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Pfedmétem fizeni SluZeb jsou nd

- Rizeni kapacit

- Rizeni dostupnosti Sluzeb
- Rizeni reklamaci

- Rizeni architektury

- Rizeni dodavatel()

Uroved Fizeni

Statutarni Groven

Pfiloha 3 — Navrh strategie poskytovanych Sluzeb EKIS

1 Pozadavky na procesy spojené s
poskytovanim EKIS

Vramci tohoto dokumentu jsou vymezeny zakladni pravidla a poZadavky na fizeni proces(
poskytovani Sluzeb podpory provozu EKIS a SluZeb podpory rozvoje EKIS.

sledujici procesy (jsou popsany v dil¢ich podkapitolach):

- Aplika¢ni podpora - Fizeni incident
- Aplika¢ni podpora - fizeni poZadavki na rozvoj

- Rizeni rizik vyplyvajicich z provozu

Pro tcely fizeni Sluzeb je ustanovena nasledujici Fidici struktura:

Strana MV‘

Vrchni feditel / ndméstek

Stra_né PPoskytovatele

Zodpovédny statutérni zastupce

Ridici droven

.- @ O
Wkonna uroveri

. 2 0 0 0 0@ @
Operativni Grover

Manazer EKIS
(Feditel odboru provozu a
rozvoje EKIS)
e ]
Servisni manazefi MV (vedouci
oddéleni)

Account manaZer EKIS

Servisni manaZer Poskytovatele

Pracovnici odboru provozu a
rozvoje EKIS a dalsi zodpovédni
pracovnici MV (manZefi
nastaveni)

L0000 |

Tymy provozu Sluzeb

Tymy rozvoje Sluzeb

|
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Priloha 3 — Navrh strategie poskytovanych Sluzeb EKIS

V pfipadé neshod, nebo pokud fesSend zalezitost pfesahuje kompetence dan

stanovena ndsledujici eskala&ni hierarchie:

Eskalacni arover

Jednani

Mésicni jedndni
servisnich
manazer(l (SM)

Rizeni poskytovani Sluzeb se standardné odehrdva n
v nasledujicim vymezeni:

7 vs g

s s

1. eskala¢ni Urovert

2. eskala¢ni Uroveri

3. eskalaéni Urovert

Vykonnd droveri

Cilem je projednani vysledki poskytovani
SluZeb v uplynulém obdobi (zejm. Grovné
Sluzeb, vytizeni kapacit, realizovany rozvoj,
rizika) a odsouhlaseni aktivit pro dalsi obdobi
(zejm. pldn rozvoje a kapacit).

Jednani organizuje a vede Servisni manazer
Poskytovatele.

Mé&sicni jednéni
fidici Grovné

e 00|

Roéni jednani

Ridici uroven

Frekvence

1x za mésic

(v prvnim
tydnu
kazdého
mésice)

Cilem jednani je autorizace reportu o plnéni
SLA a kapacitniho planu, schvéleni kapacitniho
pldnu pro pkisti obdobi a projednani
eskalovanych zaleZitosti.

Jedn@ni organizuje Account manaser
Poskytovatele.

Statutdrni drover

a formalizovanych jednénich minimaing

Uéastnici

Vykonna uroveri

Ridici aroven

1x za mésic
(0-2 dny po
jednani
SM)

Ridici aroven

Cilem jednani je celkové vyhodnoceni stavu
pInéni smlouvy, celkova revize véech
parametrd a procest poskytovani Sluseb a
dohoda o prioritach dalgiho rozvoje EKIS

v dalsim obdobi.

Rocni jednani je tvofeno dvéma schlizkami.
Prvni ma prioritiza¢ni a diskusni charakter,
druha méd schvalovaci charakter. Mezi prvnim a

druhym jednanim by nemélo uplynout vice ne?
14 dni.

1x za rok
dvé
navazujici
jednani

Vykonna drover

Ridici uroven
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Pfiloha 3 — Navrh strategie poskytovanych Sluzeb EKIS

Jednani

Ctvrtletni
jednani

Pfedmétem jednéni je pfedevsim zpfesnéni
rocniho kapacitniho planu (napf. o nové
legislativni poZadavky). S odstupem od
béZnych operativnich zaleZitosti je vyhodnocen
pribéh poskytovani Sluseb a feseny Sirsi
problémy a rizika.

Dalsim cilem jednani je autorizace Vykazu
pInénidle ¢ldanku 3.1.1 Smlouvy Vystupem
jedndni jsou schvélené podklady pro fakturaci
SluZeb a plany pro dal&i obdobi.

Frekvence

4x za rok

Ridici aroven

Jednani
statutarni
Urovné

Pfedmétem je autorizace zmén Smlouvy a
projednani eskalovanych zaleZitosti nejvyssi
Urovné.

Ad-hoc

Statutarni droveri

Ridici droven

Risk workshop

Pfedmétem risk workshopu je proaktivni
identifikace rizik v ramci provozu a rozvoje
Sluzeb.

1x za rok

Vykonna troveri

Architektonicky
board

Pfedmétem architektonického boardu je
pfiprava a schvéleni planu rozvoje
architektury.

Min. 1x za
rok

Hlavni architekt
Poskytovatele

Vykonnd droveri

Ridici droven
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Priloha 3 — Navrh strategie poskytovanych Sluzeb EKIS

Kli€ové informace o poskytovani S|

uZeb jsou za jednotlivé procesy agre
pravidelnych report v Minimdiné

govany do souhrnnych
nasledujici specifikaci:

Report ,P,O.’pis;

Frekvence  Adresati

Tydenni report Tydenni report obsahuje:

Tydenni
(Cetnost
stanovi
Servisni
manazer)

Vykonn3 drover

Pfehledy (grafy) dosahovanych drovni
SluZeb

Operativni
uroveri

Koment&F k hlavnim vypadkiim Sluzeb
v obdobi

- Komentar k realizovan

ym a pldnovanym
aktivitdm rozvoje

Informace o planovanych vypadcich
V pfistim obdobi

Predpoklads se, ze tydenni report je zvelké
Casti generovan automaticky s doplnénim
dil¢ich komentaig a informaci tak, aby jeho

pfiprava a distribuce nepfinadela zbyteénou
zatéz.

