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1 Definice Sluzeb

Pro ucely pInéni Smlouvy jsou definovany niZe uvedené Sluzby, za jejichZ fddné a v€asné poskytnuti
naleZi Poskytovateli cena dle Smlouvy. Kazda Sluzba je sloZzena z nékolika dil¢ich sluZeb, které jsou
Skdlované do komponent: provoz, rozvoj, majetek a maintenance (déle té7 ,Diléi Sluzby“). Detailni
informace o stavu EKIS ke dni nabyti u¢innosti Smlouvy jsou uvedeny v Pfiloze & 6 Smlouvy a
v dokumentaci pfedané v Pfiloze ¢. 8 Smlouvy.

Vdechny Sluzby budou poskytovany s ohledem na dostupnost definovanou prostfednictvim
parametr(i Grovné poskytovanych Sluzeb definovanych v Pfiloze 4 Smlouvy.

Seznam SluZeb poZadovanych Objednatelem je uveden v Tabulce 1 Sluzby a parametry v Pfiloze 4
Smlouvy .

VSechny PoZadavky a Incidenty budou pres helpdesk (produkt SAP Solution Manager) Objednatele
smérovany na Poskytovatele.

Nékteré Cinnosti u vybranych Dil¢ich SluZeb bude realizovat Objednatel (viz. Tabulka 3: Cinnosti
realizované soucasné )

Kazda Dilc¢i SluZba je charakterizovdna Provozni dobou a SLA parametry (parametry Urovné
poskytovanych sluzeb)

KaZda Dilci Sluzba md na strané Objednatele uréeného Servisniho Manazera odpovédného:
a. zaakceptaci mésicnich reportd, na jejichZ zakladé je pocitana fakturace;
b. za pravidelnou kontrolu provadéni pozadovanych ¢innosti;
c. zaschvalovani rozvojovych ¢innosti v ramci dohodnutého pausalniho rozsahu;

d. zaschvaleni vykond mimo dohodnuty pauséal odpovidd ManaZer EKIS .
K roli Servisniho manaZera se predpoklada na strané Poskytovatele adekvatni role Account manazer.

Pravidelny mési¢ni reporting obsahuje vyhodnoceni dodrzeni SLA parametrd pro jednotlivé Dil¢i
Sluzby.

Konkrétni zptsob vyhodnoceni SLA parametrl je popsén vPfiloze ¢ 4 Smlouvy.
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1.1 Sluzba S1 - Infrastruktura

V ramci Sluzby je pozadovano zajisténi bezproblémového chodu infrastrukturnich komponent,
Udrzba a predikce problémd, feseni Incident( tak, aby Sluzby provozované na spravovanych
zafizenich byly provozovdny v souladu s poZadovanymi SLA parametry. Poskytovatel zajisti
monitoring spravovanych zafizeni a jeho reporting.

Rozsah Sluzby

e provoz, sprava, dohled a opravy aplikacnich a databazovych serveru, databazi, sitové
infrastruktury, bezpecnostnich prvkd véetné jejich aktualizace, provoz vsech podpdrnych
aplikaci,

e aktualizace infrastrukturnich prvku (véetné SW) tak, aby byla spInéna pozadovana SLA
e zdlohovdni systémd, archivace dat
e zajisténi obnovy infrastrukturnich prvku v pfipadé mimoradnych stavu a havarii
e sprava zmén souvisejici infrastruktury
e zména parametru souvisejicich databazovych systémi
e garance za provoz, spravu a dokumentaci provozovanych zafizeni
Seznam spravovanych zafizeni, véetné topologie a popisu infrastruktury, je uveden v Pfiloze ¢. 6

Smlouvy.

1.1.1 Dil&i Sluzba S11 — Sprdva sité serverovny

Poskytovatel musi zajistit provoz a spravu sitové infrastruktury v datové komore, kde jsou umisténd
spravovana zafizeni za Ucelem zajisténi konektivity pro véechna spravovand umisténa zafizeni. Bude
poZadovan i drobny rozvoj nastaveni sité datové komory, dohled a update vSech spravovanych
aktivnich prvkl. Dale je poZzadovano vedeni dokumentace, feseni Incidentd a pozadavk(. V rdmci LAN
neni pouzita Zddna dynamicka aplikacni sluzba (DHCP, DNS, PROXY atd.). Konfigurace je ve vSech
zafizenich fixni a spravovana Poskytovatelem. Nastaveni routingu, pfekladu, vzdaleného pfistupu a
jinych vyssich LAN sluZzeb poskytuje sprava sité (MVCR).

SLA:
e QA: DodrZeni kvality administrace.

e QR: Dodrzeni reakéni doby Poskytovatele a vyfeseni dle priority reakce.
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1.1.2 Dil¢i Sluzba S12 — Sprava server(

Sprava HW a OS server(. Provéadéni update, konfigurace komponent, fedeni poruch a zajisténi oprav.
Spréava zékladni SW prostiedk( (WEB, MAIL, SSH atd.) a databazi, véetné optimalizace a kontroly
povozu. Zajisténi zalohovani systém.

Soudasti je rovnéz: navrh planu rozvoje a optimalizace 1x ro¢né a audit funk&nosti a zabezpeceni.
SLA:
e QA: DodrZeni kvality administrace.

e QR: DodrZeni reakéni doby Poskytovatele a vyreSeni dle priority reakce.

1.1.3 Dil¢i Sluzba S13 — Sprava UPS

Zajisténi bezporuchového fungovani spravovanych UPS, servis, €isténi, nakup baterii, diagnostika
zavad, zajisténi opravy (pfip. objedndni servisu), servisni smlouvy s dal$imi Poskytovateli, vyména ND,
zmény v konfiguraci systému.

