podminek smluv uzaviranych mezi poskytovatelem a objednatelem s cilem zajistit
pokryti vdech aspektll provozovanych sluzeb a obsahuji zejména rozsah sluzeb a SLA,
technické, procesni, kapacitni a finanéni zajisténi, kontaktni osoby pro zalezitosti strategické,
smiuvni a operativni. Navrh smluv, projednani a jejich podpis zaji$tuje Obchodni manazer.

Dalsi soucéasti aktivity je i pfezkoumani, zda podminky smlouvy, rozsah sluzeb, SLA
umqmam:« atd. stale napliiuji pozadavky objednatele. V ramci subprocesu Rizeni trovné
sluZzeb a Rizeni vztahu se objednatelem mohou byt identifikovany poZadavky na Gpravu SLA
nebo daldich podminek a tyto zmény jsou pak fizeny procesem Rizeni zmén a jsou
promitany i do smluv se subdodavateli.

Revize smluvnich podminek probiha kontinualné v souvislosti se zmé&nami sluzeb nejméné

viak jednou rocné. Na zdakladé revize jsou piipravovany dodatky ke smlouvam
se subdodavateli, nebo jsou zmény promitnuty do smiuv novych.

4.10.2.4 Rizeni katalogu sluieb
Sestaveni katalogu sluzeb

Predmétem aktivity je vytvofeni katalogu poskytovanych sluzeb, ve kterém je uveden popis
sluzeb, pozadovany rozsah, parametry SLA a dalsi relevantni udaje.

Soudasné jsou v katalogu uvedeny navaznosti na procesy Rizeni kontinuity a dostupnosti
(s ohledem na procesy zakaznika, které dané sluzby podporuji) a navazani na konfiguracni
databazi, ktera je udrzovana v ramci procesu Rizeni konfigurace.

Jsou zde uvedeny i informace o subdodavatelich, ktefi se na poskytovani dané sluzby
podileji.

Zakladnim podkladem pro vytvoreni katalogu sluZzeb jsou katalogové listy obsazené v pfiloze
€. 1 smlouvy mezi poskytovatelem a objednatelem.
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Katalog sluzeb je pristupny na dokumentaénim ulozisti projektové dokumentace.

Aktualizace katalogu sluzeb

Informaci obsaZené v katalogu sluzeb jsou prub&zné aktualizovany predevSim na zaklade
zmén realizovanych v ramci procest Rizeni zmén nebo Rizeni nasazovani verzi, kde
dochazi k Gpravé stavajicich sluzeb (nebo vytvoreni novych).

4.10.3 Hlavni odpovédnosti v ramci procesu

Manazer fizeni sluzeb — pracovnik poskytovatele piimo odpovédny za kvalitu a dostupnost
vdech dodavanych sluzeb, zajistuje komunikaci s objednatelem v zéleZitostech provozu a
Gprav systémi a fesi provozni eskalace. Odpovida za koordinaci aktivit celého tymu vCetné
dodavatelt.

Obchodni manazer — Zajistuje komunikaci s objednatelem na nejvy38i Urovni, vyjednava
rozsah a uUroven sluzeb, poZzadavky na nové sluzby a fidi smluvni a finangni zaleZitosti
dodavky sluzeb.

Manazer fizeni Grovné sluzeb — manazZer fizeni Grovné sluzeb odpovida za sledovani
vykonnosti véech procesu fizeni sluzeb a je vlastnikem procesu Rizeni Grovné sluZeb.
V rdmci procesu Fizeni Grovné sluzeb zajidtuje ohodnoceni zdrojového zajisténi pro nova
nebo zménéna SLA ve spolupraci s technickymi specialisty. Analyzuje a provadi revize
vykonnosti sluzeb proti SLA. Iniciuje a schvaluje aktivity potfebné k udrZeni nebo vylepseni
stavajici Urovné sluzeb

Odborny garant modulu — Formuluje poZadavky na parametry a zménu parametru SLA.
Podili se na dopracovani detailni specifikace SLA, analyze jednotlivych parametrt sluzby a
dopadii na ostatni systémy.

Techniéti specialisté — zajistuji soucinnost pii detailni specifikaci SLA. Provadi ohodnoceni
zdrojii pro nova nebo zmé&néna SLA. Zajistuji soudinnost pfi zménach SLA. Zajistuji

e

soudinnost pfi vyhodnoceni SLA parametru a pficin pfipadného nepinéni parametru.

Garant bezpeénosti — garant bezpeénosti je odpovédny za posouzeni dopadu jednotlivych
aktivit z pohledu bezpeénosti, v pfipadé detekce aktivity, ktera neni v souladu s definovanymi
pravidly je povinen tuto skute¢nost neprodlené nahlasit odpovédnym osobam za zlcastnéné
strany.

4.10.4 Vazby na ostatni procesy

Rizeni dostupnosti — asistence pfi zpracovani pozadavki na dostupnost sluzeb a definice
realizovatelné cilové dostupnosti sluzeb v rdmci pfipravy navrhu SLA. Reportovani dosazené
dostupnosti v porovnani s pozadavky definovanymi v SLA.

Rizeni zmén - pozadavky na zménu sluZeb jsou fizeny v procesu Rizeni zmén. Proces
nasledné informuje o planovanych a provedenych zménach a po implementaci zmeny
iniciuje aktualizaci katalogu sluzeb.
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Rizeni kapacity — informuje proces Rizeni Grovné sluzeb o stavajicich a planovanych
kapacitach v souvislosti se stavajicimi a planovanim novych sluzeb a dodava reporty o
vykonu a zatizeni zdroju, které jsou definovany v SLA.

izeni incidenthi — proces Rizeni incidentl zajistuje pro proces Rizeni Urovné sluzeb
pripravu podkladi pro tvorbu reportli o zpracovani incidentl souvisejicich s poskytovanymi
sluzbami a smlouvami.

Rizeni konfigurace — katalog sluzeb s popisem jednotlivych parametri SLA je soucasti
konfiguracni databaze.

Rizeni kontinuity sluzeb — proces Rizeni trovné& sluzeb vyjednava se Objednatelem
voqmc:om délku ¢asu obnovy ve vazbé na kriticnost sluzeb, coz je zakladni vstupem do
procesu Rizeni kontinuity.

410.5 Vykonnost procesu a reporting

Vramci sledovani, vyhodnocovani a reportovani procesu Rizeni trovné sluzeb budou
nasledujici parametry soudasti pravidelného mésiéniho reportu, ktery obdrzi prislugni
zastupci definovani na strané objednatele:

e piehled SLA,
o pocet poruseni SLA,
e kategorizace nedodrzeni SLA ,

¢ prehled incidentl znamenajicich zasadni vypadky sluzeb nebo poruseni SLA.

4.11  RIZENi DOSTUPNOSTI

Hlavnim cilem procesu fizeni dostupnosti je optimalizovat schopnost dodavat nakladové
efektivni a trvale stabilni drover dostupnosti, ktera umozni objednateli naplnit cile svych
¢innosti a to prostiednictvim planovani a zlepSovani dostupnosti poskytovanych sluZeb.

Proces je dale zodpovédny za sledovani, méfeni a vyhodnocovani stavajici Grovné
dosahované dostupnosti sluzeb.

Sekundarnimi cili jsou zajistit identifikaci a napravu slabych mist aplikace, podpurnych
systém ¢&i pfislusné infrastruktury, ktera zpusobuji snizovani nebo riziko snizovani
dostupnosti sluzeb a snizit frekvenci a délku trvani incidentu.
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4111  Zakladni procesni schéma a klicové aktivity

4.11.1.1 Sbér poZadavki na dostupnost
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Obréazek: Zakladni procesni schéma Rizeni dostupnosti

Pozadavky na dostupnost jednotlivych sluzeb, véetné uréeni Easovych rozmezi, ve kterych
se nedostupnost sluzby nezapoé&itava do pozadované dostupnosti (doba mimo rozsah
zaruéeného provozu sluzby, servisni okna) jsou uvedeny v pfisluSnych definicnich listech.

Pozadavky na dostupnost sluzeb, které mohou znamenat kratkodobou zménu v parametrech
(zaruéeny provoz sluzby, servisni okna), jsou predkladany na jednanich pracovnich tymi
Mze. Takovy pozadavek na dostupnost je zaznamenan v zapisu z jednani pfisludného tymu.
Obdobi zvysené podpory prostiedi jsou v resortu objednatele nasledujici:

Jednorazové akce:
o Ctvrtletni zavérka — ke konci &tvrtleti + 1 obdobi, tedy 30. 4., 31. 7., 31. 10., vyjimka je
na konci roku, kdy je termin okolo 20. 2. VZzdy minimalné tyden pied (idealné 2 tydny

pied a 1 tyden po) by neméla byt zadna odstavka ani nic podobného. (tzn. vC.
odesilani PAP, Bilanénich ... vykazu).

o Operativni U&etni zaznamy: mésicné - do 15. dne nasledujiciho mésice.
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* Mésicni uzavérka véetné zadani dochazky: posledni den pfedchoziho mésice az
osmy den aktualniho mésice. Nemélo by, kromé zavaznych oprav, byt nahravano nic
z HR, FI/CO/FPM a baze, odstavky nezadouci.

e Zobrazeni vyplatnich pasek: 7. az 12. den mésice - Neni vhodné zasahovat do
provozu EP, protoze v uvedené dobé si pracovnici nejvice prohlizeji vyplatni pasky.

e Zobrazeni vyhodnoceni dochazky: 25. az posledni den v mésici. Neni vhodné
zasahovat do provozu EP, protoZe v uvedené dobé si pracovnici nejvice prohlizeji
formulaf Easového vyhodnoceni, aby zjistili jaké maji saldo pracovni doby.

* RocCni za&tovani dané: asi do 15.1. do 31.3. Musi prob&hnout bez omezeni provozu.

e Roc¢ni ELDP: duben - Musi probéhnout bez omezeni provozu.

4.11.1.2 Analyza poZadavkii na dostupnost

V ramci této aktivity jsou specialisty fizeni dostupnosti na strané poskytovatele analyzovana
data specifikujici poZadavky objednatele spojené s IT sluzbami. V této analyze specialisté
proveiuji, zda a jak bude aplikatni vrstva v kontextu-dostupné infrastruktury a podpurnych
systéml schopna dodavat pozadované trovné dostupnosti. Sou&asti analyzy pozadavki je
definovani kli¢ovych funkcionalit a kritickych procesil na strané objednatele (Vital Business

Functions) podporovanych IT sluzbami, které umoziuji nasledné presn&jsi vyhodnocovani
dostupnosti.

4.11.1.3 Monitoring a méreni dostupnosti

Manazer fizeni dostupnosti definuje a nastavuje principy méfeni dostupnosti a zaroveii je
aplikuje na sledovani jednotlivych &asti provozované aplikace. Vysledné pozadavky predava
provozovateli Monitoringu a dohledu,

Na zakladé vystupt z monitorovacich nastroju probihd vyhodnocovani dostupnosti z pohledu
objednatele - jeho kli€ovych procesti a souvisejicich podplirnych sluzeb a zaroveii probiha
vyhodnocovéani dostupnosti jednotlivych modulli provozované aplikace z pohledu stability a
proaktivniho Rizeni probléml. V ramci analyzy probiha i analyza jednotlivych vypadki
sluzeb (Service Failure Analisis).

Vystupem aktivity jsou konsolidovana data spojena s dostupnosti aplikace a sluzeb, ktera se
dale pouzivaji v ostatnich aktivitach Rizeni dostupnosti.

4.11.1.4 Rizeni odstavek

Odstavky sluzeb z divodu servisnich zasahu probihaji bud v dobé& mimo rozsah zaruéeného
provozu sluzby, pfipadné v jinou dobu k tomu uréenou. Planované servisni zasahy jsou
zpracovany do Planu odstavek a jsou projednavany na pracovnich tymech, kterych se
Ucastni zastupci v8ech dotéenych stran s cilem zajistit informovani té&chto stran
v dostatecném predstihu. Pokud vdechny strany s odstavkou souhlasi, je informace o
planované odstavce zaznamenana do zapisu z pfisludného tymu a aktualizovany Plan
odstavek je predlozen ke schvaleni na jednani Hlavniho tymu projektu. Odstavky jsou pak
komunikovany smérem k uZivatelim prostfednictvim HD Mze a dal$im dotéenym osobam,
napf. feditelim prostfednictvim SD 02,
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4.11.1.5 ZlepSovani dostupnosti

V této aktivité je zahrnuto dlouhodobé planovani zlepSovani dostupnosti IT sluzeb s cilem
dodrzovat nakladova omezeni dana objednatelem (odbératelem IT sluZeb).

Dal$i &innosti je strategické planovani vyvoje aplikace s durazem na aktivity vedouci ke
snizovani vyskytu systémovych vypadku, zlepSovani efektivity systému, limitaci narokd na
infrastrukturu a snizovani narocnosti administrace.

Hlavnim vystupem z této aktivity je Plan vyvoje dostupnosti (Availability Plan), ktery
umoziiuje zakaznikovi ziskat prehled o planovaném vyvoji aplikace a pfisluSné infrastruktury
a umozni mu tak zahmout do IT sluZeb aspekt rozvoje svych vlastnich procesu.

Na realizaci jednotlivych aktivit se podili tym specialisti navrzeny manazerem fizeni
dostupnosti a schvaleny na strané objednatele, poskytovatele a subdodavatelll prislu§nymi
organy.

411.2 Plan vyvoje dostupnosti

Formulace pozadavki na dostupnost ze strany Mze, jejich vyjednavani a schvalovani
probiha v ramci jednani pracovnich tymu a je fizena prostfednictvim procesu Rizeni urovné
sluzeb. Nasledné planovani opatieni pro dosaZeni poZadované dostupnosti zajistuje
manazer fizeni dostupnosti za soucinnosti specialistu Rizeni dostupnosti. Realizace
navrzenych opatfeni je fizena prostfednictvim procesu Rizeni zmén.

Operativné je proces Rizeni dostupnosti ovliviiovan zavéry z procesu fizeni problémd a
incidentti — prostiednictvim vystupli z dohledovych nastroju je monitorovan stav dostupnosti
jednotlivych modulti & klicovych sluzeb aplikace (ERP fedeni) a v pfipadé potfeby jsou
v ramci uvedenych procesii (na 2. a 3. Grovni podpory) navrzeny zplsoby feseni vypadkl
dostupnosti jednotlivych komponent. Z dlouhodobého hlediska poskytuje operativni fizeni
dostupnosti podklady pro taktické planovani dostupnosti aplikace a systému Mze a
predklada navrhy na procesni a technicka zlepseni.

4.11.3  Hilavni odpovédnosti v ramci procesu

Proces je fizen a kontrolovan Manazerem fizeni dostupnosti.

Manazer fizeni sluzeb — zastupce poskytovatele zodpovédny za efektivitu a vykonnost
procesu Rizeni dostupnosti, pfipravu informaci a reportl pro objednatele. Zajistuje
komunikaci s objednatelem. ldentifikuje pozadavky tykajici se dostupnosti na jednanich
prisludnych organu jednotlivych projektu. Zajistuje formalizaci poZadavku na dostupnost od
iniciatora véetné dokumentace pozadavku v zapise z jednani pfislusného organu.

Manazer Fizeni dostupnosti — zastupce poskytovatele, zodpovida za definici metodiky a
fizeni prib&hu sbirani podkladu pro sestaveni planu vyvoje dostupnosti a fizeni dostupnosti.
Ma povinnost analyzovat stav dostupnosti aplikace a sluzeb. Zaijistuje vytvofeni planu vyvoje
dostupnosti sluZzeb a navrhuje opatfeni k dosaZeni potfebné urovné dostupnosti. Podili se na
rozhodovani o schvaleni/neschvaleni jednotlivych diléich vystupu procesu Rizeni
dostupnosti. Zajidtuje evidenci zaznamu tykajicich se dostupnosti a fizeni prubé&hu jejich
Zivotniho cyklu v podpurném nastroji.
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Techniéti specialisté — maji povinnost identifikovat rizika dostupnosti sluZeb, které
zabezpecuji. Maji povinnost poskytovat soucinnost pfi tvorbé a implementaci planu vyvoje
dostupnosti. Zajidtuji soucinnost pii detailni specifikaci pozadavki na Gpravu dostupnosti
véetné mg:m_<N< rizik a proveditelnosti. Poskytuji souéinnost pfi realizaci ¢innosti definovanych
v ramci Rizeni dostupnosti.

Odborné utvary objednatele — poskytuji soucinnost pii tvorbé planu vyvoje dostupnosti.
Vznaseji pozadavky tykajici se dostupnosti na jednanich pfislusnych organd jednotlivych
projektu prostfednictvim svych zastupcu v téchto organech. Podileji se na rozhodovani o
schvaleni/neschvaleni jednotlivych dilgich vystupl procesu Rizeni dostupnosti.

om.qmsﬂ bezpecnosti — garant bezpe€nosti je odpovédny za posouzeni dopadu jednotlivych
aktivit z pohledu bezpetnosti, v pripadé detekce aktivity, ktera neni v souladu s definovanymi

pravidly je povinen tuto skuteénost neprodlené nahlasit odpovédnym osobam za ztéastnéné
strany.

411.4 Nastroje procesu

Konfiguracni databaze — databaze, ktera obsahuje informace o jednotlivych konfiguraénich

poloZkach a jejich vzajemnych vazbach véetné vazeb na sluzby, které jsou jejich
prostiednictvim poskytovany.

Nastroje monitoringu a dohledu — kombinace produktti HP Business Availability Centre
(BAC) a HP Operation Manager for UNIX (OMU).

Katalog sluzeb — databaze, ktera obsahuje informace o poskytovanych sluzbach a SLA
parametrech jednotlivych sluzeb.

4.11.56 Vazby na ostatni procesy

Rizeni Urovné sluzeb — Asistence pii zpracovani poZadavki na dostupnost sluzeb a
definice realizovatelné cilové dostupnosti sluzeb v ramci pfipravy navrhu SLA. Zajistuje
reportovani dosazené dostupnosti v porovnani s pozadavky definovanymi v SLA.

_w_Nmi incidentli ~ informace o nedostupnosti IT komponent, aplikaci a sluzeb z procesu
Rizeni incidentt vstupuji do procesu Rizeni dostupnosti, kde jsou analyzovany a jsou
navrhovany systémové zmény s cilem zvy$eni dostupnosti.

Rizeni zmén - realizace navrzenych zmén dostupnosti/implementace opatieni je fizena
prostfednictvim procesut Rizeni zmén.

Rizeni kapacit — proces fizeni kapacit spolupracuje na analyze poZadavki na dostupnost
z hlediska kapacit.

Rizeni konfigurace — fizeni konfigurace poskytuje informace o aktualni konfiguraci a
konfiguraénich polozkach pro ucely fizeni dostupnosti.

Monitoring a dohled — v procesu Rizeni dostupnosti jsou definovany a nastaveny principy

méfeni dostupnosti a zaroven jsou aplikovany na sledovani jednotlivych &asti a sluZeb
aplikace a prvk( piislusné infrastruktury.
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4.11.6  Vykonnost procesu a reporting

V ramci sledovéani, vyhodnocovani a reportovani procesu Rizeni urovné sluzeb budou
nasledujici parametry sougasti pravidelného mési¢niho reportu, ktery obdrzi ptislu§né osoby
definované na strané objednatele:

o dostupnost jednotlivych sluzeb v %.

412 RIzENI KAPACIT

Hlavnim cilem procesu Rizeni kapacity je planovani a fizeni kapacity aplikaci a prislusné
ICT infrastruktury a sluzeb takovym zplsobem, aby stavajici a budouci kapacita a vykonnost
IT systému splfiovala poZzadavky objednatele a byla zajisténa nakladové efektivnim
zpusobem a bylo dosahovano urovni definovanych v SLA a zajistila se tak minimalizace
moznosti vzniku krizovych situaci v dodévce IT systémi a sluzeb.

Poskytovatel jiz ma v prostiedi objednatele nastaveny principy sledovani a vyhodnocovani
kapacity aplikaci a ICT infrastruktury a sluzeb, které zajistuji, aby kapacita souhlasila

s vyvojem pozadavki Objednatele a zaroveil odpovidala tasovym a nakladovym omezenim
vyplyvajicim z t&chto pozadavka.

Proces Rizeni kapacit bude poskytovatelem fizen na tfech zakladnich trovnich:
° sprava kapacit z pohledu potfeb objednatele (Business Capacity Management),
* sprava kapacit z pohledu potieb sluzeb (Service Capacity Management),
* sprava kapacit z pohledu potfeb zdroju (Ressource Capacity Management).
V ramci procesu Rizeni kapacit jsou fizeny kapacity ve tfech oblastech:
e kapacita aplikace (licenéni pokryti),
e kapacity v oblasti HW, SW a sitové infrastruktury,
¢ kapacity v oblasti lidskych zdroju.
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Obrazek: Zakladni procesni schéma fizeni kapacit

4.12.1.1 Sbér kapacitnich dat

Pfedmétem aktivity je sbér zdrojovych dat pro planovani kapacit, jako jsou informace
z dohledovych nastroju tykajici se vytizeni konkrétnich komponent aplikace a vykonnostni
parametry aplikace v souvislosti s disponibilni kapacitou IT infrastruktury, informace o
komponentach od jednotlivych dodavatelll a technickych specialistt, informace o incidentech
a problémech, které jsou spojeny s nedostateénou kapacitou, projektové zaméry na rozvoj
funkcionalit jednotlivych systému, které byly, jsou nebo budou realizovany a maji dopad do
kapacit spojenych s poskytovanim IT sluzeb (napf. koncepce rozvoje ICT Mze, koncepce
rozvoje funkcionalit informaénich systému registrii Mze, smlouvy o dilo zabezpetujici rozvoj
jednotlivych systémi IT Mze, plany vyuZiti jednotlivych systéma, projektové zaméry na rozvoj
dilcich systému IT Mze).