Mési¢ni zprava o Zpréva zahrnuje: Mési¢ni
poskytovani Dosah . s Sluseb
i - 0sahované urovné Sluze

Vykonnd trovef

Ridici Grover;

- Informace o pInénisLa

- Realizované aktivity rozvoje
- VytiZeni kapacit v obdobj

- Vyznamné rizika a jejich stav
- Plan rozvojovych aktivit na dalsi obdobi
PFilohou Zpravy jsou:

Detailni reporty o drovni Sluzeb a plnéni
SLA

Kapacitni report a kapacitni plan

- Registr rizik

Draft zprévy pfipravuje Servisni Mmanazer
Poskytovatele jako podklad na mésicni jednani

servisnich manazerg. FindIni verzi Zpracuje na
zakladé schvdlenych dohod Z jedndni.

Zpravu schvaluje Fidici Uroveri. Nasledné je

podkladem pro vypocet penalizaci a fakturaci
SluZeb.
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Mésiéni

prezentace o
poskytovani
SluZeb

Rocni zprava o
poskytovani
Sluzeb

Zapis ze
Ctvrtletniho
jednani

Pfiloha 3 — Navrh strategie poskytovanych Sluzeb EKIS

. Frekvence Adresati

Prezentace obsahuje manazerské shrnuti Ridici drover
informaci ze Zpravy o poskytovani Sluzeb.
Prezentaci pfipravuje Servisni manazer

Poskytovatele.

Statutdrni Grover

Viybrani seniornj
zastupci uZivatelq
systému EKIS

Zprava zahrnuje: Ridici drover

- Stav plnénj smlouvy a ndvrh pfipadnych Statutdrni drover;

optimaliza&nich opatreni

- Shrnuti dosahovanych trovni poskytovani
SluZeb a ndvrh pfipadnych optimaliza&nich
opatreni

Rekapitulaci hlavnich rozvojovych aktivit
vV pfedchazejicim obdobj

- Ponauceni (Lessons learned), hlavni rizika
a problémy

- Plan rozvojovych aktivit pro dalsi rok,
jejich prioritizace a nacasovani

PFilohou zpravy jsou:

- Rocni kapacitni report

- Rocni kapacitni plan

- Plan dostupnosti Sluzeb

Plan rozvoje architektury

Zavéry a zmény vyplyvajici ze ¢tvrtletniho Ctvrtletni Ridici drover

jedndni

Vykonna drover;

Strana 7 z 23




Priloha 3 — Navrh strategie poskytovanych Sluzeb EKIS

1.1 Aplikacni podpora - fizeni incidentt

Aplikacni podpora v ramci provozu spotiva predevsim v fedeni incidentd, eskalovanych na treti
uroven podpory resp. feSeni problémd pro danou aplikaci. Nasledujici obrazek ilustruje koncepci
feSeni incident( v ramci aplika¢ni podpory provozu:

Koncovy uzivatel

Kligovy uzivatel EKIS Operativni dohled

Helpline EKIS

(pracovni dny 7:00 - 17:15, v patek do 15:00) 1. droven podpory

Kompetenéni centrum EKIS - MVCR 2. Groven podpory

Service Desk

1
I
o
o
©
c
©

=
=
2
=
=
o
(]
o
<
)]

3. uroveri podpory

.

Dalsi externi dodavatelé
(napf. LAN sité)

SAP AG - SAP 4. uroven podpory

|
l
|
|
|
l

Vramci aplikacni podpory se Poskytovatel zavazuje zajistit feeni incidentu formou spoluprace
vramci feSitelského tymu pro dany problém. Poskytovatel zajisti analyzu a diagnostiku incidentu,
posouzeni a ohodnoceni chyb, navrh fedeni incidentu, eventualné navrh zmén, popisu chyby a
hledani nahradniho Feseni incidentu. P¥i Fedeni spolupracuje s konzultanty tfetich stran, pokud je to
potfebné.

Kazdy incident bez ohledu na to, kdo ho identifikoval, musi byt zadan do Service desku v systému SAP
Solution Manager (déle také SAP SM). V pfipadé, Ze incident neni mozné Feéit internimi zdroji MV CR
je eskalovan na 3. droven podpory zajistovanou Poskytovatelem. Poskytovatel po vyreseni incidentu
piedd feSeni kompetenénimu centru k otestovani. V ptipadé, e je testovanim ovéreno, Ze incident
byl odstranén, dochazi k uzavieni ticketu v SAP SM a proces je ukonéen. V pripadé nelspésného
testovani je incident vracen k fedeni Poskytovateli a7 do jeho vyiedeni.
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Priloha 3 — Navrh strategie poskytovanych Sluzeb EKIS

1.2 Aplikaéni podpora - Fizeni pozadavki na rozvoj

Aplikaéni podpora v rédmci rozvoje spociva pfedeviim v feeni poZadavkii na rozvoj. Sougasti
rozvojové aplikaéni podpory je také fegeni legislativnich zmén. Mv ¢R poZaduje od Poskytovatele
v ramci jednotlivych let nasledujici pocty ¢lovékodni pro legislativni a drobny rozvoj systému (Tyto
Clovékodny se nevztahuji na rozvoj uvedeny v pfiloze €. 2) :

Pocet ¢lovékodn(

Rozvoj systému mize obsahovat jakykoliv vyvoj nebo konfiguraci spojeny s aplikacemi, které jsou
provozovany Poskytovatelem.