SLA:

e QA: Dodrzeni kvality administrace.

e QR:DodrZeni reakéni doby Poskytovatele a vyreSeni dle priority reakce.

1.1.4 Dil&i Sluzba S14 — Sprava zalohovani a archivi

Sluzba pokryvé zalohovéni dat uloZenych na serverech spravovanych Poskytovatelem; bezporuchové
fungovani a hardware a software, podpora pro spravce servert, podpora uzivateld Objednatele.
Sprava zalohovaciho HW a SW véetné instalaci a nastaveni klientd (Tivoli). Soucésti Sluzby je i
dodavka nahradnich komponent véetné zalohovacich pasek. Cisténi mechanik. Realizace obnovy dat
v pfipadé potvrzeného pozadavku Objednatele.

Soutésti Sluzby je nejen zalohovani databdzi a operacnich systému a aplikaci, ale i zajisténi archivaci
SAP systéml v nasledujicim rozsahu:

e Archivace EKIS I. vSeobecné
o Komponenta Fl
= Hlavni kniha
= Vedlejsi kniha odbératell
»  Vedlejsi kniha Dodavatell
Archivované statické sestavy:

= statni vykazy odevzdavané mimo resort
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° Korﬁponenta AA
= deaktivované kmenové zdznamy majetku
» intervaly ¢asové zdvislych dat (nakladova stfediska)
= doklady o G¢tovéni vztahujici se k témto zdznamim
Archivované statické sestavy:
= 0o stavu majetku po vSech KZ
* inventurni sestavy po UO
e Komponenta MM véetné Ciselnikl materidlu
= Objedndvky
= pohybové doklady (pFijem, vydej, pretctovani)
= Faktury (véetné zaloh)
= Sériové ¢isla oznacené k vymazu
= Kmenové zdznamy materidlu urené k vymazu
= Kmenové zaznamy Dodavatelli ur¢ené k vymazu
Archivované statické sestavy:
= Inventurni seznamy materialu na skladech po Gtvarech (ZM06)

= Inventurni seznamy materidlu na skladech — rekapitulace po dtvarech
(ZM06_REKAP)

= Sestavy archivovat se stavem 31. 12. daného roku
e Komponenta DM
= pohybové doklady
Archivované statické sestavy:
= inventurni sestavy materidlu po UO
e Komponenta FI-FM
= data schvéleného rozpoctu
= data upraveného rozpoctu
= data spojené s pfet¢tovanim skutecnosti
= data spojené s rezervacemi rozpoCtu
= data obliga
= data skuteénosti
Archivované statické sestavy:

= sestavy vytvaiené dle pozadavki Ministerstva financi popft. ostatnich
mimoresortnich orgdn(

= sestavy dat spojenych s pfetctovanim skutecnosti

= sestavy dat obliga a skutecnosti
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e Komponenta CO

= Nakladové stredisko — jednotlivé polozky
=  Nakladové stredisko — skute¢na data
= Nakladové stredisko — pldnovand data
= Nakladové stfedisko — viechna data (véetné kmenovych zaznama)
= Jednotlivé poloZzky CO
= Zakazky s pohybovymi daty

Archivované statické sestavy:

= Vybrané sestavy z Ucetnictvi ndkladovych stfedisek a Ugetnictvi reZijnich
zakazek.

SLA:

e QA: DodrzZeni kvality administrace.

e QR: Dodrzeni reakéni doby Poskytovatele a vyfeSeni dle priority reakce.

1.1.5 Diléi Sluzba S15 — Sprava diskovych poli

Poskytovatel zajistuje bezporuchové fungovéni hardware a software, podpora pro spravce serverd,
feSeni problému, odstrafiovani vad. Sprava jak samotnych poli, tak i souvisejici infrastruktury SCSI,
FC, iSCSI nebo SAS. Bude zajisténa komplexni Udrzba (konfigurace v oblasti poli pro pfipojeni k
serveriim, konfigurace souvisejici SAN struktury - zénovani switch().

Soucasti Sluzby je poZadovéno i optimalizace nastaveni ve vazbé na ukladand data, pfipojené systémy
a jejich kriti¢nost.

SLA:

e QA: DodrZeni kvality administrace.

e QR: Dodrzeni reakéni doby Poskytovatele a vyreSeni dle priority reakce.
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1.2 SluZba S2 - Integrator SAP

Aktualni detailni informace stavu SAP systém a jejich uZivatelskych rozsiteni jsou uvedeny v Pfiloze
¢. 6 Smlouvy.

1.2.1 Dil¢i Sluzba S21 - Rizeni pozadavk(i

Soucasti Sluzby je provoz dohledového centra pro automaticky monitoring spravovanych Dil&ich
SluZeb a vSech dalsich rozhrani, smérovani pfipadnych Incidentd na helpdesk a sledovani jejich stavi.
Pfedmétem dohledu budou nejen Sluzby pfimo poskytované, ale i souvisejici, jejichZz omezeni by
mohlo mit za ndsledek dostupnost poskytovanych sluzeb (nap¥. napdjeni UPS, LAN/WAN atd.).

Poskytovatel zajisti kontrolu, eskalaci a fizeni pozadavk( a Incidentd.

Vystupem Sluzby bude pravidelny mési¢ni reporting o poCtu a kategorii PoZzadavk(, podklad pro
vyhodnoceni SLA parametrd z monitoringu.

SLA:
¢ QA: DodrZeni kvality administrace.

® QR:Dodrzeni reakéni doby Poskytovatele a vyiegeni dle priority reakce.

1.2.2 Dilci SluZba S22 — SluZby architekta

Poskytovatel poskytne konzultaéni sluzby ke koncepénim a technickym dotazam. Dotazy budou
smérovény nejen na oblast spravovanych komponent, ale i dal3ich technologif souvisejici s provozem
a rozvojem EKIS, které by Objednateli mohli pomoci pro fizeni a optimalizaci provozu nebo ke zvygeni
bezpecénosti.