Subdodavatelé jsou povinni kazdé &tvrtleti pfedat formou emailu Manazerovi fizeni kapacit
kapacitni plan pro planované aktivity, ktera obsahuje pozadavky na kapacitu aplikace a
infrastruktury a piehled planovanych aktivit v uvedeném obdobi v&etné jejich pracnosti a
zdrojového kryti (tj. véetné seznamu realizatorts jednotlivych aktivit).
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4.12.1.2 Analyza kapacit

Informace zaznamenané v pfedchozi aktivité jsou ManaZerem fizeni kapacit ve spolupraci
s pfislusnymi specialisty a pfipadn& ve spolupraci se objednatelem analyzovany s cilem
identifikovat mozné varianty feeni pro ruzné pozadavky spojené s kapacitou nebo fe§enim
problému zpusobeny nedostatkem kapacity. Navrh fedeni a dalsiho postupu pfipravi

Manazer fizeni kapacit a na strané objednatele a poskytovatele jej potvrdi pfisludny organ
fizeni projektu.

V piipadé konkrétnich pozadavk(, u kterych je potieba ovéfit jejich dopad na kapacitu
aplikace, pfisludné IT infrastruktury &i externich sluzeb je pfipraven systém definovanych
modelovacich nastroji a principl pro tzv. testovani kapacitnich moznosti (Capacity
Modeling). DalSi &innosti jsou revize novych technologii z hlediska jejich vlivu na kapacitu 1T
infrastruktury a externich sluzeb. Hlavnim vystupem této aktivity jsou pozadavky na zménu
spojené s diléimi pozadavky a doporudeni na zménu feseni definovanych v kapacitnim
planu, u kterych se pomoci aktivit modelovani provéfilo, Ze je neni mozné aplikovat.

4.12.1.3 Optimalizace kapacit

V ramci optimalizace kapacit provadi poskytovatel revizi kapacitnich dat s cilem nalézt
mozné zmény stavajiciho nastaveni, které umozni zvysit vykonnost jednotlivych komponent
celeho prostiedi, aby tak umoznili zvysit efektivitu a vykonnost IT sluzeb.

V piipadé zjisténi, Ze je mozné vyladit hardware nebo software fedeni nebo komponenty, je

vramci této aktivity informace zaznamenana a predana ke schvaleni pfislusnym organtm
fizeni projektu.

V piipadé, Ze pfisluSny organ fizeni projektu vyhodnoti moznost optimalizace kapacity jako
relevantni a aplikovatelnou, da souhlas k jejimu dal$imu rozpracovani a pfipravé Pozadavku
na zménu k jeji implementaci.

Po schvaleni je poZzadavek Manazerem fizeni kapacity predan zpét na specialisty, ktefi
budou pokraCovat v detailni pfipravé vybranych a schvalenych variant optimalizace.

V pfipadé, Ze neni mozné nalézt zplsob jak optimalizovat stavajici aplikaci, ICT
infrastrukturu nebo Eerpani externich sluzeb, je vystupem této aktivity navrh na odpovidajici

x 7y

rozsifeni kapacity.

Hlavnim vystupem této aktivity je Pozadavek na zménu obsahujici navrh zmény konfigurace
aplikace &i ICT infrastruktury nebo odpovidajici navyseni kapacity. V pfipadé navyseni
kapacity je pozadavek pfedavan objednateli s dopadovou analyzou neposileni a naklady na
realizaci navrhované zmény.

4.12.1.4 Planovani kapacit

Hlavnim vystupem této aktivity je kapacitni plan. Kapacitni plan bude na zakladé vyse
uvedeného pokryvat tfi zakladni oblasti — spravu kapacit z pohledu potieb objednatele,
sluzeb a zdroju. Tim se zajisti soulad mezi kapacitou IT a kapacitnim planem na jedné

strané, s poZadavky objednatele formulovanymi ve strategickych dokumentech a
projektovych zamérech na stran& druhé.
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4.12.2 Kapacitni plan

Formulace pozadavkll na kapacity ze strany dodavatelll a nasledné planovani kapacit
probiha dle definice ve smlouvé uzaviené se subdodavateli na étvrtletni bazi.

Kromé ¢&tvrtletniho sbéru pozadavkd na kapacitu od dodavatell jsou kapacity fizeny
prostfednictvim proces(i Rizeni zmén a nasazovani verzi (souéasti Pozadavk(l na zménu a
procesu zpracovani Rozvojovych smiuv je definice pozadavku na kapacity).

Operativné je Rizeni kapacity ovlivilovano zavéry z procestl Rizeni incidentd a Problémi —
prostrednictvim vystupl z dohledovych nastroji je monitorovan stav kapacit jednotlivych
komponent, modull a sluzeb aplikace a v pfipadé potieby jsou v ramci uvedenych procesu
(na 2. a 3. urovni podpory) navrzeny zpusoby feSeni nedostateénych kapacit jednotlivych
komponent. Z dlouhodobého hlediska poskytuje operativni fizeni kapacit podklady pro
taktické planovani kapacit v ramci celého Mze a piedklada navrhy na procesni a technicka
zlepseni.

4.12.3 Hlavni odpovédnosti v ramci procesu -

Manazer rizeni sluzeb — zastupce poskytovatele odpovédny za efektivitu a vykonnost
procesu, pfipravu informaci a reportu pro fidici organy projektu a zajistujici komunikaci
s objednatelem.

Manazer rizeni kapacity — zastupce poskytovatele, odpovida za definici metodiky a fizeni
pribéhu sbirani podkladi pro sestaveni kapacitniho planu a fizeni kapacit.

Specialista fizeni kapacity — poskytuje souéinnost pfi zpracovani koncepénich dokumentu
definujicich sméry rozvoje jednotlivych informaénich systémi, a to zejména z pohledu
konzistence a kapacitnich moznosti infrastruktury. Zaji$tuje odbornou oponenturu
projektovych zamért a smiuv o dilo z pohledu proveditelnosti projektovych zamérii v ramci
dostupnych zdroju. Provadi analyzu veskerych dokument( souvisejicich s kapacitou
aplikace, infrastruktury a sluzeb a navrhuje kapacitni plan véetné opatfeni na Upravy a
posileni disponibilnich kapacit véetné nakladl. Zajistuje reporty o stavu vyuziti kapacit
jednotlivych komponent a sluzeb, popfipadé dostate¢nosti licenci pro SW produkty.

Odborné utvary objednatele — zpracovavaji koncepéni dokumenty definujici sméry rozvoje
jednotlivych informaénich systému. Zajistuje jejich schvaleni na urovni vedeni Mze a jejich
predani poskytovateli za u¢elem analyzy kapacitnich potieb. Zpracovavaji diléi projektové
zaméry rozpracovavajici jednotlivé rozvojové sméry definované koncepci. Tyto dokumenty
predklada k oponentufe poskytovatel za ucelem posouzeni kapacitnich potieb a lidskych
zdroji. Zabezpectuje schvaleni projektovych zamér( vedenim Mze, v&etné rozpoétu pro
feSeni kapacitnich pozadavkd. Uzaviraji smlouvy o dilo s jednotlivymi dodavateli
zabezpeéujicimi rozvoj pfisludnych informaénich systému. V téchto smlouvach musi byt
koncipovan zavazek dodavatele definovat pozadavky na kapacity a pfipadné Gpravy ve
struktufe kapacit na pokryti kapacitnich problému. Schvaluji navrhy na feSeni kapacitnich
problému.

Techniéti specialisté — Jsou povinni definovat dopady pozadavki na aplikaéni vrstvu a
jejich vliv na infrastrukturu a sluzby, zejména v pfipadé vyvoje novych ¢Casti aplikace,
respektive posuzovat dostateénost stavajicich kapacit v pfipadé rozvoje existujicich
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informacnich systému. Jsou povinni v ramci analytickych procest véas eskalovat predpovédi
nedostatku kapacit jakéhokoliv druhu.

4.12.4 Nastroje procesu

Konfiguraéni databaze — databaze, ktera obsahuje informace o jednotlivych konfiguraénich
polozkach a jejich vzajemnych vazbach véetné vazeb na sluzby, které jsou jejich
prostfednictvim poskytovany.

Katalog sluzeb — databaze, ktera obsahuje informace o poskytovanych sluzbach a SLA
parametrech jednotlivych sluzeb.

HP Performance Manager — dohled zatizeni/vykonnosti jednotlivych servert.

HP Systém Insight Manager — hardwarovy dohled HW prvku

4.12.5 Vazby na ostatni procesy

Rizeni Grovné sluzeb — fizeni kapacity informuje SLM o stavajicich a planovanych
kapacitach v souvislosti se stavajicimi a planovanim novych sluzeb. Dale reportuje vykon a
zatizeni zdroji definované v SLA.

Rizeni kontinuity sluzeb — fizeni kapacity definuje kapacitni pozadavky nezbytné pro
zajisteni potfeb pfedepsanych v procesu fizeni kontinuity IT sluzeb.
Rizeni zmén - fizeni kapacity vznasi pozadavky na zménu v aplikaci &i infrastruktufe za
Gcelem zvy$eni aktualni Grovné dostupnosti, nebo kapacity sluzeb.

Rizeni dostupnosti — proces fizeni kapacit spolupracuje na analyze pozadavkii na
dostupnost z hlediska kapacit.

Rizeni konfigurace — fizeni konfigurace poskytuje informace o aktualni konfiguraci a
konfiguraénich polozkach pro Ggely fizeni kapacity.

Rizeni probléma — Udaje o incidentech z dohledovych nastroju, které jsou zplsobeny
nedostateénou kapacitou nékteré z komponent aplikace &i infrastruktury, jsou monitorovany
vramci aktivit kapacity managementu a v piipadé piekrogeni definované trovné vytizeni
jsou okamzité pfedany k feSeni — v pfipadé, Ze se nepodafi feSeni aplikovat v ramci
stavajicich podminek, je vytvofen poZadavek na zménu, ktery je dale zpracovan v procesu
Rizeni zmén.

413 RIzENI BEZPEENOSTI

Hlavnim cilem procesu fizeni bezpeénosti bude planovani, implementace, monitoring a
ZlepSovani systému fizeni bezpetnosti informaci ve vech oblastech plnéni tak, aby
vysledkem byl pIn& funkéni systém, ktery bude:

e minimalizovat bezpe&nostni rizika, ktera by mohla jakymkoliv zpisobem snizit Uroveri
poskytovanych sluzeb nebo umoznit realizaci bezpe&nostniho incidentu,

e zajiStovat plnou kompatibilita s fizenim bezpe&nosti v prostiedi objednatele,
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efektivné odrazet potfeby ochrany informaci v mife poZadované objednatelem
(optimalizace nakladu na implementaci bezpe&nostnich opatieni, jejich udrzovani a
spravu),

schopen reagovat na zmény v systémech ICT i jednotlivych aplikaci a rovnéz na
zmény v systému fizeni bezpecnosti informaci (napf. zmény v systému klasifikace
informaci) - v pfipadé jakékoliv vyznamnéjsi zmény bude provedena citlivostni analyza
rizik za ucéelem detekce nutnosti zmén v systému bezpeénostnich opatieni (véetné
procesu),

zajistovat neprodlené vyrozuméni v pfipadé vyskytu bezpe&nostniho incidentu - bude
realizovan systém kontrol a hlaSeni bezpeé&nostnich incidentt, ktery ve spolupraci
s pracovi§tém HD Mze zajisti nejkratsf moZznou reakéni dobu,

poskytovat pozadované informace nezbytné pro posouzeni dosazené Udrovné
bezpeénosti - v ramci subsystému fizeni bezpe&nosti informaci bude realizovano
pravidelné vyhodnocovani stavu a G¢innosti bezpeénostnich opatieni. Perioda téchto
hodnoceni bude zaviset na typu bezpe¢nostniho opatfeni, vysledky ve formé
pravidelnych reportt budou pfedavany bezpe&nostnimu manazerovi objednatele,

pfipraven k bezpeénostnimu auditu v kterékoliv etapé provozu - realizace vySe
uvedenych krokl zajisti plnou kompatibilitu nejen s principy a pozadavky ISO 27001,
ale samoziejmé také s pozadavky objednatele.

uvedené bude zaji$téno zejména prostfednictvim nasledujicich kroku:

analyza rizik - aplikace metod analyzy bezpeénostnich rizik zajisti optimalni vybér
bezpeénostnich opatieni, ktera budou pfiméfena chranénym hodnotam. Pouziti
osvédéené metodiky umozni rovnéz pozdéjsi bezproblémové zmény v bezpeénostnich
opatfenich v pfipadé zmén v samotné oblasti ICT Objednatele. Vzhledem k dfivéjSim
realizacim projektl zaméfenych na analyzy rizik bude v této €innosti pokragovano, a
tedy budou provedeny rozdilové (citlivostni) analyzy rizik v t&ch oblastech, v nichz
doslo nebo bude dochazet ke zménam, které by mohly mit dopad na urover
bezpecénosti,

vybé&r a implementace jednotlivych bezpeénostnich opatfeni - pfi vybéru
bezpeénostnich opatieni bude vychazeno z vysledku analyzy (analyz) bezpeénostnich
rizik a relevantnich dokumentu (bezpeénostni politiky, smérnice apod.) objednatele,

vypracovani bezpeénostni dokumentace jak na spole¢né Urovni (spravy ICT), tak i na
urovni jednotlivych aplikaci. Bezpeénostni dokumentace pfitom bude vychazet jednak
z vysledkl analyz rizik, jednak z platné bezpeénostni dokumentace objednatele,

nastaveni podpurnych procestt fizeni bezpeénosti véetné zavedeni procesu
vyzadovanych systémem fizeni bezpeénosti informaci objednatele,

nastaveni procest monitoringu, vyhodnoceni a zlep3eni bezpeénosti informaci
(aplikace cyklu PDCA),

vlastni fizeni bezpeénosti bude zajisténo odpovidajicim zapojenim bezpeénostnich
specialistl do &innosti odpovidajicich struktur fizeni projektu (HTP).
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Cely proces je fizen Garantem bezpeénosti, ktery v tésné spolupraci s grantem bezpeénosti
objednatele zajiStuje dodrzovani bezpetnostnich opatfeni vramci spravovanych
informacnich technologii, vypracovani pravidelnych reportd o stavu bezpeénosti informaci
v ramci spravovanych informacnich technologii, projednavani navrhti na zmény ¢i doplnéni
nebo zruSeni bezpeénostnich opatfeni. Déle spolupracuje s garantem bezpeénosti
objednatele pri zajisténi bezpeénostnich auditd v ramci spravovanych informaénich
technologii a pfi feSeni bezpe&nostnich incidentl. Je odpovédny za sledovani vykonnosti
procesu, pfipravu podkladu pro reporting a predkladani navrhi na zlepSeni.

Vzhledem k tomu, Ze objednatel ma implementovan systém fizeni informaéni bezpecnosti
v souladu se standardem ISO/IEC 27001, pficemz sam poskytovatel ma uvedeny systém
fizeni bezpetnosti informaci rovnéz zaveden, pfedpoklada se feseni bezpetnosti spojené
s piedmétem zakazky takové, které bude respektovat uvedeny standard ve vSech
aspektech. Hlavnim cilem procesu fizeni bezpe&nosti bude planovani, implementace,
monitoring a zlepSovani systému fizeni bezpecnosti ve véech oblastech.

Kromé& uvedeného bezpeénostniho odbornika poskytovatele zajisti nezbytnou ugast
odborniku v oblasti bezpeénosti informaci, bezpeénosti informacnich systéma a siti tak, aby
byla zajisténa bezpetfnost celého provozu v pozadovaném rozsahu. Uvedeni pracovnici
budou v téchto pfipadech vykonové podfizeni bezpeénostnimu odbornikovi.

4131 Klasifikace a Fizeni aktiv

Poskytovatel prevezme klasifikaci aktiv objednatele, pficemz se predpoklada, ze
odpovédnost za hmotna aktiva spojena s informaénimi systémy prebiranymi poskytovatelem
nese poskytovatel, a zajisti pfidéleni konkrétni odpovédnosti. Informaéni aktiva zUstavaji ve
vlastnictvi objednatele s tim, Ze tento bude nadale odpovédny za jejich plnou kvalifikaci a za
vée, co s procesem kvalifikace souvisi. Poskytovatel zajisti ochranu aktiv v souladu
s pozadavky internich smérnice objednatele.

413.2 Rizeni lidskych zdroju

Na strané poskytovatele existuje systém fizeni lidskych zdroja, ktery je vybudovan v souladu
s pozadavky normy 1SO 27001. VesSkeré osoby, které budou pfichazet do styku
s informacnimi systémy objednatele, jsou fadnymi zaméstnanci poskytovatele s uzavienou
pracovni smlouvou, ktera jasné vymezuje jejich povinnosti v oblasti bezpeénosti informaci.
VSichni dotéeni pracovnici poskytovatele absolvuji pravidelna $koleni v oblasti bezpe&nosti
informaci. Pfi skon€eni pracovniho poméru jsou kazdému pracovnikovi odebréna opravnéni
k pfistupu do IS a objekta.

Obdobna opatfeni jsou pfiméfené praktikovana i véi pracovnikim tfetich stran (napf.
dodavatelskych &i servisnich subjektt).
4.13.3 Fyzicka bezpecnost obecné a bezpeénost prostredi
Fyzickou bezpe&nost je nezbytné rozdélit do dvou &asti:
« fyzicka bezpeénost v prostiedi objednatele,

» fyzicka bezpecnost v prostiedi poskytovatele (hostingového centra).
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Co se tyce fyzické bezpecnosti v prostiedi objednatele, poskytovatel je pripraven akceptovat
veSkerd opatieni, kterd objednatel jiz implementoval s tim, Ze pokud bude nezbytné
implementovat dal$i opatfeni, poskytovatel navrhy na tato opatfeni bude konzultovat
s bezpetnostnim manazerem objednatele. Navrhy se budou opirat o zjidténi vzesla z analyz
rizik nebo auditli a bude podrobné zdokumentovan jak diivod nasazeni opatreni, tak i zpusob
implementace a dusledky pro poskytovatele.

Poskytovatel rovnéz preda objednateli seznam osob poskytovatele, které budou zajistovat
chod systému nebo jiné podpirné d&innosti; ke kazdé osobé& pak kromé& zakladnich
(identifikanich) Gdaji také funkci a seznam <&innosti zajiStovanych touto osobou -
objednatel na zakladé uvedenych (daji zajisti pfislusna pfistupova opravnéni. Uvedené
osoby budou po dobu vykonu svych €innosti podfizeny pozadavkum pfislusnych smérnic a
predpisu.

V pfipadé wvyuziti hostingového centra jiz poskytovatel uplatnil bezpe€nostni opatfeni
z oblasti fyzické bezpeénosti odpovidajici pozadavkim bezpeénostnich norem, v pfipadé
dal$ich nadstandardnich pozadavku je poskytovatel pfipraven k jednani.

413.4 Fyzicka bezpecnost zafizeni

Co se tyce fyzické bezpe&nosti zafizeni, je nutné ji opét rozdélit do dvou oblasti:
« fyzicka bezpecnost zafizeni nachazejicich se v prostiedi objednatele,
o fyzicka bezpeénost zafizeni umisténych v hostingovém centru poskytovatele.

Co se tyce prostiedkl (zafizeni) umisténych v prostredi objednatele, vzhledem k tomu, Zze se
predpoklada, Zze fyzicka opatieni odpovidaji bezpeénostnim poZzadavkum objednatele,
navrhuje se nasledujici postup:

e V piipadech, kdy vysledky citlivostni analyzy rizik budou generovat pozadavek na
silngj$i opatreni, bude tento projednan s bezpetnostnim manazerem objednatele.

o Bude provedena pfipadna implementace dodate¢nych opatieni.
e Aktualni stav bezpecnostnich opatfeni bude zadokumentovan.
¢ Pfisludnym zptsobem se upravi navazné piedpisy.

Timto postupem bude zajisténo uplatnéni pozadavk(l bezpecnosti informaci na aktualnost
opatreni (nejen v oblasti fyzické bezpeénosti). Co se tyte realizace opatieni v oblasti fyzické
bezpetnosti, predpoklada se (az na pfipadné uréené a dohodnuté vyjimky) zajisténi téchto
opatieni objednatelem vzhledem k tomu, Ze zafizeni se budou nachazet v prostorach
objednatele a poskytovatel nema moznost ovlivnit pfimo Grover zajisténi téchto opatieni.