MV CR vidy na zadatku kaZdého kalendafniho roku pfipravi Poskytovateli plan rozvoje systému, ktery

definuje oblasti planovaného rozvoje ve formé jednotlivych pozadavka. Poskytovatel nasledné

Pozadavky na rozvoj mohou byt definovény uZivatel;, klicovymi uZivateli nebo kompetenénim
centrem SAP. VSechny poZadavky na rozvoj budou zaddny do SAP SM a nasledné Poskytovatel
provede nasledujici Ukony:

® Rédmcové navrhne zpusob fesent;
* Odhadne pocet ¢lovékodni potiebnych k realizaci;

® Ramcové popise dopady zmény do systému.

projektového planu a zahdji tvorbu cilového konceptu (resp. aktualizaci existujicich cilovych

konceptd) a po jeho schvaleni realizaci Gprav. Po ukonéeni realizace je zmé&na predéna k akceptacnim
testdm a po akceptaci uZivateli a servisnim manaZerem MV CR mase byt zména prenesena do
produktivniho prostied.

Kapacitni planovani i Cerpéni dedikovanych ¢lov&kodni na rozvoj je evidovéno pomoci ndastroje SAP
SM.
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Pfiloha 3 — Navrh strategie poskytovanych Sluzeb EKIS

1.3 Rizeni rizik vyplyvajicich z provozu

VSechna podstatna rizika musi byt dokumentovana a analyzovana, ke kazdému riziku musi byt
napldnovana a implementovana pfimérend reakce.

1.3.1 Registr rizik

Vechna identifikovana rizika musi byt zaznamenana v registru rizik. Registr rizik spravuje Servisni
manazer Poskytovatele.

Registr rizik obsahuje nasledujici udaje:

’f Kdo identifikoval riziko - Dopad v¢. kvantifikace
- Kdy bylo riziko identifikovéno - Kategorie reakce na riziko
- Kategorie rizika - Popis aktivit reakce na riziko
- Popisrizika (pfiCina, k jaké udalosti je - Status rizika

vazéno, co se maZe stat) o
- Vlastnik rizika
- Pravdépodobnost .
- Vykonavatel aktivit

1.3.2 Procedura fizeni rizik
Procedura Fizeni rizik zahrnuje Identifikaci, posouzeni, planovani, implementaci a komunikaci.
Identifikace

Cilem identifikace rizik je rozpoznani hrozeb (rizik), které mohou negativné ovlivnit provoz a rozvoj
systému EKIS.

Rizika mohou byt hldgena Ad-hoc kterymkoliv pracovnikem MV a Poskytovatele. Rizika jsou rovnés
identifikovana proaktivné formou , Risk workshopd“, které budou organizovany minimalné 1x do
roka.

Risk workshop organizuje Servisni manazer Poskytovatele, Gi¢astni se ho servisni manazefi MV a
zodpovédni pracovnici Poskytovatele.

Vramci identifikace rizika jsou dokumentovany tyto aspekty:
MozZnd pFicina resp. zdroj rizika
Popis udalosti nebo oblasti, ke které se riziko vase

Popis moZnych dopadd rizika. Tj. co se mage stat, pokud riziko nastane.
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Pfiloha 3 — Navrh strategie poskytovanych Sluzeb EKIS

Posouzeni

Pfedmétem posouzeni rizika je odhad pravdépodobnosti a dopadu rizika.

Kategorie pravdépodobnosti rizika: Kategorie dopadu rizika:

- Velmi nizkd (do 10%) Velmi nizky

- Nizkd (11-30%) Nizky

- Stfedni (31-50%) Stredni

- Vysoka (51-70%) Vysoky

Velmi vysoka (71-90%) Velmi vysoky

Posouzeni rizika navrhuje Servisni manazer Poskytovatele. Navrh posouzeni rizika v€. pldnu jeho
oSetfeni je projedndn a schvalen na nejblizsim mési¢nim jednani servisnich manazer.

Rizika, kterd jsou posouzena v obouy kategoriich sou¢asné jako vysoka nebo velmi vysoka, musi byt
eskalovana na Fidici Groven.

Plagnovdni

Pfedmétem planovani je zvoleni pfimérené reakce na riziko, stanoveni zodpovédnych roli a
naplanovani pfislugnych aktivit. P¥i planovani je riziku pfidélena jedna z nésledujicich kategorii reakce
na riziko:

- Zamezeni rizika — pfedmétem je opatfeni nebo zména, kterd riziko zcela vylou¢i. Nap¥. pokud
hrozi pretizeni databdze, je reakci nakup nového HW.

- SniZeni rizika — pfedmétem je opatfeni nebo zména, kters snizi Uroveri dopadu nebo
pravdépodobnosti rizika. Napf. implementaci automatického skriptu na odmazavani logu
databaze pfi prekroceni stanovene prahové hodnoty.

ZaloZni plan — pfedmétem je ndvrh postupu (pldnu), ktery o3et¥i dopady rizika v p¥ipadg, kdy
riziko nastane. Nap¥. pokud dojde k pretizeni databdze, bude do&asné posilen HW formou
zapUjcky od tieti strany, neZ dojde k pofizeni nového HW.

Pfeneseni rizika — pfedmétem je pfeneseni nékterych finanénich dopadd rizika na tfeti stranu
napf. formou pojisténi.

Pfijeti rizika — prijeti rozhodnuti, 7e mozné dopady rizika jsou niz&i nes naroky jeho oSetfeni.
Riziko bude nadéle monitorovéno.

Implementace

Pfedmétem implementace rizika je vykonani naplanovanych aktivit reakce na riziko a prtbézné
monitorovani stavu a parametrd rizika. Jsou definovany nasledujici zodpovédnosti roli, které byly
nominovédny v ramci planovani rizik:

Vlastnik rizika — osoba zodpovédna za fizeni, monitoring a kontrolu viech aspektd daného rizika
véetné implementace planovanych aktivit reakce na riziko.