SLA:

e QA: DodrZeni kvality administrace.

e QR: DodrZeni reakéni doby Poskytovatele a vyfedeni dle priority reakce.
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1.2.3 Dil¢i Sluzba S23 — Bezpecnost

Poskytovatel zajisti bezpelny provoz, dostupnost dat, véetné zaloh. Navrhuje optimalizaci a dava
doporuceni ve vztahu k bezpecénosti provozovanych zarizeni. V rdmci datové bezpecnosti je
poZadovano provadeéni:

e Auditu uZivatelskych pfistup( ke spravovanym zafizenim (1x ro¢né)
e Provadéni testovacich obnov databazi a systému z pasek na vyzadani (maximalné 2x ro¢né)
e Provadéni profylaxi spravovanych zatizeni (v ramci Sluzby Infrastruktura)

e Prlbézné hodnoceni stavu a tvorba doporuceni pro modifikace nebo rozsifeni ve vztahu k
maximalnimu vyuZiti stavajicich systému a to jak aplikacnich tak hardware komponent s
ohledem na poZadovanou dostupnost a odezvy

SLA:
e QA: DodrzZeni kvality administrace.

e QR: DodrZeni reakéni doby Poskytovatele a vyreseni dle priority reakce.

1.2.4 Dil¢i Sluzba S24 — Dokumentace

Provozni fad je zakladni dokument popisujici podminky provozu EKIS. Jednd se o zavazny dokument,
podle kterého ma MV CR zabezpe&ovat provoz EKIS a ktery specifikuje a konkretizuje prava a
povinnosti MV CR a Poskytovatele pfi jeho provozovani. Podrobny popis ¢innosti v ramci jednotlivych
¢asti systému EKIS je specifikovan v Provoznich ptiruckach.

Poskytovatel se zavazuje spolupracovat s MV CR na Provoznim Fadu a Provoznich piiruc¢kach, pokud o
to bude pozadan.

Dokumentace nastaveni EKIS MV popisuje z technického hlediska platny stav informacniho systému a
jeho casti (hardware, software, bezpecnost, organizace...), véetné odpovédnosti za jeji aktualizaci MV
a Poskytovatelem. Dokumentace nastaveni je rozdélena na tfi Urovné:

e Uroven dokumentace 1 je primarné uréena pro potfebu vyvoje a Gdriby — dokumentace
vytvofena tvircem nové Casti nebo zménéné Casti (vétsinou konzultantem Poskytovatele) -
napf. u aplikaéniho SW — pfimo v programu, v souboru. Vétsina zakaznickych zmén
provedenych do EKIS v je zdokumentovdna na urovni komentard ke zdrojovému kddu.

e Urover dokumentace 2 je primarné uréena pro potfebu testovani a provozu — dokumentace
je vytvorena tvlircem nové ¢asti nebo zménéné Casti — vyuZivana pro testovani produktu pfi
pfedavani MV (co je na vstupu a vystupu, jak ¢ast napf. program pracuje).

o Uroveri dokumentace 3 je primarné uréena pro potiebu evidence &asti systému, podchyceni
vyznamnych vazeb mezi systémy a pro potieby znalosti aktudlné platného i planovaného
stavu - dokumentace je tvofena manaZerem nastaveni, administratorem, operatorem
kompetencéni stfediska prebirajicim a ovérujicim ¢ast systému.

Poskytovatel se zavazuje udrZovat shodu dokumentace nastaveni s nastavenim systému EKIS.
UZivatelska dokumentace

UZivatelskd dokumentace je vytvarena pro typové uZivatelské role v ramci oblasti ¢innosti MV
podporovanych EKIS MV. UZivatelskou dokumentaci vytvafi pracovnici MV CR, ve vétsiné pfipad(
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metodici (gestofi) jednotlivych procesnich oblasti podporovanych systémem EKIS ve spolupraci s
manazery nastaveni systému EKIS a s Poskytovatelem podpory.

Poskytovatel zaji$tuje udrzovani aktualnosti technické dokumentace u jim provedenych zmén a
dinnosti.

SLA:

e QA: Dodrzeni kvality administrace.

e QR: Dodreni reakéni doby Poskytovatele a vyfeseni dle priority reakce.

1.2.5 Dil&i Sluzba S21 — Skoleni

Poskytovatel bude na vyzddani a po dohodé poskytovat gkolitele v ramci domluveného celkového
mési¢niho pinéni a dohodnutém rozsahu. Nevycerpané hodiny bude mozné prevést do daldiho
obdobi. Termin a rozsah Zkoleni uréuje Objednatel po dohodé s Poskytovatelem. Minimalni rozsah je
v rozsahu spravovanych technologii a jejich konfiguraci.

SLA:

e QA: Dodrzeni kvality administrace.

1.3 Sluzba S3 — Sprava SAP

Objednatel disponuje vlastnim SAP tymem, ktery fesi zakladni pozadavky uZivateld, vEetné
customizace a drobného vyvoje. Obecné Ize definovat, Ze integrace, komplexni nastaveni, update a
Fedeni slozitdjsich problémi a rozvoj fesi Poskytovatel.

Legislativni zmény budou Poskytovatelem analyzovény a na zakladé dohody s Objednatelem bude
stanoven harmonogram jejich implementace.

Detailni popis sougasného stavu sluzbou pokrytych funkcionalit je uveden v tomto dokumentu v sekci
,Prilohy” v ,Chyba! Nenalezen zdroj odkazd.