V pfipadé zarizeni umisténych v prostoru hostingového centra poskytovatele se pifedpoklada
aplikace stavajicich bezpeénostnich opatieni, kterd jsou na vysoké drovni — pfipadné dalsi
pozadavky nad ramec téchto opatieni Ize projednat. V piipadech, kdy bude zjisténo, Ze
stavajici opatieni je potfeba posilit, bude odpovidajicim zplisobem aplikovan vyse uvedeny
postup.

Ve vySe uvedené se tyka nejen zafizeni vlastnich, ale rovnéz médii, kabelovych rozvodt
apod.
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Jakékoliv nakladani se zafizenimi (opravy na mist&, opravy mimo misto uloZeni, pfevozy
atd.) budou podléhat oznamovaci povinnosti viiéi bezpegnostnimu manazerovi objednatele —
v pfipadé zafizeni umisténych v hostingovém centru poskytovatele se uvedené bude tykat
zarizeni, jez budou obsahovat data objednatele.

4.13.5 Rizeni provozu
V tvodni fazi pfevzeti spravy bude tam, kde je to potfebné, provedena inventarizace véech
provoznich postupt s &innosti a souvisejici dokumentace. Jedna se o nasledujici oblasti:
e provozni postupy a odpovédnosti,
* fizeni dodavek tretich stran,
e planovani a piejimani zmén,
¢ AV ochrana,
o zalohovani,
e sprava sité,
o sprava medii (elektronickych i listinnych),
e vymeéna informaci (uvnitf a vné organizace),
e vefejné pfistupné informace.

V pfipadé potfeby budou navrzena dodateéna opatieni v oblasti Ffizeni provozu a
komunikaci. Uvedena opatfeni budou vzdy vybirana tak, aby neohrozila provoz, a budou
konzultovéna s objednatelem. Schvalena opatfeni budou zdokumentovana a budou
provedeny odpovidajici zmény v provozni dokumentaci.

Stav bezpetnosti provozu bude neustale monitorovan a jakékoliv odchylky od standardniho

stavu budou dokumentovany a dle jejich povahy budou bud feseny na strané poskytovatele,
nebo budou pfedavany k feseni objednateli.

Budou rovnéz realizovany pravidelné kontrolni dny zaméfené na stav provozni bezpeénosti,
jejichz hlavni napini bude mimo jiné vyhodnoceni stavu, posouzeni naméti na vylepSeni a
kontrola pInéni opatfeni. Zapisy z téchto kontrolnich dni budou zpfistupnény objednateli.

4.13.6  Rizeni pfistupu

Poskytovatel pfedpoklada, ze oblast fizeni pfistupu, co se tye pracovniki objednatele,
zustane pod kontrolou objednatele. Pfipadny pfistup pracovniki poskytovatele do IS
objednatele bude podiéhat obvyklym procedurdm v souladu se zavedenymi predpisy.

4.13.7 Nakup, vyvoj a udrzba IS

V pfipadé, Zze bude rozhodnuto o nakupu nového IS (nebo nové &asti stavajiciho 1S), ktery
bude spravovan poskytovatelem, bude pracovniky poskytovatele (za nezbytné ucasti
pracovniki objednatele) provedena analyza bezpeé&nostnich pozadavkl na novy systém

(nebo jeho rozsifeni). Obdobné bude postupovano i v pfipadé implementace nové
komponenty ¢i modulu, jeho &asti nebo jiné Gpravy systému. Veskeré nasledujici kroky

88

o

v’

2

(testovani, implementace, uvedeni do provozu, pilotni provoz atd.) budou dokumentovany a
bude sledovan jejich vliv na bezpeénost systému.

Tam, kde to bude nezbytné, budou po konzultaci s pracovniky objednatele nasazena
dopliujici bezpeénostni opatfeni. Veskeré zmény ¢&i implementace novych &asti budou
provadény v souladu s uznavanymi metodikami (ITIL apod.).

V ramci udrzby systému budou rovnéz zajistény standardni postupy — ochrana systémovych
soubor(, kontrola jejich spravnosti, véasné opravy, testovani apod. Viechny kroky uéinéné
v ramci udrzby budou protokolovany a jejich posouzeni bude pfedmétem kontrolnich dna,
piipadné jednani Hlavniho tymu projektu nebo pfislusného pracovniho tymu.

Vsechny vySe uvedené kroky budou dokumentovany v souladu s pozadavky pfislusnych
smérnic objednatele a uvedena dokumentace bude k dispozici bezpeénostnimu manazerovi
objednatele s tim, Ze jednotlivé kroky (vypracovani poZzadavku, jeho schvaleni apod.) budou
soucasti standardnich procest Rizeni zmén.

413.8 Reseni bezpeénostnich incidentd :

Pro hlaSeni bezpecénostnich incidentl bude vyuzit Service Desk poskytovatele. Veskeré
bezpecnostni incidenty budou zaznamenany a prfedany Garantu bezpe&nosti k vyhodnoceni.
Garant bezpe&nosti provede vyhodnoceni v co nejkrat§i mozné dobé a o vysledcich $etieni
informuje Garanta bezpeénosti na strané objednatele. Budou rovnéz shromazdovany a
poskytnuty nezbytné dukazy a analyzy priéin.

Pro fizeni bezpeénostnich incidentl v prostfedi objednatele bude bud (se souhlasem
objednatele) upravena existujici dokumentace do podoby, kter4 zahrne Géast pracovniki
poskytovatele na spravé 1S, nebo bude ve spolupraci s Garantem bezpeénosti na strané
objednatele vytvofena dokumentace nova.

4.13.9 Soulad s pozadavky

Veskeré c&innosti vyplyvajici z vySe uvedeného budou kontrolovany z pohledu plnéni
legislativnich poZadavku &i zajmU objednatele. Pripadné rozpory &i nejasnosti budou fe$eny
ve spolupraci s objednatelem. Budou rovnéz provadény kontroly technické shody, zaméfené
na shodu spravovanych IS s pfijatymi opatfenimi bezpeénosti informaci, které budou
provadény minimainé jednou ro€né nebo vzdy po zménach v konfiguraci spravovanych
systemd (mimofadné v pfipadech, kdy bude indikovano poruseni bezpeé&nostnich opatieni).

Protokoly ztéchto kontrol budou pfedavany a Garantu bezpeénosti stran& objednatele
véetné& navrhu pfipadnych doplitkovych opatieni &i zmén.

4.14 PROJEKTOVE RIZENI

Projektove Fizeni je Fizeni projektu na zakladé ovéfenych postupll. Je to zplsob planovani,
organizace prace a zdroju takovym zplisobem, aby se dosahlo pozadovanych cili projektu.
Projektove fizeni bude uplatiiovano zejména pii realizaci vé&tSich zmén, jako napf. upgrade
systému, implementace nového modulu, tvorba rozsahlého uceleného baliku zakaznické
funkcionality apod.
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Projektovy plan a s tim souvisejici detailni harmonogram predstavuje zaklad pro realizaci
prevodu sluZzeb a musi byt vytvofen v odpovidajicim detailu podrobnosti a odsouhlasen
Ridicim vyborem. Tento plan musi byt pravidelné spravovan, aktualizovan a kontrolovan tak,
aby co nejvice odpovidal realné situaci pfi planovani a realizaci projektu. Ugelem planu
projektu je popsat hlavni Cinnosti poskytovatele a nutné souginnosti ze strany objednatele a
pfipadné tietich stran uskuteciiované v ramci realizace, a také pravidla a postupy, které jsou
vSechny zainteresované strany povinny dodrZovat. V planu budou téz blize urdeny tkoly a
povinnosti manaZeri a hlavnich garantl projektovych tymu a to s cilem pedejit jakymkoli
problémim.

Rizeni projektu zahrnuje jednotlivé integraéni aktivity, které se vztahuiji k &innostem projektu,
jako:

e fizeni zaméru (strategie, cile),

e fizeni nakladu,

* fizeni kvality projektu a jeho vystup(,

e fizenilidskych zdrojl,

e fizeni komunikace v projektu i mimo projekt (fizeni zainteresovanych stran),
o fizeni projektovych rizik,

e fizeni smluvnich vztah,

¢ fizeni dokumentace a zaznamu projektu.

4141  Organiza¢ni struktura projektu

Pro zachovani jednotného piistupu kfizeni aktivit poskytovatel navrhuje ustanovit
tfidroviiové uspofadani organizaéni struktury.

V nejvy88i trovni fizeni projektu bude Ridici vybor (dale jen ,RV"), ktery bude vrcholnym a
jedinym fidicim organem projektu. Do RV budou nominovani zastupci TOP managementu
objednatele a poskytovatele. Obé spole&nosti budou zastoupeny rovnovazné.

Ve stfedni Urovni se bude nachazet operativni fizeni a vedeni reprezentované jednak
hlavnim tymem projektu (dale jen ,HTP“), a téZ skupinou odbornych garant(, tvofenou
hlavnim architektem feSeni za stranu poskytovatele a hlavnim oponentem za objednatele.
Slozeni HTP bude nastaveno tak, aby souhrn jednotlivych funkci a jejich naplni pokryval
vSechny vyznamné procesy realizace projektu v jednotlivych etapach. SloZeni HTP bude
ureno tak, aby tam, kde je to mozné, mél &len HTP za poskytovatele svijj odpovidajici
protéjSek na strané objednatele.

Na vykonné urovni bude projektovy tym rozdélen do pracovnich tyma (dale jen ,PT*). Kazdy
z nich bude orientovan na ur¢itou problematiku, jejichz vymezeni bude vyspecifikovano dle
potieb projektu a koneéného rozsahu praci.

Odpovédnosti Ridiciho vyboru a hlavniho tymu projektu, bude v pribéhu realizace projektu
kontrola UspéSnosti, integrity a bezpeé&nosti provozu sluzeb a prostiednictvim téchto
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organizaénich opatfeni dojde k zajisténi kontroly. Veskeré sluzby, procesy, projekty a dalSi
¢asti projektu budou provadéné pfimo, orientované na vysledek a zamérené véasnou
realizace v pozadovaném rozsahu a kvalité.

4.14.2 Klicové role, odpovédnosti a sou¢innosti

Plan projektu bude v pfipadé potfeby fizen centralné jako konsolidovany projekt slozeny z

v v

jednotlivych diléich subprojekti, které se vytvafi za ticelem jednodussiho fizeni.

Manazefi pro projekt budou odpovidat za vSechny projektové a realizaéni ¢innosti a jsou
odpovédni spoleénému fidicimu vyboru podléhajicimu fizeni ze strany objednatele,
poskytovatele a pfipadnych tietich stran. Tento fidici vybor bude odpovédny pfislusné trovni
odpové&dnosti uréené objednatelem a bude zmocnén ke kontrole veskerych c&innosti
definovanych smlouvou a bude dale odpovédny vedeni Mze, které bude plsobit jako

nejvy$si kontrolni Grovefi rozhodovani. Ridici vybor ve fazi pfevodu zarovefi fidi strategii
realizace.

Pro ucely projektu a provadéni smlouvy poskytovatel identifikuje tyto role s nasledujicimi
odpovédnostmi a pravomocemi:

4.14.2.1
Role ma obecné Siroky vyznam. Jedna se o zastupce, ktery:

Zakaznik projektu

e iniciuje objednavku projektu,
e uZiva vysledku projektu,

e feSi si problém,

e plati,

e podepisuje smlouvu.

4.14.2.2 Zadavatel projektu
e odpovida za pfedani potfebnych dokumentl nezbytnych k zahajeni projektu,

¢ iniciuje vznik projektu,
e odpovida za organizaci Iniciacni schizky, tzv. kick-off meetingu,

» definuje detailni business pozadavky, nebo zajisti ¢lena tymu, ktery bude za definici
business pozadavkl odpovédny,

* neodpovida za zpusob dorugeni projektu,

¢ neodpovida za zpusob fizeni projektu.

4.14.2.3 Sponzor projektu

¢ odpovida za to, Ze planované benefity jsou v souladu se strategii projektu,
* podporuje a prosazuje cile projektu,

s predseda Ridicimu vyboru,

91



2

e odpovidd za feSeni eskalaci, které nejsou v rozhodovaci kompetenci Viastnika
projektu,

e odpovida za komunikaci s TOP managementem,
e neodpovida za operativni fizeni projektu.

4.14.2.4 Viastnik projektu
o Jmenuje Manazera projektu,

e odpovida za definici cili projektu a udrzeni jejich konzistence v prub&hu projektu a za
dosazeni planovanych benefitl projektu,

e zajistuje zakladni podminky pro vytvoreni prostredi pro realizaci projektu,

e definuje pozadované vystupy projektu, jejich prioritu, definuje akceptaéni kritéria pro
dodani projektu a akceptuje vystupy projektu,

¢ je odpovédny za komunikaci cilu a stavu projektu, zejména pak ke sponzorovi projektu,
o [esi a eskaluje kapacitni a kompetenéni pozadavky na sestaveni projektového tymu,
o je primarni eskalaéni autoritou pro Manazera projektu,

o je ¢&lenem fidiciho vyboru, v pfipadé Ze neni zfizen fidici vybor, rozhoduje ve
spolupraci se zadavatelem projektu o zménach v projektu, které maji vyznamny dopad
do pInéni projektu,

« neodpovida za operativni fizeni projektu.

4.14.2.5 Ridici vybor

Ridici vybor tvofi zastupci jmenovani vrcholovym vedenim objednatele a poskytovatele
minimalné pak:

o zastupce zadavatele projektu,
e vlastnik projektu,
¢ zastupce koncového uzivatele vystupl (napf. odborny garant, vlastnik dat),

o zastupce realizatora vystupl projektl (zastupce technologickych jednotek, napf. IT,
dodavatel apod.);

e sponzor projektu.

RV zajistuje nejvyssi strategickou uroveii rozhodovani, rozhoduje o pfipadech eskalovanych
z trovné HTP, které se nepodafilo vyfesit na nizSich Grovnich. RV fesi zasadni otazky
tykajici se spinéni & nesplnéni hlavnich zamérl projektu jako celku. K jednani RV dochazi
zpravidla tehdy, kdyz se neshodnou projektovi manazefi na urovni hlavniho tymu projektu
nebo pokud se zméni rozsah, termin nebo cena projektl. Pfijima opatfeni a definuje dalsi
postup v pfipadé krizovych stav(i projektu. RV zpravidla rozhoduje na zakladé pfipravenych
podkladt vypracovanych fidicim tymem projektu nebo pro tyto Géely ustavenymi poradnimi
&i pracovnimi skupinami. RV akceptuje dilo jako celek dle rozsahu smlouvy. RV se schéazi
pravidelné nejméné jednou za &tvrtleti. V pfipadé potfeby mize podat navrh na svolani
mimofadné schizky RV projektovy manaZer za zadavatele nebo feditel projektu za
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poskytovatele s uvedenim divodd pro mimoradnou schizku. Uskute&néni mimofadné
schiizky a jeji termin schvaluje projektovy manazer za zadavatele.
4.14.2.6 Clen Ridiciho vyboru

e spolurozhoduje o vécech, které zasadné ovliviiuji terminy, rozpodet nebo kvalitu
dodavky projektu,

v

« Ugastni se jednani Ridiciho vyboru a rozhoduje v souladu se svymi kompetencemi,

e neodpovida za operativni fizeni projektu,

e Clenové fidiciho vyboru jsou obvykle feditelé/ manazefi organizaénich jednotek, na
které ma projekt zasadni dopad (jak za business, tak technologie), vlastnik a sponzor
projektu.

4.14.2.7 Manazer projektu
!&\v ¢ odpovida za definici rozsahu projektu v souladu se zadanim,
e odpovida za operativni fizeni a realizaci projektu,

¢ odpovidd za splnéni cil0 projektu dle projektového trojimperativu (v poZadované
kvalité/rozsahu a dle schvaleného harmonogramu a rozpoétu),

e odpovida za finanéni fizeni projektu v priubéhu celého Zivotniho cyklu projektu,

e odpovida za planovani a fizeni pfidélenych lidskych zdroju,

e odpovida za projektovou dokumentaci, Gplnost a spravnost oficialnich vystupd projektu,
e odpovida za planovani, fizeni a reportovani vSech dohodnutych projektovych aktivit,

« odpovida za definici subdodavky projektu,

Ly

o zada o jmenovani koordinatora subdodavky,
o realizuje rozhodnuti fidiciho vyboru,
e fidi jednani vedeni projektu (hlavni tym projektu),
o’
[ e fidi rizika projektu,
e pfipravuje zpravy pro jednani fidiciho vyboru,
e zpracovava podklady pro zménova fizeni a zajiStuje jejich schvalovani,

¢ eskaluje projektové zalezitosti, které nemuze v rdmci své kompetence rozhodnout, na
vlastnika a sponzora projektu,

e spolupracuje na pfipravé a projednavani smluvnich dokumentu projektu predevsim
v &asti rozsah projektu,

e smluvnich termint a soucéinnosti dodavatele nebo zakaznika,

e neodpovida za zadani projektu, pouze jej napliiuje.

4.14.2.8 ManaZer kvalit
Ulohou manazera kvality za poskytovatele je zejména:
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o fidit a zodpovidat za napliiovani &innosti k zajisténi kvality celého projektu a jeho
vystupt;

o zajistovat dodrzovani standardi kvality poskytovatele a dalSich stanovenych
parametri projektu;

e zabezpedovat neustalé zlep$ovani kvality prub&hu vlastnich praci provadénych v ramci
projektového planu,

o provadét kontroly vystupl projektu a hodnotit zdravi projektu (kontrola dodrZovani
projektovych procedur a proces),

o vyjadiovat se k pfipominkam a poskytovat stanoviska pfedstavitelim zadavatele ve
vztahu k fizeni kvality projektu,

e zabezpeé&ovat dodrzeni kvality poskytovanych sluzeb v ramci platnych SLA,

o posuzuje jednotlivé projektové milniky s ohledem na mozny dopad do kvality
poskytovanych sluzeb,

e zpracovava plan kvality pro jednotlivé kroky projektu,
e dohlizi na dodrzovani planu kvality v prib&hu projektu,

¢ Tidi registr rizik a kontroluje realizaci preventivnich opatieni.

4.14.2.9 Hlavni tym projektu

Je zakladni fidici platformou projektu, ktera ma za ukol zajistit soulad postupu praci na
projektu se schvalenym vécnym a ¢asovym planem.

Hlavni tym projektu:
s zajistuje kontrolu veskerych vystupt jednotlivych fazi projektu,
o akceptuje dil¢i etapy projektu,
e vyhodnocuje harmonogram a postup praci,

e vyZaduje-li to situace, pfijima napravna opatieni pro spinéni véech cili projektu.

Hlavni tym projektu ma minimalné nasledujici Cleny:
e manazer projektu poskytovatele,
e« manazer kvality poskytovatele,
e manazer projektu zadavatele,
e odbor vlastnika aplikace Mze,
o feditel odboru ICT Mze,
¢ zastupce garanta bezpeénosti zadavatele.

Jednani HTP se mohou téastnit podle potieby i dalsi zastupci zainteresovanych stran, a to
pravidelné &i pouze pro potfeby projednani specifického tématu, av8ak vzdy se souhlasem
vedouciho projektu zadavatele. Jednani HTP se kona pravidelné jednou za 14 dni.
Konkrétni terminy, misto jednani a dal$i pravidla nad ramec této metodiky jsou pfedmétem

=
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prvniho jednani HTP. Pro kaZdé jednani HTP bude pfipravena vedoucim projektu
poskytovatele agenda; z kazdého jednani se zpracuje zapis, ktery bude po kontrole
vedoucim projektu zadavatele za obé strany podepsan. Odsouhlasené ukoly budou
zatazeny do evidence projektovych ukoll. Vystupy z jednani budou promitany i do dalsi
projektové dokumentace (Harmonogram, Evidence pozadavk, Rizeni zmén, Rizika
projektu, atd.). HTP vyuZivad pro svou praci vystupl Cinnosti z urovné pracovnich ¢i
poradnich tym( (PT) nebo jednotlivel.

Minimélni agenda pravidelného jednani HTP o stavu projektu bude v rozsahu:
e harmonogram,
o zhodnoceni postupu praci naplanovaného na pfedchozim jednani,
« vytvoreni detailniho planu na nasledujici obdobi,
e kontrola pInéni Gkoll - za obdobi od pfedchoziho jednani,

¢ odsouhlaseni dokumenti/navrhu pfipravenych pracovnimi tymy,

L

e fizeni zmén,
e pribézné vyhodnocovani zmén a ostatnich pfipominek k rozsahu,

e vystupy: a)specifikace zpfesnéni zadani, b) specifikace novych poZadavkl nad ramec
zadani.

Pokud maji vy3e uvedené &innosti v oblasti fizeni zmén dopad na celkovy ¢asovy, financni
nebo v&cny rozsah plnéni dle smlouvy, je nutné jejich projednani a schvaleni na RV.