Vykonavatel aktivit — osoba zodpovédna za realizaci naplanovaného opatteni k danému riziku.
Jeho Ukolem je podporovat a realizovat Ukoly od vlastnika rizika

Viastnik rizika a vykonavatel aktivit mlZe byt jedna a taté? osoba.
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Komunikace

Aktualni registr rizik je pfiloZen ke kazdému zapisu z mési¢niho jedndni servisnich manazerd.
Vyznamna rizika jsou zahrnuta minimalné do nasledujicich pravidelnych reportd:

- Mésicni zprava o poskytovani Sluzeb

- Mésicni prezentace o poskytovani Sluzeb

- Rocni/ ¢tvrtletni zpréva o poskytovani Sluzeb

Pokud je to vhodné, komunikuji zodpovédni Servisni manaefi MV vhodnou formou informace o
rizicich zastupctim dotéenych skupin uivateld.

1.4 Rizeni kapacit

Terminem fizeni kapacit je v kontextu tohoto dokumentu mysleno Fizeni kapacity zdroji dodavatele
pfi realizaci rozvoje systému EKIS.

Pfedmétem Fizeni kapacit je predevéim kapacitni planovéni a kapacitni reporting.

1.4.1 Kapacitni planovani

Pfedmétem kapacitniho pldnovéni je fizeni vytizeni rozvojovych tyma Poskytovatele, pficem? dochézi
k balancovani mezi pozadavky na rozvoj systému a stanovenym rozpodtem.

Kapacitni pldnovani probiha v ro¢nim a mési¢nim cyklu.

Rocni kapacitni pldn

Rocni kapacitni plan je sestaven na zakladé predpokladanych zmé&novych a rozvojovych pozadavkad.
Rocni kapacitni plan md hruby charakter, ktery bude upfesfiovan v ramci mési¢nich kapacitnich
pland.

Pfi sestaveni ro¢niho kapacitniho pldnu se zejména bere v Gvahu:

- Planované zmény vyplyvajici z pfipravované legislativy

- Planovany rozvoj vyplyvajici z planu rozvoje architektury EKIS

Aktudlni a odloZené zménové pozadavky uZivatelskych Gtvard systému EKIS

Rezerva na analytické, architektonické a vyvojové prace pfi posuzovani novych zménovych
poZadavkad, realizace novych kritickych pozadavk{ a feSeni problémd.
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Priloha 3 — Navrh strategie poskytovanych Sluzeb EKIS

Sestaveni ro¢ni kapacitniho planu probiha takto:

Zodpovédnost

Zajisténi
pozadavkd

Zajisténi a zaslani pozadavki a
podkladi k planovanému rozvoji.

10 dni pred prvnim
rocnim jednanim

Servisni manazefi
MV

Draft ro€niho
kapacitniho
planu

P¥iprava pracovni verze ro¢niho
kapacitniho planu.

5 dni pred prvnim
ro¢nim jednd im.

V pfipadé
detailniho
planovani bude
termin predloZeni
kapacitniho planu
stanoven po
dohodé Sevisnich
manazerQ.

Servisni manazer
Poskytovatele

Projednani draftu
rocniho
kapacitniho panu

Projednéni draftu ro¢niho kapacitniho
planu. Revize priorit a nacasovani
dil¢ich rozvojovych aktivit.

Na prvnim ro¢nim
jednani

Uéastnici roéniho
jednani

Finalizace
ro¢niho
kapacitniho
planu

Zapracovani dohod a zavérl z ro¢niho
jednani.

5 dni pred druhym
ro¢nim jednanim

Servisni manazer
Poskytovatele

Schvaleni ro¢niho
kapacitniho
planu

Doporuceni schvaleni ro¢niho
kapacitniho planu vykonnou Grovni a
schvaleni Fidici drovni.

Na druhém ro¢nim
jednani

Ridici urovefi na
zékladé
doporuceni
vykonné urovné
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Priloha 3 — Navrh strategie poskytovanych Sluzeb EKIS

Mési¢ni kapacitni plan

Mési¢ni kapacitni pldn je sestavovan na zékladé skuteénych pozadavki a jejich realnych priorit.

Zodpovédnost

Zajisténi
pozadavk

Zajisténi a zaslani pozadavkd a
podkladll k pldnovanému rozvoji.

5 dni pfed
mésicnim
jedndnim SM

Servisni manazefi
MV

Navrh mésicniho
kapacitniho
planu

Pfiprava navrhu mésiéniho
kapacitniho planu.

2 dny mési¢nim
jednanim SM

Servisni manazer
Poskytovatele

Projednani draftu

Projedndni draftu mési¢niho

Na mésicnim

Vykonna uroven

ro¢niho kapacitniho planu. Revize priorit a jednani SM

kapacitniho panu | nacasovani dil¢ich rozvojovych aktivit.

Korekce (pokud je nutné) Zapracovéni dohod a | 2 dny po Servisni manazer
mési¢niho zavérl z mésicniho jednani. mési¢nim jednani | Poskytovatele
kapacitniho SM

planu

Schvéleni Schvaleni mési¢niho kapacitniho planu | Na mési¢nim Ridici droven
mésic¢niho jedndni fidici

kapacitniho trovné

planu

Zacatek a konec ,mésice” pro mésicni kapacitni planovéni je nastaveno tak, aby navazovalo na
pravidelna mésicni jednani servisnich manazerd. Nemusi se jednat o kalendaini mésic.

Reakce na kapacitni problémy

V pribéhu mésice mohou nastat okolnosti, které zpiisobi kapacitni problémy — napf. zdrzeni realizace
dilcich rozvojovych aktivit, nutnost realokace zdrojd na Feeni kritického problému atp. Pokud
nastanou kapacitni problémy s dopadem do pInéni kapacitniho planu, servisni manazer

Poskytovatele neprodlené kontaktuje servisni manazery MV, jejichz Sluzeb se kapacitni problém
dotykd. Servisni manaZer Poskytovatele v takovém ptipadé navrhne zpiisob Fegeni kapacitniho
problému v¢. dopadii do schvéleného kapacitniho planu.