1.3.1 Dil¢i Sluzba 531 —BC

Poskytovatel v ramci Sluzby zajisti spravu systému vyjma ¢innosti provadénych Poskytovatelem
(Chyba! Nenalezen zdroj odkazii.Soucasti je i kontrola sprava externich rozhrani na systémy ve
spravé (SAP i nonSAP). Soudasti Sluzby jsou rovné? drobné konzultace, zejména v post
implementacnim obdobi.

SLA:

e QA: DodrZeni kvality administrace.

e QR: Dodreni reakéni doby Poskytovatele a vyfeSeni dle priority reakce.
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1.3.2 Dil¢i Sluzba S32 — EKIS | a DMS.

Poskytovatel zajisti spravu, ddrzbu a rozvoj systému véetné integrace na dalsi systémy ve spraveé.
Dale je poZadovana soucinnost pfi rozvoji a integraci na systémy aplikace mimo komponenty
spravované Poskytovatelem. Jedna se o spravu SAP MV systému (MV3, MV2, MV1), véetné
legislativnich a zakaznickych Uprav.

e Modul FI = Finanéni Géetnictvi

e Komponenta FI — FM — Rizeni rozpo¢&tu (odvétvové Feseni vefejnd sprava)
e Modul PS — Programové financovani

e Modul CO — Nakladové ucetnictvi (Controlling)

e  Modul MM — Materidlové hospodaistvi

e Modul DM — U¢tovéni o drobném majetku
e Modul SD — Prodej a distribuce

e Modul PM - Udrba a opravy

e  Modul OV-MTZ — Odévni vydejny

e Modul REM - Sprava nemovitosti

e Modul CK — Carové kdédy

e Modul CC - Centralini &iselniky

Dalsi ¢asti Sluzby je pokryti spravy a rozvoje DMS. Funkcionalita je realizovéna zékladni standardni
funkcionalita modulu DMS (Document management system), kterd je vyuZita pfedevsim pro evidenci
smluv MVCR. V rdmci projektu SEPle byl modul Systém spravy dokumentd, doplnén o centralni
GloZisté dat. To zaru€uje zvySeni bezpecénosti ukladanych dat (ochrana dat pfed zneuZitim a ztratou) a
soucasné umozriuje nezavislost zpracovani ukladanych nestrukturovanych dokumentl na misté
uloZeni z rGznych koncovych stanic. Timto centralnim GloZistém dokumentd je SAP Content Server.

SLA:
e QD: Dodrzeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA
e QR: Dodrzeni reakéni doby Poskytovatele a vyreseni Incidentl dle priority reakce.
e QA: Dodrzeni kvality administrace.

e QT: DodrZeni terminu plnéni Poskytovatele.

Strana 12 z 25




Priloha ¢.1 - Katalog sluzeb

1.3.3 Dil¢i Sluzba S33 — EKIS II

Poskytovatel zajisti sprévu, Gdrzbu a rozvoj systému véetné integrace na dalsi systémy ve spravé.
Déle je poZzadovana soucinnost pfi rozvoji a integraci na systémy aplikace mimo komponenty
spravované Poskytovatelem. Jednad se o spravu SAP HR systémd (HR3, HR2, HR1), véetné
legislativnich a zdkaznickych Gprav.

SLA:

e QD: DodrZeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA
* QR: Dodrzeni reakéni doby Poskytovatele a vyfe$eni Incidentl dle priority reakce.
e QA: Dodrzeni kvality administrace.

e QT: DodrZeni terminu plnéni Poskytovatele.

1.3.4 Dil¢i Sluzba S35 — MIS

Hlavnim tcelem Sluzby MIS je zajisténi provozu a rozvoje datového skladu SAP BW, kterd zajistuje
poskytovani manazerskych informaci pro fizeni ekonomiky MV CR a vybranych Fizenych

organizaCnich sloZek statu (0SS, od 1.1.2013 viech véetné& HZS) pro vedouci zaméstnance resortu MV
prostiednictvim nové vybudovaného datového skladu a jeho analytické nadstavby a portdlu. Cilovou
skupinou jsou primarné vedouci zaméstnanci resortu MV podporovani analytiky.

Analytickd nadstavba se 40 definovanymi reporty typu ,Dashboard tj. manaZersky kokpit s
vizualizaci dat v jednoduché a prehledné formé a ,Formatovany vykaz“ zejména pro vedouci
zaméstnance a typu ,Analyza“ zejména pro analytiky, forma prezentace informaci pomoci portalu tj.
aplikace pro pfistup k informacim s vyuZitim webového pfistupu a mobilniho pfistupu s vyuZitim
mobilnich zafizeni (AFARIA).

Soucasti pausalni Sluzby je konzulta¢ni ¢innost v oblasti spravy opravnéni.
SLA:

e QD: Dodrzeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA
* QR: Dodrzeni reakéni doby Poskytovatele a vyfeseni Incident( dle priority reakce.
e QA: DodrZeni kvality administrace.

e QT: DodrZeni terminu plnéni Poskytovatele.
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1.3.5 Dil¢i Sluzba S36 — SAP Portal

Hlavnim ucelem Sluzby je zajisténi chodu a rozvoje systému poskytujiciho informace pomoci

webovych sluZzeb bud formou pfipravenych reportd, nebo i zprostfedkovanim pfimé komunikace s
dostupnym SAP systémy.

Soucasti Sluzby bude po implementaci i aplikace a zafizeni projektu AFARIA (viz pfiloha €. 2 Smlouvy)

SLA:

e QD: Dodrzeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA
e QR: DodrZeni reakéni doby Poskytovatele a vyreseni Incident(l dle priority reakce.
e QA: Dodrzeni kvality administrace.

e QT: Dodrzeni terminu pInéni Poskytovatele.