4.14.2.10 Pracovni tym

Pracovni tym je doéasna &i trvala struktura projektu s jasné piidélenym rozsahem ukold od
manazera projektu. Obsazeni pracovniho tymu je dano postupem praci, slozeni tymu se
mlze v riznych fazich projektu ligit. Pracovni tym je sloZzen miniméainé z garanta oblasti na
strané zadavatele a analytika (€i jiného pracovnika) ze strany poskytovatele. Manazer
projektu poskytovatele svou &ast tymu jmenuje, Ukoluje, hodnoti i ukon€uje jeho Cinnost
v souladu s kapacitnim a profesnim obsazenim tymu. PoZadavky na zménu ve sloZeni tymu
zadavatele | poskytovatele, musi byt projednany a schvaleny na HTP.

4.14.2.11 Clen projektového tymu

o pini zadané ukoly v ramci projektu a zajiStuje souginnost pfislusné organizacni
jednotky ve vztahu ke stanovenym cilum projektu a planu projektu,

« &len projektu reportuje Manazerovi projektu nebo dle hierarchie organizacni struktury
projektu,

¢ neodpovida za operativni fizeni projektu,

e ¢&lena projektového tymu nominuje jeho liniovy vedouci na zékladé pozadavku
Manazera projektu nebo Koordinatora subdodavky na zdroje,

¢ Garant technického feseni/ vystupu projektu,

e je seniornim odbornikem/ specialistou v oblasti tykajici se pfedmétu dodavky, ktery
projektu dodava odborné know-how,
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e je odpovédny za kvalitu navrzeného technického feseni nebo né&kterého z vystupl
projektu,

¢ muze byt soucasti projektového tymu jako jeho &len nebo pusobi v roli odborného
konzultanta (tj. podptrna funkce).

4.14.2.12 Odborny garant
o odborny garant je odpovédna role za zadavatele,

¢ zodpovida zejména za definici funkénich pozadavkd na vyvijeny systém, véetné jejich
doplnujicich vlastnosti a za pfipravu a provedeni funkénich a nasledné akceptaénich
testl vyvinutého systému dle poskytovatelem zpracovanych a zadavatelem

s ue

schvalenych testovacich scénail za stranu zadavatele je vedoucim pracovniho tymu,

e UcCastni se vSech schizek daného pracovniho tymu, ve vyjimeénych pfipadech
pisemné jmenuje svého zastupce na konkrétni schiizku, které se nemuze zicastnit. Na
schlzku si mUzZe pfizvat potiebny po&et spolupracovnikii v dané oblasti. Stale je ale
jedinou odpovédnou osobou za dohodnuté zavéry,

o odborny garant je dale odpovédny za pfipravu potiebnych podkladi a znalosti na
schuzku (4. je pfipraven na jednani dle avizované agendy schiizky pracovniho tymu),

¢ odborny garant odpovida za spinéni tkoll v dohodnutém rozsahu a ¢ase definovanych
na schuzce pracovniho tymu, které sméfuji na zadavatele,

e odborny garant schvaluje zapisy z jednani pracovniho tymu.

4.14.2.13 Koordinator subdodavk

U komplexnich projekti mize manazer projektu povéfit koordinatora subdodavky fizenim
urcité casti projektu formou projektové koordinace, resp. fizenim subprojektu. Tato ¢ast tvori
subdodavku projektu a musi byt pfesné definovana pomoci projektového trojimperativu.

Pravomoci a odpovédnosti Koordinatora jsou:

¢ odpovida za spinéni cili subdodavky dle projektového trojimperativu (v pozadované
kvalité/rozsahu a dle schvaleného harmonogramu a rozpoétu),

e odpovida za planovani a fizeni pfidélenych lidskych zdroju,

o odpovida za projektovou dokumentaci, uplnost a spravnost oficidlnich vystupl
subprojektu,

e zodpovida za planovani, fizeni a reportovani vsech dohodnutych projektovych aktivit
manazerovi projektu,

o realizuje rozhodnuti manazera projektu,
e fidi jednani vedeni svého projektového tymu,
e f{idirizika subdodavky projektu,

o zpracovava podklady pro zménova fizeni a prfedava je ke schvaleni manazerovi
projektu,
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o eskaluje projektové zalezitosti, které nemlize v ramci své kompetence rozhodnout, na
manazera projektu,

e spolupracuje na pfipravé a projednavani smluvnich dokumentl projektu piedev$im
v Gasti rozsah projektu, smluvnich terminti a soucinnosti zakaznika a dodavatelt,

e neodpovida za zadani subprojektu.

4.14.2.14 Dodavatel

Role je vnimana jako nékdo, kdo dodava vystupy na zakladé objednavky (specifikace) nebo
smlouvy — subdodavky projektu.

4.14.2.15 Koncovy uZivatel

o skuteny uZivatel sluzby (vystupt projektu) nebo jeho zastupce,

¢ muzZe se podilet na definici vystupl projektu, akceptacnich kritérii a detailnich
pozadavkl,

e muze se podilet na akceptaci dila. -

414.3  Zivotni cyklus projektu

Definice Planovan{

Realizace Ukondéeni

Obrazek: Zivotni cyklus projektu

4.14.3.1 Definice

Definiéni faze projektu navazuje na proces pfipravy nabidky poskytovatelem. Z pohledu
projektového fizeni zagina uzavienim smlouvy se zdkaznikem a je zpravidla ukonéena
vznikem organizaéni struktury projektu.

Do této prvotni faze vstupuji nize uvedené podklady:
a) analyza rizik,
b) schvaleny Investiéni zamér,
¢) odevzdana nabidka 02,
d) smlouva se zakaznikem.
Oc&ekavané vystupy v této fazi jsou:
a) zadavaci listina projektu,

b) zapis z Iniciani schizky - dohoda o fizeni projektu a terminu predloZeni planu
projektu,

c) vznik fidiciho vyboru,
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d) vznik hlavniho tymu projektu,

4.14.4 Ukazka projektové dokumentace
e) vznik pracovnich skupin.

4.14.3.2 Planovani
we!

Faze planovani je zahajena vznikem organizaé&ni struktury projektu a zpravidla ukonéena _u..:.m.. o
N—AOmUﬂmOm U_MDC U_.O‘._Q—QC RV. 9 MINSTERSTVO 2EMECELST N
CESKE AEPUBLIXY

Ocekavané vystupy v této fazi jsou:

a) Plan projektu,

KOMUNIKACNI MATICE

b) Harmonogram a tkoly projektu. ID |Zpriva Pijemce Metoda Cetnost Odesflatel
{co) {xOMU) (JAKYM ZPUSOBEM)|{JAK EASTO) (KDO)

4.14.3.3 Realizace

A ) .. . ) = . i G B ity Popis informace, které mé byt sdélena, |Seznam osob nebo |Popis, jakym Informace o tom, |Informace o jméné
Faze realizace U_.mamﬂms.__m samotné dodavani sluzeb nebo zakaznického feSeni podle napfiklad zpava o stavu, aktualizace skupiny osob, které |zplisobembudou [jak Easto majibyt  |osoby nebo skupiny
schvéleného planu projektu a jeho akceptovani zakaznikem. Konec této faze predstavuje _ v projektu, setkani, atd. maji informaci informace dodany. {informace osob, ktefi budou
schvaleni (podpis) vSech pfedavacich/akceptaénich protokoli zékaznikem na vSechny “ obdrzet. Napfiklad email,  |poskytovany. zprévu poskytovat.
sluzby nebo &asti zakaznického fedeni, které byly pfedmétem dodani a vystaveni dafiovych Ha_w:_. smgn

o - , onference, atd.

dokladd na pifedané dodavky.

Obréazek: Sablona komunika&ni matice
Ocekavané vystupy v této fazi jsou:

a) pfedavaci/ Akceptacni protokoly

b) zaékaznikem uhrazené dilCi platby (faktury)

!

_ Wi,
4.14.3.4 Ukonéeni e o
Ve fazi ukonéeni je vyhodnoceno spinéni cilll projektu a dodani vsech planovanych vystup Pt 2

projektu. Konec této faze je zpravidla reprezentovan schvalenim dokumentll zavéreéna
zprava projektu a vyhodnoceni projektu.

KONTAKTNI MATICE

Ocekavané vystupy v této fazi jsou:

ID |iméno _xo_m;a_m_a: Spoleénost Zodpovédnost Pravomoc Kontakt
a) zavérelna zprava projektu, doplnit |dophnit doplnit doplnit doplnit doplnit

Obrazek: Sablona kontaktni matice

b) vyhodnoceni projektu, & - 77

c) poudeni z projektu,

d) zakaznikem uhrazené zavéreéné platby (faktury).
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Akceptatni protokol

Projela:

Predmét:

Vazba na Smiouvu:

Smlouvac.:

Objedndvka .:

Nazev soubor:

Poskytovatel:

Projekt: Datum:
Predmeét akceptace

Zavery akceptace
Bez vyhrad

S vyhradami, které nebrani fakturaci

S vyhradami, které branive fakturaci
Seznam dokumentu k akceptaci

Por.

zislo Nézev dokumentu Néazev souboru vi.Verze

Schvalovaci doloika

%

. VPraze dne:

Jméno a piijmeni Organizace / Role Podpis

Datum

Obrazek: Sablona akcepta&nino protokolu
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Zaznam Zakaznik. WZe

z jednani Fraiekt h M.“

Tym

Zaznam z jednani ¢. xx

Predmét:

Datum,cas a misto konani:

Vedeni porady: Zapsal:

Seznam Gi¢astnikd / Distribuénilist (kiizkem oznaceni pracovnici piitomni na porads).
Firma Jméno X | e-mail

Program jednani:

1) Rekapitulace spinénych/zru§enych iikoliaktivit z pfedchoziho jednanitymu
2} Kontrola pinéni otevrenych iikoli/aktivit
3} Informace z jednani/ Ruzné

Rekapitulace spindnych/ zru§enych tkoll z predchoziho jednani tymu

Datum | Ukol “Ukol pro Termin Stav

2. Kontrola pinéni otevienych tikoll faktivit

P& | Datum | Ukol Ukol pro Termin Stav

Stav (legenda): Novy, Trva; Zahdjeno; ZpoZdéno; Spinéno; Zruteno
P.¢. (legenda): Pofadove ¢islo 2apisu (ziznamu). Pofadové éislo ikolu (Priklzd: 01.5 = ckol £ 5 ze zapisu £.01).

3. Informace z jednani/ Rizné

Cislo | Typ | Text Termin Zodpovidd/
Infarmoval

Typ (legenda): R - Rozhodnuto; | - Informace; P - Pofadavek

Piisti schiizka: v den dd.mm.rriT od hh:mm na MZe, m.C. xx
Podklady a pfilohy:
P.&. [ Predlozenc ! predane podklady Predlozill Prevzal Forma
Predal
P&, | Prilohy Forma

Schvallzasiupce za MZe. Echvallzastupceza 02,
Schvélildne: Schvélildne:

Podpis: Podpis:

Obrézek: Sablona zapisu z jednani
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Obrézek: Sablona eskalazni matice
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R (Responsible)

Zodpovida za doddvku nebo schvalenivystupti z daného pracesniha
kroku.

A {Accountable)

Vlastnictvi procesniho kroku, Vlastnik md pravomac delegovat
vykonavani aktivit v daném procesnim kroku na dal3i roli 3 zarovef ma
Pravomoc rozhodnout spory, které vzniknou v priib&hu vykondvani
aktivit. Zrover je prvnim eskalaénim stupném v ramci eskalagni
procedury u daného procesniho kroku.

C(Consulted)

Spolupracuje na provedeni procesniho kroku.

I {informed)

Je informovén o prabahy / vysledku procesniha kroku,

Obrazek: Sablona matice odpovédnosti
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Priloha¢. 4

Navrh metodiky poskytovani Sluzeb a Navrh metodiky realizace migracniho planu

Cast 2: Navrh metodiky realizace migraéniho planu
Navrh metodiky realizace migracniho planu je vloZzen na nasledujicich listech.




Navrh metodiky

realizace migracniho

»

Pro vas. ON




622 Komunikacni »m:m? 37

i 623 Kiicové role, odpovédnosti a sousinnosti............................. 38
6.3  Zivotni cyklus projektu
6.3.1 Definice

6.3.2 Planovani ............

6.33 Realizace..............
2 PREANBULE .....cootctiecctcctees st ssnseenensesersssssssssessessssessneensssssessseemesa Saessannefosaneonsassadihvasasnmanasaase T 6.34 Ukonceni

OBSAH. ...ttt it s sssess e s bss st ssssssnessssssssessessssssasacasenssnsssseseenseesensssessssnsss 2

1 SEZNAM POUZITYCH ZKRATEK ......ooevrvrrerreresssssesssesssaseseesessssssssssessssssssssssssesssssssemeesessssseseses &

3 MANAZERSKE SHRNUTI «.couvceeereeeeeoseseseseesssessessssssssssssssesssssssssseseseesesessesemeseeeeeseeeeeeeesseseeenee. 8 6.4 Ukazka Eo_.m_soé.%_esmamom...................................................................................3
4 KONCEPCE METODIKY MIGRAGNIHO PLANU .... O - 7 RIZENI RIZIK

4.1 Cil PrOCESU MIGQIACE «....cevvereeceersennisscsrsseeesesieenessesssensesressasssesssssesssssensessessssesseseesssemseeseses O 7.1 Identifikace problémd a rizik ....

4.2 MOZNE fOrMY MIGrace........ccocormevemimiimmennnrenecessessssssessssessssssaesssssesessnsssssssssssenssessessenssss 10 7.2 ldentifikace a evidence rizik a PTODIEM. .t s 6O

4.3 Vstupy a Vystupy migraéniho PlANU ............cocceercnmsecseersessssssessesssesssessesssessenness 14 7.3 Analyza rizik a problémui ............veeenrnenn...

4.4.1 Zpusob fizeni migrace a organizacni zajiStén .................cccocoovevveveroeerrr 14 . 7.5 Sledovani indikato

Planovani reakce .........ueveeveeeeeecoeeee

44 Zpusob fizeni migrace a organizadni zajiSteni ......coo...ceeemeeeeereeesesesecsnsessssssesmsinesene 13

ri zmén e e st s sr e e saranserannenesnsnes DD

4.4.2  Struktura fizeni migracnifo Projektu...................cccocoooeeeeveeeeeeeereesieerseeeseeen. 14 7.6 Reakce a uzavieni rizika/problému......u.....veeeccovossoeooeesoeooooo veereeress 52
443 azby na ostatni procesy migrace 7.7 Posouzeni dopadu a navrh mechanisma eliminace rizik

4.5 Orientaéni harmonogram.......cceeveeeereerersereresennns ST | -] 7.7.1
4.5.1 Prehled klicovych smiuvnich milniki ................coooocoeeoeeeeeeeeeeeeeeeeon . 18

Ohodnoceni rizik 54

4.6 Prechod 0dpPOVEANOST....ccovvueerrririrereveiicsnssessenssesressssasssssssessssesessssssssessssssesessssssessens 21

4.7 PoZadované SOUCINNOSE .....cceeeveeivescicsiern s ressesetscsenssssseensesssssssssssnesssssonsesesssensesssssssne 24
4.7.1 V ramMel Migrace s csisiisissivnisimititssinssisstsamnememerrsrsesmemnesertosmrenmeearernrromn 2T
4.7.2 PO MUGACH ...t 22

4.8 RIZENI FZIK cuvreurreecrrrcressssssssmnenssssssssssssssssssssessssssessesmssossssssessesssssssessesessmmssesssessssmmsssessssssen 23
4.8.1 PoZadavky na fizeni rizik v ramci procesu migrace..............c.ccococeveveeeveveveeenn. 23

4.8.2 ObIASHZIK;. .. ... cmsisiinsssssissis sy s ie e o is s ninisommansare 2

5 FORMA MIGRACE —~ UKAZKA PODKLADU PRO MIGRAC! ..oc.oounemceeeeesesesessesseessssessesserssns 25
5.1 FOIMa MiIgrace.....cucieereenserasnsnsscneserssesoncecesssssessmsasssssssensasees T S N .

5.2 VSIUPY @ VYSTUPY ....oreececrcrninesneseeiessssiecnseessesssssessssssssasessssesssssssssassonsssssssssssssessens 26

8.3 Organizatni ZajiSteNi........cccorcecerrerrcrvernenesesieisssscsecscesesseseessessessssnsmsessrsesssssssensesenssssssse 27

5.4  Harmonogram MIGaCe ......cocomreeireererecsisessianessseesssssscsmsesmassessssesssssssssssssessssessessessses 28

5.5  SOUCINNOSE ...ttt ecnessssssesesnensasssenssesessessonsesssesessmsssesseessesess 31

B8 RIZIKA cocriiiiiicccectennre s enenesss s essnssssssessessssnsssnesnesessssnsssssssssesesseeeesssssesssesesessens 32

6  ZPUSOB RIZENI PROCESU MIGRACE .....ooooeeeeeerees oo eeeeeeseseseeeeseeeesseseeeeeeeeeeeeeseeeeee oo 36
6.1  Projektové fizeni Migrace.........cccouveeveerecrveneneesesssscsssnsesas T TR |

6.2  Organizagni ZajiStEni MIGracCe ..........cccovveeveecerererreseresesesnssesnsssesessssssesesssssnsmsssesnsssessesss 37
6.2.1 Organizacni StruKtUra ProJeKtU ...............ocoovoeeeeeeseoeeeeeeeeeoeeeeeeoeeo 37




AD
AEO
API

DHCP
DMS
DMz
DNS
D-R
DWDM
ERP
ESB
HA
HC
HD
HTP
HW
iDOC
IPMA

SEZNAM POUZITYCH ZKRATEK

MS Active Directory
Agroenvironmentalnich opatreni
Application Program/Programming Interface
Cross Compliance
Centralni konfiguraéni databaze
Centralni misto sluzeb KIVS
Centrélni registr vodopravni evidence
Ceskomoravska spolegnost chovatelu, a.s.
Ceska plemenarska inspekce
Clen tymu
Databaze
Domain Controller
Dynamic Host Configuration Protocol
Document management systém
Demilitarized Zone
Domain Name Service
Disaster recovery
Technologie prenosu po optickém viakné
Enterprise resource planning
Enterprise Service Bus
High Availability
Hostingové centrum
HelpDesk
Hlavni tym projektu
Hardware
Platforma binarnich aplikagnich zprav vyuzZivana systémy SAP

_:ﬁszo:m_ Project Management Association je nadnarodni sdruzeni
EQ.mEoén: manazerd. Prvofadou funkci je prosazovat porozuméni fizeni
projektu jako profesi, ktera ma svou globalni pusobnost, standardy, znalosti a
schopnosti. Sdruzuje projektové manazery napfi¢ vSemi obory lidské &innosti.
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IZR
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LDAP
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MP

Mze
MZK
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RFC
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SAP AGS
SAPS
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Informaéni systém

Mezinarodni organizace pro normalizaci, ktera se =zabyva tvorbou
mezinarodnich norem [SO a jinych druhGi dokumentl ve vSech oblastech
normalizace kromé elektrotechniky.

Ramec pro fizeni IT sluzeb. Information Technology Infrastructure Library je
soubor praxi provéienych konceptu a postupl, které umoznuji 1épe planovat,
vyuzivat a zkvalitfiovat vyuziti informaénich technologii (IT), a to jak ze strany
dodavatelu IT sluzeb, tak i z pohledu zakazniku.