Pokud nedojde k dohodé mezi zodpovédnymi servisnimi manazery MV a Poskytovatele, je kapacitni
problém eskalovan na Fidici Urover. Podle zavaznosti kapacitniho problému maZe byt svolano
mimoradné jedndni vykonné Grovné (nap¥. prostfednictvim telekonference).

Kapacitni problémy s dopadem do pInéni kapacitniho pléanu a zpdsob jejich feSeni musi byt

dokumentovdny v mési¢ni zpravé o poskytovani Sluzeb.
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1.4.2 Kapacitni reporting

Pfedmétem kapacitniho reportingu je zajistovéni informaci o vytiZeni rozvojovych tym
Poskytovatele, realizovanych aktivitach rozvoje, feSeni problémd, atp.

Rocni / ¢tvrtletni kapacitni report

Rocni a Ctvrtletni kapacitni report je zdrojem zpétné vazby a podkladem pro optimalizaci kapacitniho
planovéni a provoznich a rozvojovych procest EKIS. Ro¢ni kapacitni report se pfipravuje pro prvni
ro¢ni jednani. Na druhém ro¢nim jednani jsou schvéleny pfipadné navrhy optimalizace procesti ve
vztahu ke kapacitnimu planovani.

Ctvrtletni kapacitni report je projednan v¢. vyplyvajicich opatieni na jednom jednani.

Zodpoveédnost

Navrh ro¢niho /
Ctvrtletniho

PFiprava pracovni verze ro¢niho
kapacitniho reportu.

5 dni pfed prvnim
rocnim jednanim

Servisni manazer
Poskytovatele

optimalizaénich
opatreni

optimalizaci kapacitniho planovani ve
vztahu k proceslim provozu a rozvoje

druhym ro¢nim
jednanim /

kapacitniho /pred Ctvrtletnim

reportu jedndanim

Projedndni Projedndni navrhu ro¢niho Na prvnim ro¢nim | Vykonna droven
navrhu ro¢niho kapacitniho reportu. Projednani jednani/ na

kapacitniho navrhu optimalizac¢nich opatreni Ctvrtletnim

reportu v planovani kapacit. jednani

Finalizace ndvrhu | Finalizace ndvrhu opatfeni pro 5 dni pted Servisni manazer

Poskytovatele

aplanu
optimalizacniho
opatreni

optimaliza¢nich opatieni.

ro¢nim jednani /
vV ramci
Ctvrtletniho
jednani

EKIS V ramci
Ctvrtletniho
jednani
Schvaleni ndvrhu | Schvéleni navrhu a planu Na druhém Ridici Urovef na

zakladé
doporuceni
vykonné Urovné
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Meésicni kapacitni report

Mésicni kapacitni report je pfedevsim podkladem pro vyuctovani Sluzeb rozvoje EKIS.

Kok ~  Popc | Kdy

Navrh mési¢niho Pfiprava navrhu mési¢niho 2 dny pred

kapacitniho kapacitniho reportu. prvnim mési¢nim Poskytovatele
reportu jednanim

Projednani draftu Projedndni navrhu mési¢niho Na mési¢nim Vykonna droven
ro¢niho kapacitniho reportu. jednani SM

kapacitniho

reportu

Korekce (pokud je nutné) Zapracovani dohod a | 2 dny po

mési¢niho zavérl z mési¢niho jednani. mésicnim jednéni

kapacitniho SM

reportu

Schvaleni

Schvaleni mési¢niho kapacitniho
reportu

Na mési¢nim
jednani fidici
Urovné

mési¢niho
kapacitniho
reportu

Kapacitni report musi rozlisovat, které akti
realizovany v reZimu reklamace.

1.5 Rizeni dostupnosti Sluzeb

Rizeni dostupnosti je zaméreno predevsim
jejich poctu, dopadd a délky jejich trvani
optimaIni Grovné dostupnosti
dostupnost. V neposledni fadé p
SluZeb a vyGctovani Slueb.

Rizeni dostupnosti se sklada z nasledujicich aktivit:
Zavedeni a zmény monitoringu dostupnosti Sluseb
Operativni dohled dostupnosti a iniciace fegeni
Reporting dostupnosti Sluzeb

Schvalovani planovanych odstavek

Planovéni dostupnosti Sluzeb
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oskytuje proces Fizeni dostupnosti podklady pro vyhodnoceni Grovné
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1.5.1 Zavedeni a zmény monitoringu dostupnosti SluZeb

Nastaveni monitoringu dostupnosti by mélo byt realizovano v rémci zménového fizeni zavedeni nebo
zmény Sluzby.

PoZadovana droveri dostupnosti ICT Sluzby a zplsob jejiho vykazovani by mély byt definovany
‘ v ramci ndvrhové faze Fizeni zmény zavedeni nebo zmény Sluzby. Navrh pozadované Grovna
dostupnosti a zplsobu jejiho méFeni musi byt konzultovan se zodpovédnym servisnim mana¥erem
s cilem nalezeni optimalni rovnovahy mezi Grovni dostupnosti a celkové nakladovosti feseni Sluzby.

Na zakladé poZadavk{ je zpracovan navrh méfeni dostupnosti a jejiho vykazovani, ktery zahrnuje
pfedevsim:

- Uréeni technické metody monitoringu a vypoctu dostupnosti a nestandardnich stavi systému
- Definice notifikaci
- Zpracovéni podklad( pro dohled systému a popis reakci na zjist&né udalosti

Vlastni nastaveni monitoringu se sklad3 z:

- Zavedeni monitoringu SluZby pro Gcely operativniho dohledu Sluzby (detekce a identifikace
poruchovych stav(, zahajeni feSeni, minimalizace doby vypadku)

- Zavedeni SluZby do reportu dostupnosti

Po zavedeni monitoringu je kontinualné vyhodnocovéna kvalita a pfesnost méeni a provadény
korekce nastaveni monitoringu.

Navrh monitoringu dostupnosti SluZeb zpracovava Poskytovatel Sluzby. Zavedeni a zmény

monitoringu dostupnosti Sluzby jsou pfedmétem schvéleni ze strany zodpovédného servisniho
manaZera MV.