1.3.6 Dil¢i Sluzba S37 — Solution Manager

SAP Solution Manager (dale jen SM) je ndstroj pro podporu SAP feSeni po cely Zivotni cyklus tohoto
feseni od implementace systému pfes jeho monitoring a podporu koncovych uZivatell, optimalizaci
feSeni a fizeni zmén v systému aZ po pfipadny upgrade systému na novou verzi. Jednotlivé
komponenty tohoto modulu jsou v souladu s metodologii ITIL.

Na MVCR se kromé SAP Lifecycle Managementu, kdy se v SAP SM generuiji instalaéni kli¢e a potvrzuji
patches pro download pouZivaji funkce:

e Instalacni klice

e EWA —Early Watch Allert

e nastroj pro automaticky monitoring zékladnich technickych parametr( systému
e Service Desk

e Problem/Incident Management

e nastroj pro vyrizovani uzivatelskych problému a vypadkl systému, pripadné casteénych
vypadk( funkcionality systému, kdy jsou vypadky typu ,,A“ a ,B“ ihned automaticky hlaseny
pres faxovou zpravu, email a SMS zpravu odpovédnému servisnimu manazerovi a
Poskytovateli.

e Change Request Management

e nastroj pro fizeni procesu zmén v systému od zaneseni pozadavku, pres odhad jeho
pracnosti, schvaleni poZadavku, realizaci a otestovani - aZz po pfenos zmény do produktivniho
systému a jeji findIni schvaleni. Jednotlivé kroky zménového procesu jsou plné
automatizovany a jsou realizovany v ramci modulu SM.

e |dentity Management — MVCR pfipravuje implementaci centralni spravy uZivatelskych profild.
Soucasti Dil¢i Sluzby provoz jsou i konzultace a drobna nastaveni v oblasti SAP opravnéni pro
vSechny SAP systémy.
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SLA:
® QD: DodrZeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA
* QR:DodrZeni reakéni doby Poskytovatele a vyfeSeni Incidentd dle priority reakce.
® QA: DodrZeni kvality administrace.

e QT: DodrZeni terminu pInéni Poskytovatele.

1.4 Sluzba S4 - Ostatni aplikace
1.4.1 Dil¢i Sluzba S41 — Lotus Domino

Poskytovatel zajistuje bezproblémovy chod Aplikace v€etné v3ech jejich uZivatelskych moduli (napfr.
Casové planovani sluzeb, formulare, sestavy, operativni prehled ad.). Priibézné je kontrolovén stav,
jsou vyhodnocovany logy a je provadén automaticky dohled dostupnosti a odezev aplikace

Platforma: Lotus Notes Domino 8.5 na OS Windows Server 2008 R2 SP 1.

e Dalsi dilCi funkcionality umoZujici pfedavani dat do systému SAP a vytéZovani systému SAP
reporty. Frekvence vyufZiti Aplikace je velmi vysoka.

e Rozsiteni: Casové planovani - modul Aplikace na bdzi JAVY umoZiujici uZivatelim vytvareni
rozvrhu pland sluZeb/préce, jejich modifikace, spolu s validaci zadanych dat na pravidla
zapisu do pfislusnych infotyp( systému SAP a validaci vii&i pravidlim stanovenym pro
sluZebni, a pracovni pomér, danych z.&. 361/2003 Sb. z.¢. 262/2006 Sb., souvisejicimi
pravnimi normami a internimi akty fizeni, s naslednym odesilanim do systému SAP

® Objednatel realizuje pouze zakladni nastaveni v aplikacich a drobné Gpravy a rozéifeni

* Poskytovatel zajisti komplexni fegeni modulu €asového planovani a feSeni zavaznéjsich
problémd, Uprav a rozsifeni v ostatnich modulech Aplikace.

* Poskytovatel zajisti na zékladé poZadavku Objednatele vyvoj dal3ich modulii Aplikace.

* QD: Dodrzeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA
* QR: Dodrzeni reakéni doby Poskytovatele a vyfeSeni Incidentl dle priority reakce.
* QA: DodrZeni kvality administrace.
* QT: DodrZeni terminu plnéni Poskytovatele.
Pro celkové vyhodnoceni parametru jsou poZadovdny ndsledujici dva zpiisoby méreni:
e doba nocniho prenosu dat

e odezva WEB aplikace na konkrétni dotaz
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1.4.2 Dilci Sluzba S42 — Operativni evidence

Poskytovatel zajistuje bezproblémovy chod aplikace. Prilb&zné je kontrolovan stav, jsou
vyhodnocovany logy a je provadén automaticky dohled dostupnosti a odezev aplikace.

Operativni evidence je zaméstnanecké dilo, zna¢né vyuZivand. Zpracovani evidence mimo SAP s
plnou kompatibilitou dat se SAP.

Informace k aplikaci jsou uvedeny v Pfiloze ¢. 2 Smlouvy.

SLA:
e QD: DodrZeni dostupnosti aplikace dle tabulky SLA
e QR: DodrZeni reakéni doby Poskytovatele a vyreseni Incident( dle priority reakce.
e QA: DodrzZeni kvality administrace.

e QT: DodrZeni terminu plnéni Poskytovatele.

1.5 Priifezové komponenty

Jednd se o komponenty, které jsou priifezové pozadovany ve vétsiné dil¢ich sluzeb v souladu s ¢asti
4 PFilohy” a které tedy maji obdobnou charakteristiku na poZzadované &innosti.

1.5.1 KP1 - sprava

Soucasti Sluzby je provadéni vSech ¢innosti servisniho typu s ohledem na zaji$téni dostupnosti a
udrZitelnosti jednotlivych sluZeb (napf. kontrola logt, kontrola stav(i systém{, zjistovani novych verzi
feeni béZnych poZadavk( Objednatele atd.), (viz Chyba! Nenalezen zdroj odkazi.Objednatel
poZaduje provadéni viech servisnich a tdrzbovych praci s dopadem na dostupnost, tj. oprav
zjisténych chyb, indexaci, restartd sluZeb, testovani integrity a podobné v pfedem stanoveném
servisnim okné. Toto servisni okno je nutné dohodnout Objednatelem.