Integrovany zemédélsky registr
Odbornik tizeni kvality

Local/wide area network

Lightweight Directory Access Protocol

Platby za pfirodni znevyhodnéni poskytované v horskych oblastech a platby
poskytované v jinych znevyhodnénych oblastech

Geograficky informacni systém, ktery je tvofen primarné evidenci vyuziti
zemeédeélské pudy

Migraéni plan
Ceska republika — Ministerstvo zemédalstvi
Mezisklad zprav o kontrole

Odpovédna osobo za fizeni rizika
Operaéni systém

Organizaéni slozky statu

Projektova kancelar Mze

Projektovy manazer O2

Projektovy manazer Mze

Pracovni tym

Pozadavek na zménu (v prostfedi objednatele je téz pouzivano - PnZ, RfC)
Registr de minimis

Remote function call

Ridici vybor

SAP Active Global Support

Dotaéni titul - jednotna platby na plochu

ServiceDesk
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Je tfeba upozornit na skuteénost, Ze jednotlivé procesy migrace sluzeb jsou vzajemné
provazane a navazuji na existujici fidici a organizaéni procesy Zadavatele a dodavatell

jednotlivych informacnich systému. Proto je potieba v prub&hu migrace, brat ohled i na tyto
skute€nost.

poskytovatel v prub&hu migrace bude systém provozovat tak, Ze z pohledu uZivatel nedojde
k Zadnému omezeni. Proto by mély zustat funkéni i ostatni procesy zadavatele, zejména:

* Incident management,
* Change management,

N * Problem management,

* Release management,

F Desk | ! . 0 ore
ion _ 1 ety Managerment _ * Availability management,
- . o ‘\u‘
” g |t “ _ » Capacity management. .
e e ] i |
“_ | .Alxuﬂn.:-l _Qﬂm‘.ﬁ:iﬂ!ﬂilﬁ .n.
= | | TR ] 4.4.3.1  Incident Management
iRt T it . . - ; . _
R — = Rl i A Je nezbytné zajistit kontinuitu procest Incident Managementu po celou dobu prub&hu
e N s..;.u.?% o ; ¢l_ SER _ migrace a v uvodnim obdobi zahajeni provozu novym poskytovatelem. Sprava incident(
N . . 2 { g _ Managerart | aiace _ bude fizena v souladu s aktualni smémici zadavatele.
¢ ; Problem 4 A | - . . - .
|} o F|- _T,...s_ i = w Odpovédnost za korektni pinéni Ukoll plynoucich z procesu Incident managementu prechazi
[ fl,f_ J i _| e na noveho poskytovatele v okamziku pfevzeti odpovédnosti za provoz systému. Do tohoto
TasreaT] s <ty | Contmrmten | | oo - e e e .
e | .Lss.i T - okamziku je odpovédny stavajici poskytovatel.
e > ho I
o ——— 3 m - y V piipadé, Zze v okamziku prechodu odpovédnosti budou existovat evidované oteviené
HEEETE T i MES G - 0] il ] < | e incidenty, uri se dohodou mezi poskytovatelem, zadavatelem a novym poskytovatele, kdo
| | edrastructure 3 _ || -+ U <
MAnagement | . " a8 -v_ ow ’ ] I - ’ . » . .
Fe— e L. s,.lL__.q.a.s.a._,._.%s L 8 % bude nadale pokratovat v jejich feSeni. Kritériem rozhodnuti by méla byt zejmeéna efektivita
=t L] T ,..n_ - o feSeni a pfedpokladana Ihita jeho nalezeni. Vysledkem dohody bude seznam nevyiesenych
T o L incident( s jednoznaénym urgenim, kdo incident vyfe§i a dokdy, tento seznam musi by
_ 1 Relasse | < < <
Management v P . w . v w - . . .
| | e ‘\U akceptovany véemi z(€astnénymi stranami (provozovatel, zadavatel a novy provozovatel).
Obréazek: Procesni schéma projektu A.A.Q.N 03&: e Em:m ement

VSechny zmény provedené v prib&hu Migrace budou realizovany prostrednictvi pozadavk(
na zmeénu (PZ) v souladu s pfislusnym provoznim pfedpisem zadavatele. Seznam a
evidence pozadavkii na zménu bude vedena a aktualizovana na smluvnimi stranami
dohodnutém ulozisti a formé, ktera je stanovena zadavatelem. Tento seznam bude
poskytovat piesny a auditovatelny prehled poZadavki na zménu a jejich stavu tj. téch, které
béhem smiuvniho vztahu budou zrealizovany, akceptovany nebo budou feSeny a pred
dokoncenim. Jejich presny pfehled je uveden jako seznam pozadavk( na zménu.
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U poZadavkd na zménu z dfivéjsi doby, jejichZ pinéni je dohodnuto smluvnimi stranami po
datu ukonceni smluvniho vztahu s poskytovatelem budou specificky nastaveny i podminky
pro jejich dokonceni a pfedani vysledku do provozu novému poskytovateli.
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poskytovatel bude dbat o zachovani kontinuity procesu Change managementu a pfislusnych
evidenci.

4.4.3.3 Problem Management

Proces Problem Managementu bude novym poskytovatelem pievzat ihned po dokonéeni
inventarizace aktualniho stavu. Vzhledem k tomu, Ze Ize ogekavat, e vétsinu probléma bude
uzavirat jiz novy poskytovatel, je vhodné, aby jejich feseni prevzal co nejdiive, samoziejmeé
pii zachovani kontinuity procesu samotného a pfislusnych evidenci.

V pfipadé, Ze v okamziku prevzeti procesu budou existovat evidované oteviené problémy
v pokrogilem stadiu feSeni, uréi se dohodou poskytovatele, zadavatele a nového
poskytovatele, kdo bude nadale pokragovat v jejich FeSeni. Kritériem rozhodnuti by méla byt
zejména efektivita feseni a predpokladana lhita jeho nalezeni. Vysledkem dohody bude
seznam problému s jednoznagnym uréenim, kdo problem vyfesi a dokdy, tento seznam musi

byt akceptovany vsemi zuCastnénymi  stranami (provozovatel, zadavatel

a nowy
provozovatel).

4.4.34 Release management, Availabili

management, Capacity management.
Je nutné, aby novy poskytovatel zachoval kontinuitu i ostatnich procesu zadavatele
s ohledem na jeho budouci potfeby a moZnosti a zejména omezeni operativné ménit jiz dfive
vytvorené plany ohledné nasazeni novych funkcionalit a dostupnosti zdroju (finanénich,
lidskych, ...). Novy poskytovatel se proto musi co nejdrive seznamit se stavem uvedenych
procesu, zejména a vzit v Gvahu jiz vytvofené predpoklady a pfizplisobit jim své aktivity.
Pokud z jakychkoliv dtivod(i neni mozné tyto plany dodrzet, musi co nejdfive iniciovat
pfislusné zmény.

4.5 ORIENTACNI HARMONOGRAM

Casova osa zobrazena v nize uvedeném obrazku znazorfiuje milniky migraéniho planu,

které jsou stanoveny Smilouvou, tak aby bylo dosazeno véasného zajisténi realizace projektu
migrace na zakladé pokynu zadavatele.

4.5.1 Pfehled kli€ovych smluvnich milnikt

Prehled klicovych milnika, které jsou definovany smilouvou, jsou znazornény na nize
uvedeném grafickém schématu.
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V ramci pfipravy harmonogramu migraéniho planu zohledni uchazeg nasledujici faktory:
a. Ze znalosti prostiedi Mze zohledni Kli¢ové aktivity v oblasti ICT, ktere vyZaduji
stabilitu provozniho Prostiedi (viz nize).
b. Miru narognosti migrace vyplyvaijici z formy migrace - dle toho navrhne maximalna

efektivné délku samotného procesu (s ohledem na cil minimalizace nakladu je logicke
dosahnout i co nejkratsiho procesu migrace).

Mezi kli¢ove aktivity v oblasti ICT v resortu Mze patfi nasledujici jednorazoveé a pravidelné se
opakujici se akce:

o Ctvrtletni zavérka - ke kongi Ctvrtleti + 1 obdobi, tedy 30. 4., 31. 7., 31.10., vyjimka
je na konci roku, kdy je termin okolo 20. 2. Vzdy minimalné tyden pred (idealng 2
tydny pied a 1 tyden po) by neméla byt Zadna odstavka ani nic podobného. (tzn. v&,
odesilani PAP, Bilanénich .. vykazu)

®  Operativni ugetni zaznamy: mésiéné - do 15. dne nasledujiciho mésice

° Mssieni uzaverka vietna zadani dochézky: posledni den piedchoziho mésice az

osmy den aktualniho mésice. Nemélo by, kromé zavaznych opray, byt nahravano nic
zHR, FI/CO/FPM a baze, odstavky nezadouci

o Zobrazeni vyplatnich pasek: 7. az 12. den mésice - Neni vhodné zasahovat do
Provozu EP, protoze v uvedene dobeé si pracovnici nejvice prohlizeji vyplatni pasky.

* Zobrazeni vyhodnoceni dochazky: 25, a3 Posledni den v mésici. Neni vhodné
Zasahovat do provozu EP, protoze v uvedené dobé si pracovnici nejvice prohlizeji
formulaF ¢asového vyhodnoceni, aby Zjistili, jaké maji saldo pracovni doby.

* Roeni zuétovani dane: asido 15.1. do 31.3. Musi probéhnout bez omezeni provozu,

* Roéni ELDP: duben Musi probéhnout bez omezeni provozu.

Samotna realizace MP bude fizena na zaklade detailné zpracovaného harmonogramu, ktery
bude obsahovat jednotlive ¢innosti, odpovédnosti, terminy a vazby. Uchazeé navrhuje

detailni harmonogram vést ve specializovaném Sw nastroji (napr. MS Project). Ukazka
harmonogramu je uvedena v kapitole 4.
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Terminy hiavnich akci v prostfedi Mze
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UZ - i&etni a mzdova mésicni uzavérka
D-RA - doplfikova rizikova analyza
PV - vyplatni pasky

OUZ - operativni uéetni zdznamy

Grafické znazornéni kliovych akci v prub&hu roku

4.6 PRECHOD ODPOVEDNOST!

A . g i m
Proces Migrace vyvrcholi formalnim pfevzetim odpov&dnosti za provoz prostiedi RP novy
poskytovatelem. Tomuto formalnimu kroku musi pfedchazet:

e poskytovatel ziska kontrolu nad provozem a zmé&nami systém,

e budou ujasnény kompetence pfi dokoné&eni rozpracovanych zmén,

» boskytovatel pfevezme feseni existujicich problémd,

e budou realizovany dohodnuté nutné zmény plynouci z pfedchozich krokdi,

* budou dokonéeny akceptaéni testy nového prostredi.

4.7 POZADOVANE SOUCINNOSTI . ,
e - _
Pozadované soucinnosti Ize rozdélit s ohledem na jejich BNa___,_w_v_“v M:mqm_u”chmﬁmoﬂwcmﬁ:ﬂ”v\
(bé i ceni mi .V rémci pripravy y mély
v prub&hu migrace a po dokonéeni migrace ey Vi mely byt ob piny
mvwmxﬁ:m amz:w<m:<_ nebot' nezajisténa soucinnost treti strany maze zpusobit vazné naruseni
procesu migrace a jeho zpozdéni.

4.71 V ramci migrace - —
V ramci procesu migrace je nezbytné identifikovat souginnosti u nasledujicich Gcastniku
procesu:

o zadavatel,
o uchaze¢ v&etné jeho subdodavatell,

o novy poskytovatel véetné jeho subdodavatell.
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Souctinnosti musi byt definovany pro kazdou fazi migra€niho planu tak, aby bylo mozné je

6::._:0.<m o.:ﬁ.m:_o:.‘ .< wo:._mnm.: S vySe popsanym organiza&nim zajisténim procesu migrace
musi byt kazdé soucinnosti piifazen odpoveédny pracovnik.

Zadavatel v ramci metodiky MP definuje tyto oblasti:
® nominace tymu zadavatele,
° nominace tymu uchazege,
* definice projektovych roli a zodpovédnosti,
* komunikaéni kritéria,
© projektovy reporting a audit,
® poskytnuti dokumentace a dat,
¢ objednavku sluzeb SAP AGS,
e predani podkladi pro sizing infrastruktury,
* predani pfistupovych prav a opravnéni k systémuam,
® pfedani pfistupovych prav a opravnéni,
e definice pozadavkd na monitoring,
e definice pozadavk(l na nastaveni ServiceDesku a HelpDesku,
* poskytnuti integragnich vstupt SD nastroju zadavatele a jeho dodavatelt,
e testovani SD a HD,
o poskytnuti knowledge HD,
e akceptace provozni dokumentace,
 testovani a ovéfovani sluzeb,
* akceptace, rutinni provoz,
* monitoring pribé&hu projektu,

e akceptace ukonéeni.

4.7.2 Po migraci

Po uspésném aowo:om:. migrace a tplném prevzetim odpoveédnosti za provoz sluzby novym
poskytovatelem je nezbytné zajistit soucinnosti zejména u zadavatele a puvodniho
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poskytovatele, nebot jak bylo vySe uvedeno, novy poskytovatel musi byt zalenén do
internich procesu zadavatele a musi pfevzit feSeni rozpracovanych zmén.

Soucinnosti v této fazi nelze dopfedu exaktné v migraénim planu stanovit, nebot vyplynou az
z prabéhu samotné realizace migrace sluzby a z charakteru migrace. Piesto je nezbytné na
né v ramci migraéniho planu pamatovat alespoi ramcové, aby nezustaly nezajiStény.

V ramci zajiSténi soucinnosti uchazede po ukonéeni migrace, je uchaze¢ pfipraven po
nezbytné dlouho dobu, maximalné vSak dva roky, poskytnout nezbytné nutné konzultaéni
¢innosti v oblastech definovanych v jednotlivych katalogovych listech za pfedpokladu, ze
poskytnuti takovych konzultaci zavisi na vyluénych znalostech uchazete a prostiedi ERP
nebude zménéno takovym zpusobem, kdy jiz znalosti a know-how uchazeée pozbyva
vyznamu.

4.8 RizENiRIZIK

4.81 Pozadavky na Fizeni rizik v ramci procesu migrace

Proces identifikace a Fizeni rizik, je samostatnou a nedilnou souéasti procesu migrace.
V ramci migraéniho planu musi byt nejprve identifikovana rizika podle jednotlivych oblasti
pfimo odpovidajici formé& a rozsahu migrované sluzby (viz nize). Nasledné musi dojit

e k ohodnoceni jejich vaznosti (miry rizika),

¢ ke stanoveni vlastnika rizika (odpovédné osoby, za jeho sledovani a eliminaci),

» k nastaveni opatfeni snizujici miru rizika.
Jestlize bude v ramci migraéniho planu migrovano vice sluzeb, pak by rizika méla byt
zpracovavana na dvou urovnich:

a. prufezova rizika spole¢na pro vSechny sluzby,

b. rizika pfislusna jen konkrétni sluzbé.

Toto opatieni rozdéleni rizik umozni jejich snazsi management.

Rizika musi byt zpracovéna v piehledné tabulce rizik a musi byt na jednotlivych rovnich
fizeni projektu zajisténo jejich pribézné sledovani a aktualizace. Ucelem fizeni rizik je
piedejit problémum ¢&i negativnim vlivim na projekt, vyhnout se tak krizovému fizeni a
zamezit vzniku problému. Schematicky znazoriuje proces fizeni rizik nasledujici obrazek:
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Reakce a uzavren| rizika

Identifikace a evidence )
; . a problému

rizik a problému B

uﬁmzum rizik
a .Wd!m.am

Obrazek: proces fizeni rizik a problému

Detailn&j$i popis fizeni rizik je popséan v kapitole 7.

4.8.2 Oblasti rizik

Proces migrace sluZeb v oblasti ICT je do uréité miry procesem specifickym, a proto se
budou mirné odli$né i oblasti pro identifikaci rizik. Piesto se z v&tsi gasti mapované oblasti

rizik shoduji s b&Znymi projekty. V ramci procesu migrace sluzby je nezbytné identifikovat
rizika minimalné v nasledujicich oblastech:

a. rizika souvisejici s technickym provedenim migrace,

b. organizaéni a ¢asova rizika,

c. rizika souvisejici s personalnim zaji§ténim procesu migrace,

d. rizika souvisejici se smluvnim a finanénim zaji§ténim procesu migrace,
e. rizika souvisejici s dokumentaci piivodni sluzby.

Identifikace rizik v jednotlivych oblastech probiha vidy na strané vsech ztcéastnénych
subjektl, tj.:

e zadavatel,
e uchazet,
e novy poskytovatel,

o piipadné dalsi dotéené organizace.

24

. af)

5 FORMA MIGRACE — UKAZKA PODKLADU PRO MIGRACI

Uchaze¢ pro nazornost uvadi jako pfiklad migrace sluzby provozu ERP zpusobem, ktery
povazuje za velmi pravdépodobny, kdy dojde k prfedani provozu novému poskytovateli pfi
zachovani stavajicich aplikaénich serverl a DB platformy, av§ak k vyméné puvodni
infrastruktury za jiny HW a OS. Priklad je zvolen i s ohledem na moZnost demonstrace
relativné jednoduchého zpusobu migrace sluzby provedeného dle komplexni metodiky, ktera

. we .

podita i s moznosti fizeni projektu, v ramci kterého dojde k velkému mnozstvi zmé&n.

5.1 FORMA MIGRACE

Forma migrace v tomto pfipadé predpoklada:
a. zachovani aktualniho rozsahu sluzby na aplikgéni Grovni,

b. migraci, respektive ukon&eni jedné diléi sluzby SAP-001 k definovanému terminu a
navaznou realizaci technologické platformy pro novy provoz sluzby,

c. zhlediska infrastruktury ukonéeni provozu existujicich serverll a zajisténi provozu
ERP na novém HW odlisné platformy,

d. nastaveni komunikace systém( provozovanych v ramci jiné smlouvy (provoz ESB,
Dochazkového systému, OIM, ...) viéi novému ERP prostiedi,

e. provoz stavajici sluzby SAP-001 po dobu pfipravy a testovani technologické OS/DB
migrace jednotlivych soucéasti prostiedi ERP.

Samotna piiprava nového prostiedi, instalace a konfigurace odpovidajicich komponent,
jejich integrace do prostfedi zadavatele, technické zajisténi fungovani novych systému po
dobu pfipravy a provadéni migrace, plan a provedeni odpovidajicich testl je pfedmétem
plnéni nového provozovatele.

Migrace z pohledu provozovatelt okolnich systému s vyjimkou ESB serveru a portalu EAGRI
spociva pouze v podpore testovani pfislusnych komunikaénich vazeb. V pfipadé ESB jde
navic o redefinici poskytovatelli a konzument( odpovidajicich sluzeb. V pfipadé EAGRI dale
pujde o dpravu odkazl na Portal zaméstnance a reintegraci se SSO mechanismem a
OpenAM serverem. Testovani zahrnuje ovéfeni fungovani komunikace, formalnim
otestovani sluzeb, zatézovym otestovanim sluzeb a dale piedani vystupl z testovani

smérem k zadavateli. Zadavatel navic musi zajistit distribuci nové konfigurace SAPGui pro
pracovni stanice

Vyzvu k ukonéeni provozu stavajiciho prostiedi ERP za$le zadavatel stavajicimu
provozovateli prostfedi ERP az bude potvrzena plna funk&nost nového prostiedi vietné
pienosu dat a vSech integracnich vazeb. Po potvrzeni funké&nosti nového prostiedi prebira

novy poskytovatel odpovédnost za provoz sluzby a stavajici poskytovatel prestava dodavat
sluzbu a plnit SLA.
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Finalni planovani harmonogramu migrace, zejména termin produktivni migrace jednotlivych
systémul musi vzit v Uvahu jesté seznam klicovych aktivit rezortu zadavatele v prostiedi EPR
uvedené v kapitole 4.5.1. Ostatni Cinnosti pfedchazejici této aktivité a nasledujici ve fazi po
migraci jiz neohrozuji klicové aktivity zadavatele.

5.5 SOUCINNOSTI

PoZadované soucinnosti jiz byly ¢aste¢né naznaceny v pifedchozich ¢astech kapitoly 4. Nize
uvedena RACI matice uvadi ramcové soucinnosti popisovaného piikladu migrace sluzby
ERP dle shora uvedené modelové situace.

Konkrétni aktivity jsou rozdéleny do oblasti dle definice zivotniho cyklu projektu, jak je
uvedena v kapitole 6.3. Soucinnosti jsou navrzeny tak, Zze odpovédnost za migraci je na
strané poskytovatele.
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Responsible - Zodpovédnost za provedeni. Zodpovédnost mize mit delegovanou vice subjektd.

Accountable - Vrcholova zodpovédnost za provedeni. Tuhle zodpovédnost musi mit jen jeden subjekt.

Consulted - Spolupréce pfi provedeni - konzultace.

Informed - Informuje — nepodili se na feseni.

5.6 RIZIKA

Nasledujici tabulka ilustruje rizika obvykla rizika, ktera mohou pii realizaci migrace ERP
feSeni vzniknout. Uchaze¢ konstatuje, Ze vyéet neni kompletni, v zadném piipadé

nenahrazuje provedeni detailni analyzy rizik a nelze ho brat jako zavazny pro realizaci
migraéniho planu.

Rizika jsou ¢lenéna do 5 zakladnich kategorii vychazejicich z metodiky rizik, kterou uchaze
navrhuje pro realizaci migraéniho planu a ktera je podrobné popsana v kapitole 7.

e rizika souvisejici s technickym provedenim migrace,

e organizaéni a ¢asova rizika,

e rizika souvisejici s personalnim zaji§t&nim procesu migrace,
rizika souvisejici se smluvnim a finanénim zaji§ténim procesu migrace,

* rizika souvisejici s dokumentaci pivodni sluzby.
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. Novd technologie mdZe vyvolat
2 zmény v nutnosti patchovani,
&b zménach podpirnych . . . . )
E A L. o . Dtikladnd analyza nové technologie .
E ERP- | Dopady zmény . . . - mechanismi (napf. zalohovani), " Novy
£ . Stredni Vyznamny Fluta ) - s durazem na dopady do provozu a
= 0001 | technologie 2ajiiténi vysoké dostupnosti a L. poskytovatel
< . 3 ik nastaven| systému
g cetkového nastaveni systéma,
g coi bude mit za ndsledek zvy3eni
o finanéni ndro¢naosti.
&
E . =
= - Dostate&n& komunikovat
o Chyby Neprovedeni migrace ve . Py . e
= ERP- . gne o o A . provadéné zmény s provozovateli | Novy
= integracnich Stredni Katastrofalni stanovenych terminech 5 B N £
& 0002 ey “ dotZenych systémd, disledné paskytovatel
@ rozhran{ Neschvileni feSeni garanty. H
- integracni testy
wn
5
) Nutnost Nevhodné nastaveni technickych
S 3 v 11
3 oum‘”o.,sm:o umaz..m:_w systému po uqmmwon_: Dasledné wkonnostn a objemové )
3 ERP- | ladéni . s na novou infrastrukturu muie B o1, . N . | Nowy
. Vysoka Kriticky oo N . testovdni, detailni analyza vystupi
2 0003 | parametrii na 2pUsobit vyrazné zhordeni servisnich slufeb SAP AGS poskytovatel
.M nové vykonnostnich parametrd & E
infrastrukture spolehlivosti fedeni.
. Komplexni funkcionalita feSeni
m klade vysoké ndroky na
] z_N__ﬁ o u:u<mm_mj_ ».mmZ nm_m m.r< u«._< . | Dukladna pfiprava testovacich
oo ERP- souvisejici s vypovidajici. V opalném piipadé scénafi, ovéreni dostateéného
c m nara¢nosti Vysokd Kriticky hrozi vyskyt chyb a nefunkénosti i ) Zadavatel
B |0004 . . . pokryti funkcionality systému a
8 testovani v dobé provddéni operaci, které 2eiména klicowich operaci test
& sluieb maji zakonné terminy dokonéeni i vyeh ap 4
Wa {vykazy, vyplaty), piipadné
nemoznast operativné

k]




provedeni migrace.
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fedeni.
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6 ZPUSOB RizEN] PROCESU MIGRACE

<:~m30m teto kapitoly je uveden standardni
uchazecem, ktery bude adekvatnim zpg Fi

! Zplsob [ [ fi
ity de i formy & roa p em prizplusoben procesu migrace prislugné
Kapitola detailne popisuje nasledujici oblasti:
® projektové fizeni Migrace,

organizacni zajisténi procesu Migrace -

; . zpUsobem i R N
subjekty v ramci Migrace, g komunikace mezi zi¢astnénymi

®  Zivotni cyklus projektu.