1.5.2 Operativni dohled dostupnosti a iniciace feéeni

Ulohou operativniho dohledu ICT SluZeb je sledovéni nestandardnich stav(i Zjisténych automatickymi
monitorovacimi systémy nebo na zikladé definovanych manuélnich kontrol, identifikace vypadkd a
iniciace jejich fe$eni s cilem minimalizovat nedostupnost ICT Sluzeb.

Zajistovéni operativniho dohledu Sluzeb je zodpovédnosti Poskytovatele a mél by obsahovat
minimalné nasledujici ¢innosti:

- Sledovéni dohledovych systém( a provadéni definovanych automatickych a manudlnich kontrol

V pfipadé zjisténi nestandardniho stavu provedeni analyzy detekovaného stavu a ovéreni jeho
trvani a zda se jedna o vypadek

V pfipadé zjisténi vypadku zalozeni incidentu k feSeni v ramci aplikaéni podpory provozu
Poskytovani soucinnosti fesiteldim incidentu pfi identifikaci pfi¢in a dopad(i vypadku

Validace obnoveni Sluzby po vyfeSeni incidentu
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1.5.3 Reporting dostupnosti Sluzeb

Proces fizeni dostupnosti zajistuje méreni a periodické vyhodnocovani parametrli dostupnosti

definovanych v rdmci Katalogu SluZeb a SLA a zpracovava pravidelny vystup , Detailni report o trovni
SluZeb a pInéni SLA“ v oblasti dostupnosti.

Podkladem pro zpracovani reportu dostupnosti SluZeb je seznam vSech namérenych vypadki

doplnény o seznam vypadkd nahlasenych formou incidentu, které nebyly pokryty automatickym
méfrenim.

Report ma dvé drovné podrobnosti — celkovy prehled dostupnosti Sluzeb a detailni rozbor vypoctu
dostupnosti Sluzby. Detailni rozbor vypoctu dostupnosti Sluzby obsahuje vycet vSech namérenych
vypadkd a jejich délky trvani, identifikaci vypadk( bez dopadu na dostupnost Sluzby a identifikaci
nahldsenych incidentl nenamérenych dohledovymi systémy.

Sestaveni reportu a vyhodnoceni dostupnosti provadi povéreny pracovnik Poskytovatele. Za vécnou
spravnost a predani reportu servisnim manazerdm MV odpovida Servisni manaZer Poskytovatele.

Sestaveni reportu a vyhodnoceni dostupnosti by mél obsahovat tyto dil¢i ¢innosti:
- Pfiprava dat o namérenych vypadcich
Identifikace chybné namérenych vypadkd, které nemély dopad na dostupnost Sluzby

Identifikace nahlasenych incident(, které zpUsobily vypadek Sluzby, ktery nebyl zachycen
monitorovacimi systémy

Schvdleni reportu dostupnosti a navrhu korekci servisnim manazerem Poskytovatele

Pfedani reportu dostupnosti pfislusnym servisnim manazerdm MV (v ramci mésiéni zpravy o
poskytovani Sluzeb)

- Zajisténi podpory pfi interpretaci a obhajobé vykazané dostupnosti
Report dostupnosti je jako soucast pravidelné mésicni zpravy o poskytovani Sluzeb projedndn na

mési¢nim jednani servisnich manazer( a schvdlen na mési¢nim jednani ridici Grovné. Nasledné se
stava jednim z podklad{l pro vyuUctovani Sluzeb.

1.5.4 Planovani dostupnosti Sluzeb

Jednou rocné se zpracovava Plan dostupnosti. Plan dostupnosti je prilohou rocni zpravy o
poskytovani Sluzeb.

Plan dostupnosti ma nasledujici obsah:
Kvalita méreni
o Revize soucasnych metod méreni dostupnosti
o Ndavrh opatfeni pro zvySeni kvality méreni
Dostupnost Sluzeb
o Revize dosahovanych hodnot dostupnosti a obvyklych pricin vypadkd

o Navrh opatfeni pro zvySeni dostupnosti Sluzeb
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1.6 Rizeni reklamaci

Ze smluvnich vztahl mezi MV a Poskytovatelem vyplyvaji lhiity na reklamaci, které se vztahuiji jak
k celkovému dilu, tak k dil¢im diléim vzniklym na zakladé rozvoje Sluzeb.

Vada, kterd md charakter incidentu, je fe$ena stejnym zptisobem jako ostatni incidenty. Za

pfedpokladu, Ze feSeni vady nevyZaduje ¢erpani prostiedkd z rozpoctu rozvoje, neni mezi
standardnim incidentem a vadou procesni rozdil.

Pokud ma vada zavainéji charakter a je fe$ena jako problém nebo formou poZadavku na rozvoj,

jdou naklady na vynaloZené zdroje k tizi Poskytovatele Sluzeb a nemély by byt zahrnuty do erpdni
rozpoCtu rozvoje.

Prakticky k rozhodovéni o tom, zda je dand aktivita rozvoje posuzovana jako vada fesend v reklamaci
dochazi pfipravé a schvalovani mési¢niho kapacitniho planu a mési¢niho kapacitniho reportu.
Rozhodnuti je pfedmétem dohody zodpovédného servisniho manasera MV a servisniho manasera
Poskytovatele. V pripadé neshody je uplatnéno standardni eskala&ni Fizeni.

7

K feSené vadé se vztahuji Ihiity pro odstranéni vady a pokuty z téchto Ihiit vyplyvajici. Ty mohou byt

uplatnény soubézné s uplatnénim penalizaci za sniZeni Grovné poskytovanych SluZeb (nap¥. v ramci
parametr(i dostupnosti Sluzeb).