¥

Objednatel poZaduje vedeni protokolu o rozsahu pravidelnych i nepravidelnych praci s uvedenim

jména nebo koédu pracovnika, ktery ¢innosti provadél a ¢asovym razitkem. Protokoly jsou sou&asti
pfeddvacich protokolii pfed mési¢nim vyhodnocenim Sluzby v dostateéném rozsahu pro potfeby

vyhodnoceni kvality Sluzby.

Soucdsti této Sluzby bude dale kontinudlni analyticky dohled nad celou spravovanou architekturou,
nad vazbami modull a nad procesy tak, aby aplikace vykazovala pozadovanou spolehlivost a vykon.

SLA:

¢ QR: DodrZeni reakéni doby Poskytovatele a vyfeseni Incidentd dle priority reakce.

e QA: Dodrzeni kvality administrace.
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1.5.2 KP2 - Rozvoj

Poskytovatel poskytne Objednateli projekéné analytické konzultace. Zejména se jedna o poradenstvi
k organiza¢nim, metodickym a vécnym navrhim, dale o konzultace k nabidkam v ramci Gprav /
rozvoje systému a podobné. Komunikace bude probihat prioritné ve stanovenych projektovych
tymech, ale mdze nastat situace, kdy nebude mozné v daném tymu dotaz zodpovédét.

Jako komunikaéni kanal bude zvolen email nebo telefon v ramci kontaktl uvedenych v projektovych

tymech, nebo Poskytovatel zajisti prislusny kontakt v pfipadé prfesahu tématu do jiné tematické
oblasti.

Tato technickd podpora neni hot-line a zejména nema slouzit pro bézného uzivatele. Je to

komunikacni kanal pro administratory, resitelské tymy a podobné. Jedna se o podporu druhého
stupné (Level2 Support).

U této Sluzby se hodnoti zejména dodrzeni dohodnutych termind pro zodpovézeni (véetné
dostupnosti potfebné kontaktni osoby Poskytovatele), informacéni hodnota odpovédi (zda odpovéd

reflektovala otazku), srozumitelnost (zda bylo vysvétleni dostate¢né pfizpsobeno tazateli)
a vstficnost.

Objednatel poZaduje fizeny rozvoj systému EKIS malého rozsahu - Change management dle
doporuéenych, mezinarodné uznavanych metodik (napfiklad ITIL). Vznik a fizeni vSech poZadavk{

bude fesen v Service Desk. Objednatel schvaluje / rozporuje veskeré pozadované zmény, nékteré
znich i sdm realizuje.

Veskery zakladni vyvoj a testovani zmény / buildu bude probihat dvojurovriové — na vyvojovém
pracovisti a teprve nasledné na testovacim / Skolicim prostfedi Objednatele. Po fadném otestovani
Objednatel schvaluje harmonogram nasazeni do ostrého / produktivniho prostredi. Poskytovatel
soutasné zaznamenava vsechny zmény do navodU a prirucek.

Pro vsechny SluZby je stanoven limit na pocet clovékodn( definovany ve smlouvé, ktery bude zahrnut

do pausalni platby. VSechny provadéné rozvojové a skolici ¢innosti budou ¢erpany az do tohoto
[imitu.

Opravnéné osoby pro zaddvani rozvojovych pozadavkd: servisni manazefi
Akceptacni kritéria pro rozvoj (funkcionalita, organizaéni rozsifeni):

o Uspésné dokonéeni akceptacnich test(i definovanych v cilovém konceptu k jednotlivym
pozadavkim.

e DodrZeni stanovené doby odezvy systému.
e Uplnost systémové dokumentace.

Rozvojové poZadavky, které generuji pozadavky na posileni vykonu HW nebo dokoupeni licenci

budou feseny separatnimi nabidkami a dodatky ke Smlouvé na zakladé dohody mezi Poskytovatelem
a Objednatelem.

Detailni informace k rozvojovym poZadavk(im a jejich akceptaci jsou uvedeny v Pfiloze €. 2 Smlouvy.
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SLA:
e QR: DodrZeni reakéni doby Poskytovatele a vyfeseni Incidentd dle priority reakce.
e QA: Dodrzeni kvality administrace.

e QT: DodrZeni terminu plnéni Poskytovatele

1.5.3 KP3 - Material

Poskytovatel bude zajiStovat provoz stavajicich aktivnich komponent a jejich ndhrad dle P¥ilohy €. 6
Smlouvy v ramci pausdlu. Poskytovatel musi pro dodrzeni SLA parametrdi odhadnout poZadovanou
rezervu nebo podporu a dodat ji Objednateli v ramci pravidelnych mési¢nich plateb za provoz.

Poskytovatel v pfipadé zmén bude neprodlené Objednatele informovat o diivodech a sou¢asné bude
aktualizovat dokumentaci.

SLA:

e QR: Uspé3né vyfedeni pozadavku tohoto typu ve schvdleném terminu.

e QA: Sepsani podrobné dokumentace (respektive propad relevantnich informaci do riznych
typa pfirucek).

e QT: DodrZzeni terminu plnéni Poskytovatele

1.5.4 KP4 — Licence a maintenance softwaru

Poskytovatel zajisti dodavku vSech licenci a podpory k systémam a aplikacim EKIS dle seznamu,
v pfilohdch €. 5 a 6 Smlouvy, obsazenou v ramci Ceny sluzeb dle Smlouvy.