6.1 PROJEKTOVE RizEN] MIGRACE

Projektové fizeni migraéniho proj

i . projektu bude provadéno na 23 S
pripad migrace pfedpokladame vyuziti (S
Bmﬁoao_oo% Je to zplisob planovani,
dosahlo poZadovanych cilg projektu.

. éfenych postupl. Pro
Bwﬁoao_om_m ASAP7 (pfednostné), pfipadné PM
organizace prace a zdroju takovym zpusobem, aby se

. garantl projektovych tymc i DR
béhem této prechodné faze. ) ych tymii a to s cilem prede;

Rizeni projektu zahrnuje
jako:

Jednotlivé integraéni aktivity, které se vztahuji k &innostem projektu
* fizeni zaméru (strategie, cile),

e Tfizeni gasu,

° fizeni néaklad,

* Tizeni kvality projektu a jeho vystupt

° fizeni lidskych zdroju,

L-]
¢

izeni . : A
i komunikace v projektu i mimo Projekt (fizeni zainteresovan

s.. ych stran),
® Tizeni projektovych rizik,
® Tizeni smluvnich vztahq,

¢ nzeni dokumentace 3 zaznamu projektu,
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proces projektového fizeni aplikovaného

o A,

€t a5

6.2 ORGANIZACNI ZAJISTEN] MIGRACE

6.2.1 Organizaéni struktura projektu

Vzhledem k mozné komplexnosti a vyznamnosti projektu uchaze¢ navrhuje ustanovit
tfidroviiové uspoiradani organizaéni struktury, ktera bude odpovidat obvykle uzivané
strukture fizeni v prostiedi zadavatele.

V nejvy$si rovni fizeni projektu bude Ridici vybor (dale jen ,RV*), ktery bude vrcholnym a
jedinym Fidicim organem projektu. Do RV budou nominovani zastupci TOP managementu
zadavatele a uchazece. Obé spoleénosti budou zastoupeny rovnovazné.

Ve stfedni drovni se bude nachazet operativni fizeni a vedeni reprezentované jednak
Hlavnim tymem projektu (dale jen ,HTP*), a téz skupinou odbornych garantl, tvoienou
hlavnim architektem feSeni za stranu uchazece a hlavnim oponentem za zadavatele. SloZeni
HTP bude nastaveno tak, aby souhrn jednotlivych funkci a jejich napini pokryval véechny
vyznamné procesy realizace projektu v jednotlivych etapach. Slozeni HTP bude uréeno tak,
aby tam, kde je to mozné, mél ¢len HTP za uchazete svtij odpovidajici proté&jsek na strané
zadavatele.

Na vykonné urovni bude projektovy tym rozdélen do pracovnich tymu (dale jen ,PT"). KaZdy
z nich bude orientovan na urgitou problematiku, jejichz vymezeni bude vyspecifikovano dle
potfeb projektu a koneéného rozsahu praci.

Odpovédnosti Ridiciho vyboru a Hlavniho tymu projektu, bude v priib&hu realizace projektu
kontrola uspé&Snosti, integrity a bezpetnosti migrace sluzeb a prostiednictvim téchto
organizacénich opatfeni dojde k zajist&ni kontroly. Veskeré sluzby, procesy, projekty a dal3i
Casti projektu migracniho pfevodu budou provadéné pfimo, orientované na vysledek a
zamérené na bezproblémovy pievod povinnosti.

6.2.2 Komunikacni kanaly

Centralnim bodem pro komunikace je HD Mze. Na strané poskytovatele je pak hlavnim
kontaktnim mistem pro HD Mze SD O2. Hlavni komunikaéni kanaly jsou nasledujici:

e Telefon — komunikaéni kanal dostupny v rdmci standardni doby provozu HD Mze —
dostupné pro v8echny uzivatele (interni i externi) ze vech lokalit. SD 02 ma telefon
dostupny v rezimu 7x24 a mimo pracovni dobu HD Mze je mozné smérovat hovory
na tento telefon.

e E-mail — prostrednictvim e-mailové adresy HD Mze (SD O2) — dostupné pro véechny
uzivatele (interni/externi) ze vSech lokalit.

» \Webové rozhrani — pro externi i interni uzivatele je k dispozici webovy formulaf, ktery
po vyplnéni pozadovanych udaju a potvrzeni formulafe ode$le strukturovanou
informaci na HD Mze a zaroven na SD O2. Pro interni uzivatele v siti Mze je na
intranetu Mze k dispozici pfimo rozhrani podptrného nastroje HD Mze. Komunikaci
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€z zajistit pfipadnou integraci podplrnych

mezi SD 02 a HD Mze je mozné rovn
nastrojq.

6.2.3 Klicové role, odpovédnosti a soucinnosti

Plan projektu bude fizen centralné jako konsolidovany projekt slozen

e ) Yy z jednotlivych dilgich
subprojekta, které se Vytvari za ucelem jednodussiho Fizeni. v

Em:mmm_ﬂ_ pro projekt budou odpovidat za vSechny &innosti, které jsou soucasti prevodu a
Jsou odpovédni spoleénému Ridicimu vyboru podiéhajicimu fizeni ze strany zadavatele
spole¢nosti stavajiciho poskytovatele a nového poskytovatele. Tento Ridici vybor ccam
om_uo<ma:< piislusné trovni odpovédnosti uréené zadavatelem a bude zmocnén ke kontrole
prevodu sluzeb definovanych smlouvou a bude dale odpovédny vedeni Mze za prevod, ktery
cmam pusobit jako nejvyssi kontrolni uroven rozhodovani. Ridici vybor ve fazi um_m<oac
zaroven fidi strategii planu prevodu sluzeb.

Pro m_wm_u\ projektu a provadéni smlouvy uchazeé identifikuje tyto role s nasledujicimi
odpovédnostmi a pravomocemi:

6.2.3.1

Role mé obecné siroky vyznam. Jedna se o zastupce, ktery:

Zakaznik projektu

* iniciuje objednavku projektu,
* uZiva vysledku projektu,

* feSi si problém,

e plati,

° podepisuje smlouvu.

6.2.3.2 Zadavatel projektu

odpovida za piedani potrebnych dokumentt nezbytnych k zahajeni projektu,
® iniciuje vznik projektu,
° odpovida za organizaci Iniciagni schuzky, tzv. kick-off meetingu,

* definuje detailni business pozadavk

: é Yy, nebo zajisti &lena tymu, ktery bude za definici
business pozadavk odpovédny,

® neodpovida za zpiisob dorugeni projektu,

neodpovida za zpUsob fizeni projektu.

6.2.3.3

Sponzor projektu

odpovida za to, Ze planované benefity jsou v souladu se strategii projektu,
* podporuje a prosazuje cile projektu,

* pfedseda Ridicimu vyboru,
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e odpovida za feSeni eskalaci, které nejsou v rozhodovaci kompetenci vlastnika projektu,
o odpovida za komunikaci s top managementem,

o neodpovida za operativni fizeni projektu.

6.2.3.4
o jmenuje Manazera projektu;

Viastnik projektu

 odpovida za definici cili projektu a udrzeni jejich konzistence v priib&hu projektu a za
dosaZeni planovanych benefiti projektu,

e zajistuje zakladni podminky pro vytvoreni prostiedi pro realizaci projektu,

o definuje poZadované vystupy projektu, jejich prioritu, definuje akceptaéni kritéria pro
dodani projektu a akceptuje vystupy projektu,

o je odpovédny za komunikaci cili a stavu projektu; zejména pak ke Sponzorovi projektu,
e fesi a eskaluje kapacitni a kompetenéni pozadavky na sestaveni projektového tymu,
o je primarni eskalaéni autoritou pro Manazera projektu,

° je tlenem Ridiciho vyboru, v pfipadé Ze neni zfizen Ridici vybor, rozhoduje ve
spolupraci se zadavatelem projektu o zménach v projektu, které maji vyznamny dopad
do pInéni projektu,

¢ neodpovida za operativni fizeni projektu.

6.2.3.5  Ridici vybor

Ridici vybor tvofi zastupci jmenovani vrcholovym vedenim objednatele a poskytovatele
minimalné pak:

e zastupce zadavatele projektu,

* vlastnik projektu,

e zastupce Koncového uzivatele vystupll (napf. odborny garant, viastnik dat),

o zastupce realizatora vystupt projektd (zastupce technologickych jednotek, napf. IT,
dodavatel apod.),

e Sponzor projektu.

v v

RV zajistuje nejvyssi strategickou uroven rozhodovani, rozhoduje o pipadech eskalovanych
z urovné HTP, které se nepodafilo vyfesit na nizSich urovnich. RV fes$i zasadni otazky
tykajici se spInéni &i nespinéni hlavnich zamér projektu jako celku. K jednani RV dochazi
zpravidla tehdy, kdyz se neshodnou projektovi manaZefi na Grovni hlavniho tymu projektu
nebo pokud se zméni rozsah, termin nebo cena projektd. PFijima opatieni a definuje dalsi
postup v pfipadé krizovych stavi projektu. RV zpravidla rozhoduje na zakladé pfipravenych
podkladu vypracovanych Fidicim tymem projektu nebo pro tyto tgely ustavenymi poradnimi
&i pracovnimi skupinami. RV akceptuje dilo jako celek dle rozsahu smlouvy. RV se schazi
pravidelné nejméné jednou za &tvrtleti. V pfipadé potfeby mize podat navrh na svolani
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mimoradné schizky RV projektovy
uchazege s uvedenim divodi pro mimoiadnou schiizku. Uskute&néni mimo
jeji termin schvaluje projektovy manazer za Zadavatele.

6.2.3.6

6.2.3.7

2

manazer za zadavatele nebo feditel projektu za
radné schizky a

Clen Ridiciho vyboru
spolurozhoduje o vécech, které z
dodavky projektu,

asadné ovliviiuji terminy, rozpocet nebo kvalitu

astni se jednani Ridiciho vyboru a rozhoduje v soulady se svymi kompetencemi,
neodpovida za operativnj fizenj projektu,
Clenové Ridiciho vyboru jsou ob

které ma projekt zasadni dopad
projektu.

vykle Reditelé/ Manazefi organizaénich jednotek, na
(iak za Business, tak Technologie), viastnik a sponzor

ManaZer projekty

odpovida za definici rozsahy Projektu v souladu se zadanim,

odpovida za operativni fizeni a realizaci Projektu,

odpovida za spinéni cilg projektu dle projektového trojimperativu (v pozadované
kvalité/rozsahu a dle schvaleného harmonogramu a rozpoctu),

odpovida za finang&ni fizeni projektu v pribéhu celého zivotniho cyklu projektu,
odpovida za planovani a fizeni pridélenych lidskych zdrojq,

odpovida za projektovou dokumentaci, Upinost a spravnost oficialnich vystupt projektu,

odpovida za planovani, fizeni a reportovani véech dohodnutych projektovych aktivit,
odpovida za definici subdodavky projektu,

2ada o jmenovani koordinatora subdodavky,

realizuje rozhodnuti Ridiciho vyboru;

ridi jednani vedeni projektu (hlavni tym projektu),

ridi rizika projektu,

Pfipravuje zpravy pro jednani Ridiciho vyboru,

zpracovava podklady pro zménova fizeni a zajistuje jejich schvalovani,

eskaluje projektové zalezitosti, které nem

UZe v rdmci své kompetence rozhodnout, na
vlastnika a sponzora projektu,

spolupracuje na pfipravé a projednavani

smluvnich dokumentt projektu predevsim
v Easti rozsah projektu,

smluvnich termind a soucinnosti dodavatele nebo zékaznika,

neodpovida za zadani projektu, pouze jej napliuje.
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6.2.3.8

ManazZer kvality

Ulohou Manazera kvality za uchazeée je zejména:

6.2.3.9

fidit a zodpovidat za napliovani ¢innosti k zajisténi kvality celého projektu (migrace) a
jeho vystupu, . -
zajidtovat dodrzovani standard( kvality uchazece a dalSich stanovenych parame
projektu (migrace), | e
zabezpetovat neustalé zlepSovani kvality pribéhu vlastnich praci provadénych v ram
migraéniho planu, o
provadét kontroly vystupl projektu a hodnotit zdravi projektu (kontrola dodrZovani
projektovych procedur a procestl),

vyjadfovat se k pfipominkam a poskytovat stanoviska predstavitelim zadavatele ve
vztahu k Fizeni kvality projektu, .

zabezpecovat dodrzeni kvality poskytovanych sluzeb v rdmci platnych SLA,

posuzuje jednotlivé projektové milniky s ohledem na mozny dopad do kvality
poskytovanych sluzeb,

zpracovava plan kvality pro jednotlivé kroky migrace,
dohlizi na dodrzovani planu kvality v prib&hu migrace,

fidi registr rizik a kontroluje realizaci preventivnich opatfeni.

Hlavni tym projektu

Je zakladni fidici platformou projektu, ktera ma za ukol zajistit soulad postupu praci na
projektu se schvalenym vé&cnym a ¢asovym planem.

Hlavni tym projektu:

zajiStuje kontrolu veskerych vystupl: jednotlivych fazi projektu,
akceptuje diléi etapy projektu,
vyhodnocuje harmonogram a postup praci,

. . _— . ilil oroiektu.
vyZaduje-li to situace, pfijima napravna opatfeni pro splnéni vSech cill projekt

Hlavni tym projektu ma minimalné nasledujici ¢leny:

manazer projektu uchazece,
manazer kvality uchazedce,
manazer projektu zadavatele,
odbor vlastnika aplikace Mze,
Reditel odboru ICT Mze,

zastupce garanta bezpeénosti zadavatele.
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Jednani HTP se mohou G¢astnit podle potieby i dal$i zastupci zainteresovanych stran, a to
pravidelné &i pouze pro potfeby projednani specifického tématu, avéak vzdy se souhlasem
vedouciho projektu zadavatele. Jednani HTP se kona pravidelné jednou za 14 dni.
Konkrétni terminy, misto jednani a dal$i pravidla nad ramec této metodiky jsou pfedmétem
prvniho jednani HTP. Pro kazdé jednani HTP bude pfipravena vedoucim projektu uchazeée
agenda; z kazdeho jednani se zpracuje zapis, ktery bude po kontrole vedoucim projektu
zadavatele za obé& strany podepsan. Odsouhlasené tkoly budou zafazeny do evidence
projektovych ukolu. Vystupy z jednani budou promitany i do dal$i projektové dokumentace
(Harmonogram, Evidence pozadavki, Rizeni zmén, Rizika projektu, atd.). HTP vyuziva pro
svou praci vystupt Cinnosti z irovné pracovnich & poradnich tymi (PT) nebo jednotlivci.

Minimalni agenda pravidelného jednani HTP o stavu projektu bude v rozsahu:
e Harmonogram,

e zhodnoceni postupu praci naplanovaného na pfedchozim jednani,

e vytvoreni detailniho planu na nasledujici obdobi,

o kontrola pInéni tkoll - za obdobi od predchoziho jednani,

e odsouhlaseni dokumenti/navrhi pfipravenych pracovnimi tymy,

e fizeni zmén,

e prub&zné vyhodnocovani zmén a ostatnich pfipominek k rozsahu,

e vystupy: a)specifikace zpfesnéni zadani, b) specifikace novych pozadavki nad ramec
zadani.

Pokud maji vy$e uvedené €innosti v oblasti fizeni zmén dopad na celkovy asovy, finanéni
nebo vécny rozsah pinéni dle smlouvy, je nutné jejich projednani a schvaleni na RV.

6.2.3.10 Pracovni tym

Pracovni tym je dofasn4 ¢&i trvala struktura projektu s jasné pridélenym rozsahem ukolt od
Manazera projektu. Obsazeni pracovniho tymu je dano postupem praci, sloZeni tymu se
muZe v ruznych fazich projektu lisit. Pracovni tym je slozen minimalné z garanta oblasti na
strané zadavatele a analytika (&i jiného pracovnika) ze strany uchazeée. Manazer projektu
poskytovatele svou &ast tymu jmenuje, tkoluje, hodnoti i ukonéuje jeho &innost v souladu s
kapacitnim a profesnim obsazenim tymu. Pozadavky na zm&nu ve sloZeni tymu zadavatele
i uchaze¢e, musi byt projednany a schvaleny na HTP.

6.2.3.11 Clen projektového tymu

* plni zadané dkoly v ramci projektu a zajistuje souginnost pfislusné organizaéni jednotky
ve vztahu ke stanovenym cilim projektu a planu projektu;

 ¢len projektu reportuje Manazerovi projektu nebo dle hierarchie organizaéni struktury
projektu;

e neodpovida za operativni fizeni projektu,
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e Clena projektového tymu nominuje jeho liniovy vedouci na zakladé poZzadavku Manazera
projektu nebo Koordinatora subdodavky na zdroje,

e Garant technického feSeni/ vystupu projektu,

s je seniornim odbornikem/ specialistou v oblasti tykajici se predmétu dodavky, ktery
projektu dodava odborné know-how,

e je odpovédny za kvalitu navrzeného technického feSeni nebo né&kterého z vystupu
projektu,

e muze byt soucasti projektového tymu jako jeho ¢len nebo plsobi v roli odborného
konzultanta (j. podptirna funkce).

6.2.3.12 Koordinator subdodavky

U komplexnich projektlt muze Manazer projektu poveéfit Koordinatora subdodavky fizenim
urcité ¢asti projektu formou projektové koordinace, resp. fizenim subprojektu. Tato ¢ast tvofi
subdodavku projektu a musi byt presné definovana pomoci projektového trojimperativu.

Pravomoci a odpovédnosti Koordinatora jsou:

e odpovida za spinéni cili subdodavky dle projektového trojimperativu (v pozadované
kvalité/rozsahu a dle schvaleného harmonogramu a rozpoctu),

e odpovida za planovani a fizeni pfidélenych lidskych zdroju,

e odpovidd za projektovou dokumentaci, uplnost a spravnost oficialnich vystupu
subprojektu,

o zodpovida za planovani, fFizeni a reportovani vSech dohodnutych projektovych aktivit
Manazerovi projekiu,

e realizuje rozhodnuti Manazera projektu,
o [idi jednani vedeni svého projektového tymu,
¢ Fidi rizika subdodavky projektu,

e zpracovava podklady pro zménova fizeni a pfedava je ke schvaleni ManaZerovi
projektu,

e eskaluje projektové zalezitosti, které nemuze v rdmci své kompetence rozhodnout, na
Manazera projektu,

e spolupracuje na piipravé a projednavani smiuvnich dokumentu projektu predevsim
v ¢asti rozsah projektu, smluvnich terminu a soucinnosti zakaznika a dodavatelt,

¢ neodpovida za zadani subprojektu.

6.2.3.13 Dodavatel

Role je vnimana jako nékdo, kdo dodava vystupy na zakladé objednavky (specifikace) nebo
smlouvy — subdodavky projektu.
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6.2.3.14 Koncovy uZivatel
o skuteCny uzivatel sluzby (vystupl projektu) nebo jeho zastupce,

e muze se podilet na definici vystupll projektu, akceptaénich kritérii a detailnich
pozadavkdl,

o muZe se podilet na akceptaci dila.

6.3  ZIVOTNIi CYKLUS PROJEKTU

Definice vv _u_m:o<m1v Realizace Ukondéeni

6.3.1 Definice

Definiéni faze projektu navazuje na proces pripravy nabidky uchazeéem. Z pohledu
projektového fizeni zaginad uzavienim Smlouvy se Zakaznikem a je zpravidla ukonéena
vznikem organizaéni struktury projektu.