1.7 Rizeni architektury

Poskytovatel je zodpovédny za fizeni, udrzovani a dokumentovani celkové architektury systému EKIS.
Celkova architektura by méla zahrnovat nésledujici dil&i architektonické vrstvy:

- Vize architektury
- Business architektura

Architektura informaéniho systému

o Datova architektura (jedna se o globdIni Groveri popisu)

o Aplika¢ni architektura

o Technologicka architektura

Kazdy zménovy poZadavek by mél byt posouzen architektem a navriené fegeni by mélo byt v souladu
sprincipy a pravidly navrZené architektury.
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1.7.1 Planovani rozvoje architektury

Pro ucely pldnovéni rozvoje architektury je ustanoven architektonicky board, ktery se schazi
pravideIné minimalné jednou ro¢né a ad-hoc v pfipadé potreby.

Architektonicky board je veden hlavnim architektem Poskytovatele a Gcastni se jej vybrani pracovnici
Poskytovatele a MV (standardné manaZefi Sluzeb MV).

Cilem architektonického boardu je sestavovéni planu rozvoje architektury. Podkladem pro plan
rozvoje architektury jsou pfedevsim nésledujici aspekty:

- Identifikované koncepéni nedostatky stavajici architektury (napf. v oblasti zajisténi poZadované
dostupnosti Sluzeb, atp.)

- Pfedpoklddané rozvojové pozadavky EKIS (napf. pldnované zmény legislativy, uZivatelské
poZadavky, atp.)

- Plany rozvoje okolnich informacnich systémii (ostatni IS resortu MV, centralni registry, atp.)
- Plany vyrobcl SW na dal3i rozvoj a podporu produktd vyuZivanych v systému EKIS
- Trendy na trhu a best practice z jinych projekt

Plan rozvoje architektury je vstupem do roéniho kapacitniho planu.

1.8 Rizeni dodavateld

Rizeni dilcich dodavek je pIné v kompetenci Poskytovatele, ktery je zodpovédny za preneseni
podminek a parametrd provozu a rozvoje Sluzeb EKIS na pfipadné subdodavatele.

V kontextu smluvniho zaji$t&ni provozu a rozvoje EKIS se nepfedpokldds, Ze by si MV najimalo dil¢i
dodavky samostatné a separatné od Smlouvy s Poskytovatelem.
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2 Podminky poskytovani Sluzeb rozvoje
systému EKIS

A. Postup pfi zadani poZadavku na rozvoj dle Objednavky

1. PInéni poZadavki na rozvoj EKIS dle odst. 2.1 Smlouvy se bude sklddat ze dvou &asti, a to analyza
pozadavk( na rozvoj (déle jen ,Analyza poZadavku“) a realizace pozadavkd na rozvoj (dale jen
~Realizace poZadavku®). Rddné provedend a Objednatelem akceptovana Analyza poZadavku je
predpokladem zaddani Realizace poZadavku Objednatelem.

2. Analyza bude Poskytovatelem provedena vidy na zékladé Objednavky Objednatele, kterad bude
vytvofena Objednatelem v systému Solution Manager, dle odst. 4.2 Smlouvy. Objednatel uéini
Objedndvku nasledujicim zplsobem:

2.1 Objednatel pfedd pisemnou Objedndvku na provedeni Analyzy pozadavku
2.2 Soucdsti Objednavky musi byt minimalné:
*  detailni specifikaci poZadavku na rozvoj EKIS,

3. Postup Poskytovatele pti zpracovani Analyzy poZadavku

3.1 Poskytovatel potvrdi pFijem Objedndvky Objednateli v systému Solution Manager. Smluvni
strany se dohodnou na Ih{ité pro zpracovéni Analyzy poZadavku, kteréd ¢&ini v obvyklych
pfipadech maximalné 30 pracovnich dni. V pfipadé& rozséhlych pozadavk na rozvoj systému
bude termin predloZeni Analyzy stanoven po dohodé Servisnich manazerd.

3.2 Poskytovatel dodd Analyzu pozadavku ve Ihdté odsouhlasené obéma smluvnimi stranami.
Analyza bude zpracovéna v elektronické podobé a uloZena v systému Solution Manager.
Minimalnimi naleZitostmi Analyzy jsou:

*=  vyhodnoceni dopadl Realizace poZadavku na EKIS,
= poZadavky na Objednatele v souvislosti s Realizaci pozadavku,
o doba Realizace pozadavku ve dnech,

*  ocekdvany hodinovy rozsah pInéni SluZeb v ¢lenéni dle jednotlivych &innosti dle odst.
5.1.2 Smlouvy.

3.3 Objednatel
= Analyzu poZadavku akceptuje; nebo
= vyzve Poskytovatele k dopInéni Analyzy poZzadavku, nebo
=  zopakuje Objedndvku Analyzy s upfesnénim jejich parametr(i.
4. Postup pfi Realizaci poZzadavku

4.1 Na zdkladé akceptované Analyzy zasle Objednatel Poskytovateli Objedndvku Realizace
poZadavku prostfednictvim systému Solution Manager. Doru¢enim Objednavky se tato
stdva zavaznou.
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4.2 Realizace poZadavku musi vychdzet z Objednatelem akceptované Analyzy poZadavku.
Objednatel mize poZadavek se souhlasem Poskytovatele drobné upravit, ¢imz viak nesmi
byt dotéena podstata akceptované Analyzy.

4.3 Objednatel je opravnén v pribéhu Realizace pozadavku poZadovat zpravy (reporty) o
prabéiném stavu plnéni.

4.4 Vystup Realizace poZadavku bude zpracovan vsystému EKIS a preddn prostrednictvim
systému Solution Manager. Vrémci Realizace poZadavku budou Poskytovatelem
zapracovany zmény dokumentace systému.

4.5 Pfedani a pfevzeti Realizace poZadavku bude provedeno na zakladé akceptaéniho fizeni,
které bude zahrnovat porovnani skuteénych vlastnosti Realizace poZzadavku s Objednatelem
poZadovanou specifikaci. Akceptacni Fizeni, jes je podrobné& definovano v &3sti B. této
kapitoly, bude zahrnovat kontrolu provedeni Realizace poZadavku v souladu s Analyzou
poZadavku a se zavaznou Objednavkou Realizace.