1.5.5 KP5 - Maintenance hardwaru

Poskytovatel zajisti podporu hardware, ktera umoZni naplnéni definovanych SLA a dosaZeni
nezbytnych provoznich charakteristik. Tuto podporu je z hlediska efektivity vynaloZenych prostiedkd
moiné realizovat jak vlastnimi silami Poskytovatele, tak prostfednictvim tfetich stran (HW
maintenance).
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2 Matice zodpovédnosti

Objednatel md ve v3ech dilcich sluzbdch roli kontrolni. Caste¢nou odpovédnost nese pouze za
¢innosti niZe definované

R - Responsible / Zodpovédny A - Accountable / Spolupracuje
C - Consulted / Konzultuje I - Informed / Na védomi

Tabulka 1: Rozdéleni zodpovédnosti mezi Poskytovatele a Objednatele

Sprava sité serverovny R C
51 Sprava serverq R C/R
Sprava Sprava UPS R C
infrastruktury Sprava zalohovani a archivu R
Sprava diskovych poli R C
Rizeni pozadavk R C/A
Sluzby architekta R C/A
Bezpecénost systémova R C/A
Bezpecnost aplikacni (opravnéni) C R
S2 Bezpelnost objektova C R
Integrator SAP /
EKIS Bezpecénost personalni C R
Dokumentace systému R C
Dokumentace uZivatelskd C/A R
Skoleni manaZerd nastaveni R C/A
Skoleni gkolitelt a koncovych uZivateld c R
Sprava Baze R C/R
Spréva EKIS | R C/R
S3 Spréva EKIS i R C/R
Sprdva systémd g 00 pvis R c/A
SAP (ERP, HR, SM,
Bl, BW, EP) Sprava BW R C/A
Sprava Portal R C/A
Solution Manager R C/A
S4 Lotus Domino R C/A
artémifaplikac | Evidence SaL & s
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3 Systémy — produktivni, testovaci a
VYyVojové

Jako Kritické jsou definovany produktivni systémy, na které je SLA uplatfiovéno dle poZadovanych
konkrétnich parametrt (SLA: QR, QD, QA, QT).

Testovaci a vyvojové systémy - charakteristiky pro méfeni SLA
e nepodléhaji méreni dostupnosti QD
e u téchto systému se automaticky sniZuje priorita o 1 stupef
e HW konfigurace odpovida nekriticnosti systém?.

e Zélohovani probiha s nizsi prioritou a ¢etnosti neZ je tomu u produktivnich systém
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4 Prilohy

Tabulka 3: Cinnosti realizované soucasné Objednatelem i Poskytovatelem

Oblast Proces

Operacni systém AlX Sprdva zalohovacich médii

Sprava uZivatelskych profild
Databdze DB2 Start DB2
Stop DB2

Detekce problému

Monitorovani a kontrola

Sprdva zéalohovacich médii

Sprava uZivatelsky profill

Lotus Domino Start

Stop

Pfechod na zaloZni systém

Start/stop systému Start a zastaveni systému SAP R/3 jako celku.

Start a zastaveni jednotlivych komponent - aplikaéni server,
databazovy server, databdzovy systém, podpdrné procesy
(saposcol, DB2 listener), operaéni systém, HACMP.

Monitorovani priibéhu startu/zastaveni systému.

Odstraniovani probléma
Profily SAP
Profily DB2

Profily uzivateld oper. Systému

Sprava operacnich rezimu

Databdze Znalost zakladni struktury databazového systému
Tydenni Glohy Extenty databdze

Analyza rUstu databaze
Ctvrtletni dlohy Cisténi starych logil na Urovni oper. systému
Monitorovani Operacni systém

- chybovy log operaéniho systému
- HACMP

- stav file-systému

- Vykon
Spool Reorganizace zakdzek a TemSe
Autorizace Profil generator

Otvirani servisniho kanalu OSS SAP, vyhledavani notd,

- nikace 0SS aktualizace SW
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Tabulka 3: SAP éinnosti realizované MV

- Zaplnénost tablespace

- Stav extenty

- Stav indexQ

- Roll-back segmenty

- Stav archivniho adresdare

- Zalohovani dat

SAP

- Alert monitor

- Systémovy log

- Workprocesy

- UZivatelé

- Aktualizace (zatuc¢tovani)

- Blokované zéznamy

- ABAP dumpy

- Joby

- Stav tisk. Zakazek

- Stav TemSe

- Strukturovana analyza chyb

- Vykon -Workload monitor, analyza problémd

Joby

Definice, zména

Reseni problémi

Pravidelné udrZbové joby a systémové joby

Spool

Definice tiskaren, zafizeni, spool serverd

Autorizace

Sprava uZivatel(

Sprdva opravnéni, profild, roli

Denni ulohy

Logy backup( a archivi

Cas zalohovani

Alert monitor

System. Log

Workprocesy

UZivatelé

Aktualizace (zauétovani)

Zamky

Stav dleZitych joba

ABAP dumpy

Archivni adresar

Diskova kapacita

Vykon
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Log oper.systému

Stav spoolu

Zéalohovani Sprava zalohovacich médii

Koncepce systéma a klientl

Nastaveni, zmény

Workbench Organizer

Customizing Organizer

Transportni systém - .
Sprava projektd, IMG

Regeni chybovych stavd
Opravy dle OSS Notl

Provadéni transport(

Tabulka 5: SAP ¢innosti realizované Poskytovatelem

-

Zalohovani dat SAP.

,

Zalohovani "exe" soubor( a konfiguracnich soubor(.

Zalohovani Obnova dat.

Utility backup, archiv, restore

Zalohovaci strategie.