Do této prvotni faze vstupuiji nize uvedené podklady:
a) analyza rizik,
b) schvaleny Investiéni zamer,
c) odevzdana nabidka 02CzZ,
d) smlouva se zakaznikem.
Ocekavané vystupy v této fazi jsou:
a) zadavaci listina projektu,

b) zapis z Iniciatni schizky - dohoda o Fizeni projektu a terminu pfedlozeni Planu
projektu,

¢) vznik fidiciho vyboru,
d) vznik hlavniho tymu projektu,

e) vznik pracovnich skupin.

6.3.2 Planovani

Faze planovani je zahajena vznikem organiza&ni struktury projektu a zpravidla ukonéena
akceptaci Planu projektu RV.

Ocekavané vystupy v této fazi jsou:
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a) Plan projektu,

b) Harmonogram a tkoly projektu .

6.3.3 Realizace

Faze realizace pfedstavuje samotné dodavani sluzeb nebo zakaznického FeSeni podle
schvaleného Planu projektu a jeho akceptovani zakaznikem. Konec této faze piedstavuje
schvaleni (podpis) vSech pfedavacich/akceptacnich protokoll zakaznikem na vdechny
sluzby nebo &asti zakaznického fedeni, které byly predmétem dodani a vystaveni darovych
dokladli na pfedané dodavky.

Ocekavané vystupy v této fazi jsou:
a) predavaci/ Akceptacni protokoly.
b) zakaznikem uhrazené dil¢i platby (faktury).

6.3.4 Ukonceni

Ve fazi ukonteni je vyhodnoceno spinéni cilii projektu a dodani véech planovanych vystupl
projektu. Konec této faze je zpravidla reprezentovan schvalenim dokumentl Zavéreéna
zprava projektu a Vyhodnoceni projektu.

Ocekavané vystupy v této fazi jsou:
c) zavéredna zprava projektu,
d) vyhodnoceni projektu,
e) pouceni z projektu,

f) zakaznikem uhrazené zavérecné platby (faktury).
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6.4 UKAZKA PROJEKTOVE DOKUMENTACE

’
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MINISTERSTYO 2EmiptLsTvl
CesxE RzpuBLIKY

KOMUNIKACNI MATICE
ID {Zpriva Prijemce Metoda Cetnost Odesilatel
(co) (KOMU) (JAKYM ZPOSOBEM)|{JAK CASTO) (KDO)
Popis informace, kterd mé byt sdélena, |Seznam osob nebo |Popis, jakym Informace otom,  |Informace o jméné
napfiklad zpava o stavy, aktualizace  |skupiny osob, které |zplsobem budou  [jak éasto majibyt  |osoby nebo skupiny
projektu, setkdni, atd. majiinformaci informace dodany. |informace osob, ktefi budou
obdriet. Napfiklad email,  {poskytovany. zpravu poskytovat.
setkani, webova
konference, atd.
Obrézek: Sablona komunika&ni matice
[}
.a.... "
Varg?
L
HINISTERSTVO 2eMEntLsTl N
Ceské REPUILIKY

KONTAKTNI MATICE
ID  {Jméno Role vprojektu  [Spole¢nost Zodpovédnost |Pravomoc Kontakt
dophnit doplnit doplnit dophnit doplnit doplnit

Obrazek: Sablona kontaktni matice

Projekt:

Akceptatni protokol

Predmét;

Vazba na Smiouvu:

Smlouvad.:

Objednavka C.:

Nézev soubor:

Poskytovatel:

Projekt:

Predmeét akceptace

Zavery akceptace

Datum:

Bez whrad

S wyhradami, které nebrani fakturaci

Por.

... i Nazev dokumentu
cislo

S vyhradami, které brani ve fakturaci
Seznam dokumentu k akceptaci

Nazev souboru vE. Verze

Schvalovaci dolozka

e

V Praze dne:
Podpisova dolozka

Jméno a piijmeni

Organizace / Role Datum

Obrazek: Sablona akceptaéniho protokolu
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Zaznam Zikaznik ze
z jednani Projest N
Tym {

Zaz ham z jednanj &, xx | -
Predmaét:
atum, 48 a misto konanj:

Vedeni porady:
Seznam téastniki / Distribyugni i e
buénilist (kfizkem oznad i
, €ni pracovnici pfitomni ng &
Eam |Iméno X |e-mail -
_ i
Program jednan;:

: zwww—u._n:—mnm w—u___m__ yC (A
:...N-._.-mmz. hii ] ivi (8) Q_.__.:n
fa pl i y! . s Yy :—»O——iﬂ—nnz-nN predchozi j Ani ty
: y 'RC ziho —ma:m—:
wv —:—O:.:mﬂm N.-QQH-N.B-....ZN-NS@ _
] itul ~ . = -

1 :m—nmU;C ace wUSm: chi zr usen .n__ 1 ) i

Y ych ukolu 4 Uﬁan—_ON-SO.wmnzm.:_. —Q.ﬂ:n._

Ukol pro

Kontrola pin&nj otevienych tkold lakt

- ivit
atum | Ukol
- Ukol pro Termin Stav _
av (legenda): Novy: Trvg. Zahije 2 3
Bai (legenda): Pofadové éislo E.ﬂ_.-m:% ﬂ N.uorum:oh mu_:m_._o.“ w.Ewm._..o
23znamu). Pofadovs éisly tkolu (Piklad: 01.5 = ukol &,8 z2 zapi 0
. c01.5= L9,22 2dpisu 6.01),
3. Informace z jednani/ Rizné v
Cislo | Ty,
P | Text
Termin Zodpovida/
7 Informoval
egenda): R - Rozhodnuto: | - Informace; P - PoZadayak ‘
PFisti schizka:
huzka: v den dd.mm.rrrr od hh:mm na Mze, m €. xx
Podklady a prilohy:
B, ozene
Predané podklady [~ Predlozil T,
redlozi
o evzal Forma
Pied —
e, 0|
orma

mnz<u___nwm8uno~u Mce:

Schvaélildne:

wn3<n___~mmn=non za QZ:
Schvélildne:

Obrazek: Sablona Zapisu z jednanj
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MINISTERSTVO ZEMEDELSTVI
CESKE REPUBLIKY

& & A
Eskalaéni |Role Jména Kde se provadi Poznamka
uroven
2 Vlastnik projektu doplnitjméno Ridici vybor Popis
Na jednani
1 Manazer projektu dopl!nit jméno projektového tymu
a vedeni projektu
0 Clen projektového tymu |doplnit jméno
Obrazek: Sablona eskalagni matice
DO : : : = =
= Q o > | o S
Ideovy zdmér projektu RA | C/I o |
Zadavaci listina projektu R A C C C C |
Plan projektu A C C R | | C o | c/i C
Listinazmén clc|AalRr i clclclenlen|c
Zprava o stavu projektu | | | R A o C | | | C
Akceptaéni protokol 1 | A R 1 C C | c | ¢/ €
Listina pouceni z projektu C C | R A C C | C C C
Zavéretnd zprava projektu C C © R A C C 1 1 1 1

Zodpovidd za dodadvku nebo schvaleni vystupl z daného procesniho

R (Responsible) Kroku.
Vlastnictvi procesniho kroku. Vlastnik ma pravomoc delegovat
vykonavani aktivit v daném procesnim kroku na dal3iroli a zéroven ma

A {Accountable) pravomoc rozhodnout spory, které vzniknou v pribé&hu vykonavani
aktivit. Zarover je prvnim eskalaénim stupném v ramci eskalacni
procedury u daného procesniho kroku.

C (Consulted) Spolupracuje na provedeni procesniho kroku.

1 (Informed) Je informovan o pribéhu / vysledku procesniho kroku.

Obréazek: Sablona matice odpovédnosti
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7.1 IDENTIFIKACE PROBLEMU A RIZIK

Systém identifikace a fizeni rizik pfedstavuje jeden ze zakladnich stavebnich kamenu
Uspé&sného naplnéni definovanych cilg uspésné migrace. Spinéni stanovenych cilu migrace
na drovni jednotlivych komponent piedpoklada uzkou spolupraci, efektivni komunikaci a
pInéni dilgich dkold v pozadovaném ¢ase a kvalits napfi¢ projektovym tymem na vsech
urovnich fizeni projektu. Garantem fizeni rizik je v nasem pfistupu Manazer kvality, ktery

odpovida za dodrzeni kvalitativnich cili) migrace pfi minimalizaci rizik a nakladu na jejich
pfipadnou eliminaci.

Nasim cilem je nastavit postupy pouzivané pfi fizeni migraéniho planu tak, aby existujici
problémy, nevyjasnéne zalezitosti a pripadna rizika asociovana s rozsahem migrovanych
komponent a sluzeb byla véas a definovanym postupem feSena a aby €innost projektového

tymu byla fizena i z hlediska reeni problému, nevyjasnénych zalezitosti a take se zietelem
na minimalizaci pfipadnych rizik.

Dle metodiky projektového fizeni Je riziko definovano jako okolnost nebo udalost ktera

ws -

Vv pfipadé

-

vyskytu muze ohrozit nebo Znemoznit dosazeni cilg a uspésnou realizaci migrace.

Problém je definovatelny jako stav, ktery je charakterizovan nejistotou, pochybnosti a
nejasnosti tykajici se realizace Projektu a souvisejicich okolnosti. Tento stav mize mit
v krajnim pfipadé za nasledek nemoznost pokraéovat v planovanych &innostech na migrace.

Zakladnim pravidlem pro projekty velkého rozsahu s pfesné vymezenym ¢asovym ramcem a
detailng definovanym rozsahem praci je prevzeti osobni odpovédnosti za spin&ni diléich

» > . -

ukolu véemi éleny projektového tymu dodavatele i pracovnich tymi zadavatele i tretich stran

vyskytnou.

7.2 IDENTIFIKACE A EVIDENCE RIZIK A PROBLEMU

Rizika jsou identifikovana z nasledujicich oblasti:
a) rizika souvisejici s technickym provedenim migrace,
b) organizaéni a gasova rizika,
¢) rizika souvisejici s personalnim zajisténim procesu migrace,
d) rizika souvisejici se smluvnim a finanénim zajigtenim procesu migrace,
e) rizika souvisejici s dokumentaci puvodni sluzby.

U kazdého rizika probiha ohodnocovani na zakladeé kritérii:
A. dopad:
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e zanedbatelny,

e nizky,

e vyznamny,

e  kriticky,

o katastroficky.

B. pravdépodobnosti:

e nizka,

s stiedni,

o vysoka. < .
Evidence a aktualizace rizik je provadéna v tzv. Registru :NJ_A. n.vauo<ﬂaﬁowhowm,_\ Mq,_\m_ Mmmmwzc

j Y 7 i adét pribé&znou aktualizaci a vyhodn nf i

ektovy manazer. Povinnost provadé : /yhodne "
”“Mm <wwowa Gcéastnici projektovych tymu. Aktualizace a vyhodnocovani registru rizik probi
pravidelné na pracovnich tymech a je sou&asti projektové dokumentace.

7.3 ANALYZA RIZIK A PROBLEMU

. . . . . Sh
Cilem je stanovit predpokladany dopad rizika/problému na migraci, _cmm<__E ﬂs.m%“w_”MM”wow
ke N e vasnost i
fij 7 Cit prioritu jejich feleni. Prioritu feSeni, resp. : il
a pfijemce sluzby a uréit priori : : Jerem kuabty. REfia, rosp
izi am j j y zer ve spolupraci s Manaze SF
rizik/problému navrhuje Projektovy mana . polL ¥ P
: iori ka" jsou takova, ktera zasadné nega . .
problémy s prioritou ,vyso I " o
jalné ivni rozpocet, kvalitu n :
hou potencialné ovlivnit) harmonogram, pzpocet, gl Rebo . ;
M_M__M\E%U_mé\ s prioritou ,stiedni" a ,nizka" ovliviiuji migraci jen ¢aste¢né. Klasifikaci
prioritu feSeni rizika/problému schvaluje Ridici vybor projektu.

7.4  PLANOVANI REAKCE

Cilem je rozhodnout o tom, jak bude s danym :memq:\uqoc_mq:m& :mmowm:o. .m__AM_thow
2 i imarné fes grovni Manazera projektu a Hlavniho tymu proje
problémy jsou primarné feSeny na ur . b S Rninase e, nese
7 i j y navrhne zpusob eliminac .
dohledem Manazera kvality. Projektovy Sm:meq id s arsien
: Ci &dnou za realizaci preventivnich, resp. nap y
problému a uréi osobu odpové i, P ich, Ie: eevenee ireolei)
ipadé i Avazné izi tj. pfiznak ,Priorita“ je na )
V piipadé vzniku zavazného rizika/problému ( | e en na ,Vys
_qu_.mﬂﬁoé manazer ve spolupraci s Manazerem kvality neprodlené informuje Ridici vybor a
vyZada si rozhodnuti o zpUsobu jeho vypoiadani.

Manazer Projektu predlozi Ridicimu vyboru alternativni navrhy <<uommam:m~.Mm:».”\u”\wﬂwﬂcsw
Ridici vy jedné iv (tim neni nijak omezeno pravo Ridiciho

Ridici vybor rozhodne o jedné z alternativ ( . . < o
prosazeni navrhu vypofadani rizika/problému, ktery nebyl v alternativach predlozeny
Projektovym manazerem).
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7.5 SLEDOVANI INDIKATORU ZMEN

Cilem je poskytnout srozumitelnou predstavu o tom, v jakém stavu se rizika/problémy
nachazeji. Projektovy manazer kontinualné identifikuje, eviduje, analyzuje, planuje a
eliminuje projektova rizika a problémy. Kontrolu nad feSenim zajituje Manazer kvality, ktery
zaroven predklada pravidelnou zpravu Ridicimu vyboru projektu. V navaznosti na udalosti,
které se v ramci migrace uskutecnily, a na vyvoj v feseni jednotlivych rizik/problémi Manazer
kvality prabézné Registr rizik aktualizuje.

7.6 REAKCE A UZAVRENI RIZIKA/PROBLEMU

Poslednim krokem fizeni rizik, resp. problémii je samotna reakce na riziko nebo problém,
vyhodnoceni preventivnich, resp. napravnych opatieni a jeho uzavieni. Plati pravidlo, ze
riziko/problém muiZe uzavfit pouze osoba, ktera je odpovédna za realizaci preventivnich,
resp. napravnych opatfeni. Pied tim, nez je riziko uzavieno, je nutny souhlas Manazera
kvality, resp. v pfipadé rizika/problému s vysokou prioritou Ridiciho vyboru o tom, Ze
riziko/problém bylo bud pin& eliminovano, nebo bylo zmirnéno na takovou Grovef, Ze jiz
nemuze vyznamné ohrozit pribéh migrace.

Za samotné fizeni rizik bude zodpovédny Projektovy manaZer ve spolupraci s hlavnim
tymem projektu. ldentifikace a sledovani postupu pfi feSeni rizika bude realizovano
prostrednictvim Registru rizik ve formatu Microsoft Excel, ktery bude pracovnim podkladem
pro vSechna jednani projektového tymu tykajici se problematiky fizeni rizik. Jedna se o
pracovni soubor, do kterého pfispivaji jednotlivi &lenové projektového tymu.

7.7 POSOUZENI DOPADU A NAVRH MECHANISMU ELIMINACE RIZIK

Mechanismus eliminace rizik je nedilnou souéasti metodiky projektového a servisniho
managementu. Ve fazi planovani/ migrace bude vytvofen registr rizik, ktery identifikuje
znama rizika, ohodnoti dopady, jejich pravdépodobnost a navrhne kroky na jejich eliminaci —
ktere se zapracuji do planu implementace/ rozvoje sluzby. Pfi nasledné eliminaci rizika, nebo
naopak pfi identifikaci nového rizika, bude registr pravidelné aktualizovan.

Registr bude Zivym dokumentem po celou dobu poskytovani sluzby a bude jednim ze
zakladnich dokumentu pro fizeni Projektu i Provozu sluzby.

Rizika pfedstavuji jeden z nejvétSich problému projektu, nebot' jsou spojena s nejvétsimi
potencialnimi dopady. Jejich fizeni musi byt vénovana odpovidajici pozornost, a to b&hem
celého Zivotniho cyklu projektu. Je tieba pravidelné rizika vyhledavat, identifikovat, ohodnotit,
vyhodnocovat, posuzovat, vytvaret odezvy na kriticka rizika a hledat zptisoby prace s nimi.

Pro kazdé identifikované riziko provedou &lenové projektového tymu posouzeni dopadi ze
Ctyf zakladnich pohledu, jimiz jsou naklady, harmonogram, funkénost a kvalita. Kazdé z rizik
bude posouzeno téz z hlediska pravdépodobnosti vyskytu. Kombinaci obou téchto
posouzeni bude ziskdn seznam nejvazngjsich rizik, pro ktera bude projektovym tymem
piipraven kontingengni plan. Méné zavazna rizika budou prubézné sledovana, zatimco
nejmené zavazna rizika budou pouze registrovana.
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Princip praci s riziky je znazornén v nasledujici tabulce.

o
e
TR

20

9=
=
O o

Spoluprace

Informace

Komentar

E

-

PM
02

PM
Mze

RV

Seznam rizik obsahuje
jejich ndzvy a
ohodnoceni, detekce rizik
a jejich revize je
provadéna periodicky.

PM
02

PM
Mze

Y

Rozhodnuti o zavaznosti
rizika.

PM

VPT

RV

Osobu odpovédnou za
praci s konkrétnim rizikem
imenuje PM 02 nebo PM
Mze v zavislosti na
povaze rizika, a to po
konzultaci s vedoucim
prisludného pracovniho
tymu.

(0]0)

PM

Kontingenéni plan
pfipravuje odpovédna
osoba.

Seznam rizik
Detekee a hodnocen! rizika _
e e .r...rr.| |l\\|
— Je riziko Eervend?
AND
_— Existuje pro rizlko
| "=._kontingen&n! plin?
UrZenf odpovEdné osoby za
vytvoleni kontingenéniho
planu
_ _ Navrh kontingenéniha
aNO | Vytvolenl kontingenEniho plénu rizka
a planu =
. L
Schvéleny
Schvdleni kontingenZniho kontingenéniho plén
plénu T rizika
F .fru'ln\.l'f.ff
“ — Report o provadéni
_IY. Provadanl konti o f &niho plinu
1 plinu T I rizlka
]
Report o vwyhodnocovénf
Periadické vyhod [ & genZnfho planu
kontingendniho plénu = 1 rizika
L4 Periodické vyhodnocovani
rizik

PM

VPT

Y

Kontingenéni plan
schvaluje pfislu$ny
vedouci projektu, a to na
zakladé stanoviska
pfisludného pracovniho
tymu.

00

PM

VPT

Provadi se ¢éinnosti dle
kontingenéniho planu, za
coZ odpovida Osoba
odpovédna za fizenl
rizika.

VPT

PM

RV

Periodicky je tieba praci
s rizikem vyhodnocovat.

PM

PM
Mze

RV

Periodicky je tieba se
vracet k revizim seznamu
rizik.

Obrazek: Postup prace s riziky
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Wz O
/ mgsmgrens 2
4 {3 AR
e
IDENTIFIKACE
Ndzev projektu:
Manaier projektu:
Obchodnfi zdstupce:
Termin dokonéeni projektu:
EVIDENCE RIZIK
1D |Riziko (popis) Pravdépodobnost Dopad na projekt |Ohodnoceni rizika Popis dopaduna |Popis Popis napravného
vyskytu projekt preventivniho opatfenf
S | = opatieni
nizka/ Zanedbatelny/  |zelens/ 1
stiedni/ Nizky/ oranZova/
vysokd Vyznamny/ fervend
Kriticky/ {(jako semafor)
Katastroficky

METODIKA RIZIK

ze riziko nastane

vysokd

stiadnl

nizka

pravdépodobnost (P),

dopad (D) na
projekt

Riziko bez odezvy.

Riziko, na které je potfebné vytvofit adezvu.

MANAZERSKE SHRNUT(

Oblast

Celkové
vyhodnoceni rizik

A

[+

Celkem

olojo o

Olojloc (o

O lojo o

o0 00

Kliéova rizika

Popis

1.)

2)

3.)

7.71

Ohodnoceni rizik bude vhodné provadét v tymu vybranych zainteresovanych osob spole¢né

Obrazek: tabulka fizent rizik

Ohodnoceni rizik

za zadavatele a za uchazedée.

e V seznamu rizik u kazdého nalezeného rizika se uréi pravdépodobnost (P), Ze riziko

nastane. Pravdépodobnost rizikové udalosti (P), se hodnoti ve tiech trovnich:

I3

o nizka;

& o D

= )

o stiedni;
o vysoka.

Ke kazdému riziku se stanovi hodnota dopadu (D) na Projekt pro kazdou oblast dopadu
samostatné v rozmezi 1 - 5 podle nize uvedené tabulky. Agregovana velikost (D) Vyvoj

odezvy na rizika.

V této ¢innosti se navrhnou vhodna opatfeni, ktera maji slouzit jako odezvy na vybrana
rizika. Odezvy mohou spadat do jedné ze tii kategorii:

pfedchazeni - navrzené opatieni zabrani vzniku rizikové udalosti, jednani nebo stavu,

v

obvykle eliminovanim jeji priciny.

em e

zmirnéni - navrzené opatieni snizi dopad nebo pravdépodobnost rizika.

prijeti - nenavrhuji se opatfeni, o tomto faktu se provede zaznam.