B. Akceptaéni procedura Sluzeb podpory rozvoje EKIS

1. Podminkou fddného preddni Realizace pozadavku je Uspédné splnéni pozadavki akceptacniho
fizeni, jeho? ulelem je ovérfit, zda Realizace poZadavku odpovida akceptované Analyze
poZadavku. V ramci akceptacniho fizeni se bude prfedané Dilo ovéfovat a testovat dle

oboustranné odsouhlasenych testovacich scénarll a dle testovacich protokoll realizovanych
programovych Gprav v testovacim prostredi.

2. Poskytovatel vyzve Objednatele k zahajeni akceptacniho Fizeni nejpozdéji pét (5) pracovnich dni
pfed terminem pro dokoné&eni Realizaci poZadavku.

3. Rizeni o akceptaci pfislusné Realizace poZadavku je zahajeno dnem skute¢ného predani
Realizace poZadavku a je ukonéeno podpisem  pfisluéného akceptacniho protokolu
Objednatelem a Poskytovatelem (dale jen ,Akceptacni protokol”), ktery bude obsahovat
minimalné:

®  popis Realizace pozadavku, které bylo pfedmétem akceptace;
®  zdznam pribéhu akceptacniho Fizeni;

¢  seznam akceptacnich test( se zdznamem jejich vysledk;

®  seznam zjisténych vad s jejich klasifikaci dle kategorii;

*  vysledek akceptaéniho fizeni.

4. Kazdd Realizace pozadavku bude zakonéena podpisem Akceptacniho protokolu. V akceptaénim
fizeni budou projedndny vyhrady Objednatele a stanovena vysledna zavaznost pfipominek vad a
nedodélkd, véetné termind jejich odstranéni. Vysledky tohoto fizeni budou uvedeny do
Akceptacniho protokolu.

5. Kategorizace vad pfeddvané Realizace poZadavku pFi akcepta&nim fizeni se fidi Pfilohou ¢&. 4
Smlouvy.
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6.

Vysledkem akcéptacnich fizeni mohou byt 3 stavy:

a) Akceptovano bez vyhrad. V pFipad&, Ze Objednatel v pribéhu akceptaéniho Fizeni
nenalezne v pfedané Realizaci poZadavku Zadné vady ani nedodélky (dle vyse uvedené
kategorizace vad), uvede Objednatel do Akcepta&niho protokolu, Ze predané plnéni bylo
akceptovano bez vyhrad a Akceptacni protokol potvrdi svym podpisem.

b) Akceptovano s vyhradami. V pFipadg, Ze budou v priibéhu akceptaéniho Fizeni shledany v
predané Realizaci poZadavku vady nebo nedodé&lky a to v po¢tu O vad kategorie A a/nebo
maximdlné 5 vad kategorie B a/nebo maximalné 15 vad kategorie C, dohodnou se
Objednatel a Poskytovatel na terminu, do kterého je Poskytovatel povinen tyto vady a
nedodélky odstranit. Seznam vad nebo nedodé&lkl s terminy jejich odstranéni bude
uveden v Akceptaénim protokolu. V Akceptaénim protokolu bude uvedeno, e pfedani
Realizace poZadavku byla akceptovéna s vyhradami a obé& strany Akceptaéni protokol
potvrdi svym podpisem. Po odstranéni viech vad a nedodé&lk(i podepisi obé strany novy
Akceptacni protokol s vysledkem ,Akceptovéno bez vyhrad®.

¢) Neakceptovéno. V pfipadé, Ze budou v priib&hu akceptacniho fizeni v pfedané Realizaci
poZadavku shledany vady a nedodélky a to v poctu 1 a vice vad kategorie A a/nebo 6 a
vice vad kategorie B a/nebo vice nez 15 vad kategorie C, neni pfedana Realizace
pozadavku akceptovana a neni rovné? povaZovana za predanou v souladu se Smlouvou
(zejména se Poskytovatel dostdvd do prodleni se stanovenym terminem Realizace
poZadavku). Obé strany se dohodnou na terminech nového predani a nového
akceptalniho fizeni. V Akceptatnim protokolu bude uvedeno, e predand Realizace
poZadavku nebyla akceptovdna a budou stanoveny terminy nového predani a
akceptacniho Fizeni a obé strany Akceptani protokol potvrdi svym podpisem.

Vramci kategorizace vad a stanovovani vysledk( akceptaéniho Fizeni je nepfipustné vady nebo
nedodélky jakkoliv sdruZovat nebo slu¢ovat (nap¥. 2 totozné vady kategorie B nelze povazovat za

-1 vadu kategorie B apod.).

Maximalni IhGta na odstranéni vady kategorie A nepfesdhne 5 dnii od data podpisu
Akceptacniho protokolu. Maximalni lhiita na odstranéni vad kategorie B neptesidhne 10 dnii od
data podpisu Akceptaéniho protokolu. Maximélni IhGita na odstranéni vad kategorie C
nepfesdhne 20 dnd od data podpisu Akceptaéniho protokolu. Nedodrzeni této maximalni Ihaty
bude povaZovano za poruSeni Smlouvy ze strany Poskytovatele. Odstranéni vad je zakladni
podminkou pro zahajeni predéni/pfevzeti Realizace poZadavku. LhGty na odstranéni vad
uvedené v tomto odstavci se vztahuji pouze na vady a incidenty zji§téné v ramci akceptacniho
fizeni.

Pfi pfedani Realizace poZadavku pfeda Poskytovatel Objednateli i veskeré navody (manualy)
kjeho poufZiti, relevantni ¢ast dokumentace, zdrojové kody, potvrzeni, osvédéeni ¢&i jiné doklady
a dokumenty, které se k dané Realizaci poZzadavku vztahuji a jeZ jsou obvyklé, nutné & vhodné k
pfevzeti a k vyuZiti takové Realizace poZadavku. Velkeré vyse uvedené dokumenty budou
v Ceském jazyce.
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