Reorganizace

Databaze T
Optimizer

Ctvrtletni Ulohy | Test obnovy

o

Denni tlohy ABAP dumpy - feseni problém

Koncepce systému a klientl

Nastaveni, zmény

Workbench Organizer

Transportni systém | Customizing Organizer

Sprava projektl, IMG

Regeni chybovych stavii
Opravy dle OSS Notl

Vy$e uvedené monitorovaci ¢innosti provédi Poskytovatel periodicky. Objednatel md pouze kontrolni
roli.
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5 Definice pojmti

Definice zakladnich pojmu

Customizace

\» -

Nastaveni a zména internich parametrd aplikace bez nutnosti programovani.

Doba provozu 9x5

Casovy usek od 7:00 hod. do 16:15 hod. v pracovnich dnech

Doba provozu 7x24

Casovy Usek 24 po sobé jdoucich hodin kaZdy den v kalendafnim roce

Dohled

Zpracovani monitorovanych uddlosti z jednotlivych komponent systému EKIS
a jejich porovnavani s pfednastavenymi hodnotami a jejich vyhodnoceni pfi
pfekroceni nastavenych hodnot.

Incident

Udalost pfi vyuzivéni systému EKIS, kterd zpisobuje ¢ mize zpisobit
zhorSeni moZnosti uzivani systému EKIS nebo jeho nedostupnost (napt. HW
poruchy nebo SW chyby apod.).

Bezpecnostni politika

Souhrn pravidel a opatfeni k zajisténi divérnosti, dostupnosti a integrity
informaci.

Account Manager,
Account manaZer EKIS

Kontaktni osoba na strané Poskytovatele odpovédnd za pInéni parametri
Smlouvy.

Service Manager,
Servisni manazer

Osoba na strané Objednatele odpovédnd za kontrolu parametr Dil&ich
SluZeb. Schvaluje predkladany mési¢ni report.

Contract Manager

Kontaktni osoba Objednatele, jedna z eskala&nich trovni.

Kontaktni misto

Pracovisté Poskytovatele zajistujici kontakt s helpdeskem Objednatele. Je
definované zejména intranetovou adresou SW aplikace a telefonnim ¢islem,
pfip. e-mailovou adresou, ktera viak slouZi pouze jako zaloZni komunika&ni
kanal v pfipadé nefunkénosti SW aplikace (v jinych ptipadech neni
garantovana doba odezvy ani feSeni od okamZiku odeslani e-mailu).

Monitoring Trvaly shér stavil jednotlivych komponent, které jsou potfebné pro
poskytovani Sluzby. Cinnost provadi Poskytovatel a vystupem jsou podklady
pro pravidelny mési¢ni reporting. Data jsou déle zpracovéana v dohledovém
centru.

Odstavky Doba, ve které je omezen, popf. pferusen provoz systému EKIS. V priibéhu

odstavky zabezpecuje Poskytovatel ¢innosti nezbytné k zachovani daléiho
provozu systému EKIS, tj. provédéni zalohovani systémi Gdrzby, pldnovanych
oprav, apod. Pro dcely vypoétu parametru Dostupnost se doba Planovanych
odstavek nezapocitavd do doby nedostupnosti systému EKIS.

Pravidelné planované
odstavky

Pravidelné odstévky, jejich rozsah je uveden v Planu odstavek, ktery je
vedeny na smluvené obdobi, odsouhlaseny Objednatelem a zvefejnény na
portdle Kompetenéniho centra. Objednatel miZe poZddat v naléhavych
zdGvodnénych pfipadech o pfesunuti tohoto typu odstévky.

Strana 24 z 25




Planované odstavky

Priloha €.1 - Katalog sluzeb

Odstavky, které musi byt poZadovany Poskytovatelem u Objednatele min. 7
dni pfed terminem odstaveni. V pfipadé, Ze délka trvani takové odstavky
presahuje 24 hodin, musi byt poZadovéna min. 14 dni pfed terminem
odstaveni.

Pozadavek

sz

Z4dost ze strany UZivatele o zabezpeceni podpory pfi vyuZzivéni Sluzby
predana na Kontaktni misto.

Kategorie PoZadavku

Priorita feSeni PoZadavku, ktera vychdzi z oéekdvaného stavu systému EKIS,
ke kterému by mohlo dojit nerealizaci PoZadavku dané priority a z ¢asové
narocnosti feSeni PoZadavku. Pro nastaveni Kategorie PoZadavku je vychozim
ukazatelem stuperi naléhavosti. Kategorii poZadavku v Service Desku
stanovuje Objednatel, Poskytovatel je oprdvnén toto nastaveni korigovat v
souladu s objektivnim zjisténim a kategorizaci uvedenou v katalogovych
listech a na zakladé dohody s Objednatelem.

Oblast Sluzeb

Dle jednotlivych typt Dil¢ich sluZeb Géelové vytvofené Elenéni, které slouzi
jako pomocné voditko pro stanoveni SLA.

Service Desk

Systém pro podporu préce Kontaktniho mista, ktery je UZivateli poskytovan
pro komunikaci s Kontaktnim mistem. Service Desk eviduje prebirani a
postup feSeni. Vyhodnocuje poZadavky a Incidenty UZivatele vzniklé pfi
poskytovani Sluzeb souladu se Smlouvou.

Dilgi Sluzba

Podsoubor Cinnosti v rdmci Oblasti Sluzby, ke které se vazi pozadavky na
dodrzovani SLA. Odpovédnost za kontrolu a dohled na vykonavani na strané
Poskytovatele je realizovdna Service ManaZerem.

UZivatel

Zameéstnanec Objednatele, ktery vyuZivd poskytované Sluzby k plnéni svych
pracovnich povinnosti.

SLA

Z anglického Service Level Agreement — sjednana Uroveri kvalitativnich
parametr( poskytované Sluzby uvedena v Pfiloze &. 4 Smlouvy.
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