NavrZzena opatieni mohou byt nasledujicich typu:

havarijni plany - jsou to plany o8etfeni rizikovych udalosti, sestavajici z akénich kroku,
ktera je nutno pfijmout, jestlize rizikova udalost nastane.

alternativni strategie - rizikovym udalostem lze nékdy piedejit, zménime-li strategii

feSeni.

rezervy - jsou to opatieni, ktera maji zmirnit rizika nakladd a harmonogramu. Casto jsou
blize specifikovana ucelem, to znamena, jaka rizika maji byt zmirnéna (napf. provozni
rezerva, rezerva na nepfedvidané udalosti, Casova rezerva).

obstaravani - nékteré &innosti mohou byt méné rizikové, budou-li provedeny externi
firmou, ktera s nimi ma vétsi zkuSenosti.

pojisténi - pojistné smlouvy mohou odstranit nebo zmirnit néktera rizika.

e

Na dokumentacnim ulozidti Mze bude vytvoren Registr rizik, ktery bude obsahovat v§echna
rizika identifikovana v priib&hu jeho procesu. Tento registr rizik bude periodicky aktualizovan.
Kazdému riziku bude uréena zodpovédna osoba za odezvu na vzniklé riziko.
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Corr P

Smlouva o poskytovéni sluieb provozu a rozvoje ERP 2014 - 2016

Pfiloha €. 5

Souéinnost Objednatele

1 Soucinnost Objednatele nezbytna pro Inicializaci Sluzeb

Souginnost Objednatele poZadovana Poskytovatelem pfi Inicializaci SluZzeb ve smyslu odst. 5.1 a? 5.3
Smlouvy spociva predeviim ve formalnim pfedani jednotlivych SluZeb Objednatelem Poskytovateli a
v soucinnosti Objednatele pfi nastaveni vazeb na sluzby a procesy v ramci provozu infrastruktury
Objednatele. Soutinnost Objednatele vramci Inicializaci SluZeb bude spoéivat predevsim
v nasledujicich ¢innostech:

e Poskytnuti provozni a instalaéni dokumentace prostfedi Objednatele, ve kterém budou
provozovany Sluzby.

ey

e ZajiSténi udasti a souinnosti odpovédnych pracovnik(i Objednatele pfi provadéni Inicializace
Sluzeb.

eow

e Zajisténi soucinnosti odpovédnych pracovnikl Objednatele a jeho dodavatelll (pFedeviim
provozovatele infrastruktury Objednatele) pfi nastaveni jednotlivych proces( fizeni Sluzeb
Poskytovatelem.

e Zajisténi pfipravenosti technologického Eomﬁmm.& nezbytného pro spusténi fadného a
bezproblémového provozu jednotlivych Sluzeb Poskytovatelem dle dohodnutych SLA.

sy

e Zajisténi technologickych prostfedkd uvnitf infrastruktury Objednatele, na kterych bude
umoZnéno Provozovateli Monitoringu dle odst. odst. 5.13 Smlouvy provozovat Monitoring ve
smyslu odst. 5.13 Smlouvy a nasl., jehoi rozsah je podrobné vymezen v Zaddavaci
dokumentaci. V pfipadé, Zze v dobé zahdjeni pfevodu Sluzeb bude disponovat pfedmétnym
nastrojem Objednatel, zajisti Objednatel Provozovateli Monitoringu moZnost vyuZiti tohoto
nastroje vrozsahu popsaném v Zadavaci dokumentaci véetné technologickych prostiedkd
(zajisténi potfebného HW a licenci OS a DB serverl a zaji$téni potiebného diskového
prostoru).

sy

® Zajisténi soudinnosti provozovatele infrastruktury pfi Gpravé stévajicich End to End transakci
Monitoringu ve vztahu k této Smlouvé, pfi ladéni a nasazovani novych dohledovych scénara,
agentd a specifickych dohledl sluZeb a pfi zaji$téni slufeb zalohovani vegkerych prvkd
dohledového systému véetné DB Oracle.

Maximalni rozsah soucinnosti Objednatele, kterou mbze Poskytovatel poZadovat pfi Inicializaci
Sluzeb, je uveden v tabulce nize:

Rozsah soucinnosti Objednatele v ramci Inicializace SluZeb

Rizeni projektu

Uéast na pravidelnych jednanich o Inicializaci 2

Zajisténi jednaci mistnosti 1

Zpracovéni Migra¢nich pland 2




Smlouva o poskytovani sluieb provozu a rozvoje ERP 2014 - 2016

2 Soucinnost Objednatele nezbytna pro poskytovani
Sluzeb Poskytovatelem

Soucinnost Objednatele je Poskytovatelem poZadovéna pouze v mife nezbytné pro provoz SluZeb.
Soucinnost Objednatele v rdmci provozu SluZeb bude spocivat predeviim v nésledujicich Cinnostech:

e Zajisténi pfistupu do objektl Objednatele, které maji spojitost s pln&nim Smlouvy, pro ¢leny
realizacniho tymu Poskytovatele.

® Zajisténi standardné vybavenych prostor pro jednani pracovnich tymd v rozsahu cca 15 mist.

o Zajisténi pfistupu do viech provozovanych systémd a aplikaci, je se vztahuji k provozovanym
Sluzbdm, pro ¢&leny realizaéniho tymu tak, aby Poskytovatel mohl vykondvat vsechny ¢innosti
popsané v této Smlouvé.

° Zajisténi vzdéleného pfistupu pro Objednatele v pfipadech a za podminek uvedenych ve
Smlouvé.

e Dle potieby a FeSeného tématu zajisténi Gcasti a soudinnosti odpovédnych pracovnik
Objednatele nebo pracovnikli organizagnich slozek statu Fizenych Objednatelem pfi
schvalovéni, analyzdch, testovani, akceptaci, seminafich, $kolenich, apod.

e Jmenovéni kontaktnich osob Objednatele.

e Poskytovani informaci o ostatnich projektech v daném prosttedi, pokud budou mit jakykoli
vliv na plnéni zdvazk{l Poskytovatele z této Smlouvy

o  Zajisténi soucinnosti tfetich stran, které jsou v pfimém smluvnim vztahu's Objednatelem, a to
v rozsahu nezbytném pro plnéni zavazk( Poskytovatele; pfedeviim se jedna o poskytovatele
sluZeb ICT provozu a dodavateli ostatnich systém integrovanych za portaly.

® Zajisténi soucinnosti tietich stran, které nejsou v pfimém smluvnim vztahu s Objednatelem,
avsak jejichZ Cinnost se p¥imo i nepfimo maze dotykat plnéni dle této Smlouvy, pokud bude
tato soucinnost nezbytnd pro pInéni zdvazk( Poskytovatele.

cew

° Zajisténi dostatetné kapacity a dostupnosti systémi/serverl/zafizeni nebo &asti
informalnich systém( ve vlastnictvi Objednatele, které jsou nezbytné pro fadny a
bezproblémové poskytovéni Sluzeb Poskytovatelem dle dohodnutych SLA, a to na naklady
Objednatele, pokud neni v této Smlouvé stanoveno jinak. Poskytovatel bude pravidelné
predkladat poZadavky na tyto kapacity dle planu rozvoje a planovanych zmén provozovanych
systém( a aplikaci. Jestlife vdasledku nedodrieni této soudinnosti Objednatele dojde
k nedodreni SLA parametrl pfislu$né Sluiby ze strany Poskytovatele, neni Objednatel

opravnén uplatnit sankci ve vztahu ke Sluzbam, je? byly timto nedodrienim souginnosti
Objednatele ovlivnény.

o Poskytnuti licencnich podminek Stavajiciho software Objednatele, je? je Poskytovatel
povinen pfi poskytovani Sluzeb zohlednit.

Maximalni rozsah soucinnosti Objednatele, kterou mize Poskytovatel pofadovat pfi poskytovani
SluZeb, je uveden v tabulce nize:

Rozsah soucinnosti Objednatele v ramci poskytovéni Sluzeb

Rizeni projektu

Smlouva o poskytoviani sluieb provozu a rozvoje ERP 2014 - 2016

=D

U&ast na pravidelnych jednanich fidicich 5
struktur projektu Poskytnuti informaci

Zajisténi jednaci mistnosti - 0,125
Rizeni nasazovani verzi

Poskytnuti informaci 0,25
Rizeni zmén

Zpracovani pripominek k zadani 0,3
Rizeni incidentd

Poskytnuti soucinnosti pfi feSeni incidentd 0,5
Monitoring a reporting 0,125

3 Soucinnost Objednatele nezbytna pro Migraci Sluzeb na
nového poskytovatele sluzeb .

Soutinnost Objednatele pozadovana Poskytovatelem pfi Migraci Sluzeb ve smyslu odst. 5.9 a 5.10
Smlouvy spodivd predevdim v (i) ucasti na predani jednotlivych SluZeb Poskytovatelem novému
poskytovateli sluZeb, (ii) zajisténi UCasti odpovédnych pracovnikl nového poskytovatele a (iii) jeji

koordinaci.

Maximalni rozsah soulinnosti Objednatele, kterou mulZe Poskytovatel poZadovat pfi Inicializaci
SluZeb, je uveden v tabulce nize:

Rozsah soucinnosti Objednatele v ramci Inicializace SluZeb

Rizeni projektu

U&ast na pravidelnych jednanich o Migraci 2

4 Spoleéna ustanoveni o poskytovani soucinnosti a Inicializaci resp.
Migraci Sluzeb

4.1 Migraéni plany

Objednatel bude poskytovat Poskytovateli souéinnost nezbytnou pro poskytovani Sluzeb dle této
Smlouvy a Inicializaci, resp. Migraci poskytovanych SluZeb dle Migraénich plan( vyhotovenych a/nebo
aktualizovanych Poskytovatelem dle odst. 5.2 a 5.9 Smlouvy. Cilem Migraéniho planu ve smyslu odst.
5.2 Smlouvy a Migratniho planu ve smyslu odst. 5.7 Smlouvy je provedeni Inicializace SluZeb ve
smyslu odst. 5.1 aZ 5.3 této Smlouvy, resp. Migrace Sluzeb ve smyslu odst. 5.9 a 5.10 této Smlouvy, a
co mozna nejvétsi zkraceni a omezeni naruSeni béZné obchodni ¢innosti Objednatele a uZivatel( ERP
(SAP) a jinych IS Objednatele pfi provadéni téchto cinnosti. Vysledkem Inicializace bude, Ze
Poskytovatel zahaji svoji ¢innost Fadnym prevzetim SluZeb od stavajiciho poskytovatele; vysledkem
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Migrace pak bude, Ze novy poskytovatel zahdji svoji €innost Fadnym prevzetim Sluieb od
Poskytovatele.

Pfi provadéni Inicializace a Migrace SluZzeb se smluvni strany zavazuji postupovat dle internich
dokumentil Objednatele, které tvofi nedilnou soucast Zadavaci dokumentace. Samotnou Inicializaci a
Migraci SluZeb je povinen zajistit Poskytovatel, pfitem? Objednatel se zavazuje Poskytovateli zajistit
soucinnost spoCivajici kontrole postupu realizace Inicializace a Migrace Sluieb, a to tak, aby

v maximalni moZné mife byla zajisténa spoluprace se stavajicim, resp. novym poskytovatelem Sluzeb
a odstranéna nedorozuméni a pfipadné pratahy v Inicializaci nebo Migraci Sluzeb.

Migracni plany musi byt vytvofeny v drovni pFislusné podrobnosti a odsouhlaseny Objednatelem.
Predstavuji zéklad pro Inicializaci a Migraci SluZeb. Migraéni plany musi byt Poskytovatelem
spravovany a aktualizovany a Objednatelem kontrolovany tak, aby odpovidaly realné situaci pfi
planovani a realizaci Inicializace a Migrace SluZeb. Ugelem harmonogram( je popsat hlavni &innosti a
soudinnosti mezi stdvajicim poskytovatelem a novym poskytovatelem uskuteéfiované v ramci
pFevodu SluZeb a pravidla a postupy, které jsou tyto strany povinny dodriovat. V Migra&nich planech
budou téZ blize urleny tkoly a povinnosti smluvnich stran a to s cilem predejit jakymkoli problémam
béhem této prechodné faze.

Migraéni plany musi byt dokonceny, schvaleny a podepsany zastupci smluvnich stran, nejpozdéji k
datdm urfenym Smlouvou, konkrétné jejimi odst. 5.2 a 5.9 Smlouvy.

Poskytovatel je povinen zajistit, aby byly Migraéni plany véas dokonéeny v souladu se Smlouvou a
pfedany k uspé&3nému schvéleni a pfevzeti Objednatelem dle odst. 8.3 Smlouvy.

Migracni plany budou obsahovat zejména:
e Strukturu Inicializace a Migrace Sluzeb — zahrnuje pfedeviim vymezeni roli Poskytovatele a
Objednatele pfi pfevodu SluZeb a popis jejich tkoltl a povinnosti.

 Definice procesi projektového fizeni (kontrola zmény, kontrola spornych otazek, kontrola rizik,
komunikaéni plan).

o Struktura rozdéleni praci do skupin definujicich pfesnéji pfevadéné Sluzby.
° Harmonogram (klicové terminy a postupové kroky Inicializace, resp. Migrace).
* Definice a podrobny popis procesu testovani a akceptace Inicializace, resp. Migrace, véetné

procesu jejich schvalovani.

4.2 Soucinnost pro schvdleni Inicializace, resp. Migrace Sluzeb

Uspé&sné ukonceni Inicializace Sluzeb a jejiho schvaleni podléha akceptaci Objednatele, pficem? je
vyZadovano splnéni nasledujicich pfedpokladi:

1. Uspé&&né prevzeti veikerého zafizeni pro poskytovani Sluzeb Poskytovatelem.

2. Usp&3né prevzeti poskytovéni Slufeb a zahdjeni doddvéni SluZeb Poskytovatelem v
pozadovanych parametrech SLA.

3. Uspé&3né zavedeni a zdokumentovani véech dkol( a proces( provadénych Poskytovatelem v
ramci Inicializace SluZeb a akceptace této dokumentace Objednatelem dle odst. 8.3 Smlouvy.

4. Uspé&3né spinéni vedkerych stanovenych cil( Inicializace SluZeb.
5. Souhlas Objednatele potvrzujici, Ze plan a cile Inicializace Sluzeb byly splnény.

TaktéZ aspésné ukondeni Migrace SluZeb a jejiho schvéleni podléhd akceptaci Objednatele, pficemi je
vyZadovano splnéni nasledujicich pfedpoklada:
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Uspésné piedani veskerého zafizeni pro poskytovani Sluzeb novému poskytovateli.

Uspé&sné predani poskytovéni Sluzeb novému poskytovateli tak, aby Sluzby mohly byt novym
poskytovatelem poskytovany dle poZadovanych parametre( SLA.

Uspésiné zavedeni a zdokumentovani vech dkold a procesd provadénych Poskytovatelem v
rdmci Migrace SluZeb a akceptace této dokumentace Objednatelem dle odst. 8.3 Smlouvy.

Uspésné spinéni veskerych stanovenych cild Migrace SluZeb.

Souhlas Objednatele potvrzujici, Ze plan a cile Migrace SluZeb byly spinény.
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Za Objednatele:

»  ve vécech smluvnich:

Priloha €. 6

Opravnéné osoby

IJméno a pfijmeni

Ing. Zdenék Adamec — naméstek ministra tiseku pro ekonomiku a
informacni technologie

Adresa

Tésnov 65/17, 110 00 Praha 1 — Nové Mésto

E-mail

zdenek.adamec@mze.cz

= ve vécech obchodnich a ve vécech technickych a realiza¢nich:

wre ’

IJméno a pfijmeni

Ing. Ludék Novotny, feditel odboru informacnich a komunikaénich
technologii

Adresa Tésnov 65/17, 110 00 Praha 1 — Nové Mésto
E-mail ludek.novotny@mze.cz
Telefon +420 221 812 550

Za Poskytovatele:

= yve vécech smluvnich:

voe ’

IJméno a pfijmeni

Michal Kopecek, DiS.

Adresa Za Brumlovkou 266/2, 140 22, Praha 4
E-mail michal.kopecek@telefonica.com
Telefon 602 523 401

s ve vécech obchodnich a ve vécech technickych a realizaénich:

wrs ’

Jméno a pfijmeni

Josef Jirdk

Adresa Za Brumlovkou 266/2, 140 22, Praha 4
E-mail josef.jirak@telefonica.com
Telefon 720 755 058

Osoby opravnéné jednat ve vécech smluvnich jsou opravnény v ramci této Smlouvy vést s druhou
stranou jedndani obchodniho a smluvniho charakteru, jsou opravnény ménit ¢i rusit tuto Smlouvu ¢i

uzavirat dodatky k této Smlouvé.

Osoby opravnéné jednat ve vécech obchodnich jsou opravnény v rdmci této Smlouvy vést s druhou
stranou jedndni obchodniho charakteru, nejsou vsak opravnény ménit & rusit tuto Smlouvu ¢&i

uzavirat dodatky k této Smlouvé.
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Osoby oprévnéné jednat ve vécech technickych a realiza¢nich jsou opravnény v ramci této Smlouvy
veést s druhou stranou jednani technického charakteru, nejsou v3ak opravnény meénit & rudit tuto
Smlouvu & uzavirat dodatky k této Smlouvé. Dale jsou oprévnény provadgt tinnosti a dkony, o nich
to stanovi tato Smlouva.
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Pfiloha ¢. 7

Seznam subdodavatel

1/

Nazev: SAP CR, spol. s r.o.

Sidlo: Vyskotilova 1481/4, Michle, 140 00 Praha 4
Pravni forma: spolecnost s ru¢enim omezenym
ldentifikaéni €islo: 49713361

v

Rozsah plnéni Smlouvy: Zaji$téni provozu ERP systémdi. Provoz a sprava SAP ERP systém( aplikaci
produkénich, testovacich a vyvojovych. Souginnost v rdmci procesil projektového fizeni. Poskytovani
provozni podpory ICT. Spréva a aktualizace provozni a technické dokumentace.

2/

Nazev: InfoRoom, s.r.o.

Sidlo: Dobrichovice - Dobfichovice, Zelend 1133, okres Praha-zapad, psC 252 29
Pravni forma: spole¢nost s ru¢enim omezenym

ldentifikaéni &islo: 24684244

Rozsah plnéni Smlouvy: “Poskytovani projektového managementu, konzultatnich a sluZeb v oblasti
provozu a spravy SAP ERP systémd. Zajisténi podpory pfi feSeni incidentd.

Smlouva o poskytovani sluzeb provozu a rozvoje ERP 2014 - 2016

Priloha¢. 8

Zadavaci dokumentace Vefejné zakazky

(pfiloha bude pfiloZena ke Smlouvé pfi podpisu v elektronické podobé na CD)
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(p

PFiloha¢. 9

Dokumentaéni zakladna

#iloha bude pfiloZena ke Smlouvé pfi podpisu v elektronické podobé na CD)

Smlouva o poskytovani slufeb provozu a rozvoje ERP 2014 - 2016

Projektovy manazer

Priloha €. 10

Realizacni tym Poskytovatele

RontRkdl ddas

Jméno a pfijmeni: RNDr. Antonin Bene$, PhD

Telefon: 606 783 536

E-mail: antonin.benes@inforoom.cz

Zastupce projektového

Jméno a pfijmeni: Marek Trnény

manaiera Telefon: 602 259 848
E-mail: marek.trneny@sap.com
Jméno a pfijmeni: FrantiSek Polena
Operator Telefon: 602 259 854
E-mail: frantisek.polena@sap.com
o7 IJméno a pfijmeni: Jan Vrzak
Administrator

Telefon: 602 753 546

E-mail: jan.vrzak@sap.com
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SMLOUVA O POSKYTOVANIi SLUZEB PROVOZU A
ROZVOJE ERP 2014 - 2016

Smluvni strany:

Ceska republika — Ministerstvo zemédélstvi
se sidlem: Té&nov 65/17, 110 00 Praha 1 ~ Nové Mésto
IC: 00020478
bankovni spojeni: Ceska narodni banka, ¢islo 4¢tu: 6015-1226001/0710
zastoupenad: Ing. Marianem Jureckou, ministrem zemédélstvi
(dale jen ,,Objednatel!”)
¢islo smlouvy Objednatele: 312-2015-13310

02 Czech Republic a.s.

se sidlem: Za Brumlovkou 266/2, 140 22 Praha 4

IC: 60193336, DIC: €Z60193336
spoleénost zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze
spisova znacka B2322
bankovni spojeni: Komeréni banka, &islo u¢tu: 203-69700-021/0100
zastoupena: Michalem Franklem, ¢lenem pfedstavenstva a
Ing. Petrem Slovdckem, ¢lenem pfedstavenstva

(dale jen ,Poskytovatel”)

dneéniho dne uzaviely tuto smlouvu v souladu s ustanovenim § 1746 odst. 2 ve spojeni s § 2586 a
nasl. zédkona €. 89/2012 Sb., ob&ansky zdkonik (déle jen ,ob&ansky zakonik")

{(déle jen ,,Smlouva“)



