Smlouva o zajisténi sluzeb podpory provozu a rozvoje OKaplikaci pro MPSV - Priloha €. 1

Pfiloha €. 1

Technicka specifikace

1. POZADAVKY NA SLUZBY

1.1 Definice pojmii
111 Systém

Souhrn SW a HW prostfedkl dodavanych Poskytovatelem sluzby pro zajisténi jejiho
provozu.

1.1.2 Incident

Udalost pfi vyuzivani sluzby, ktera neprobiha ofekavanym zpusobem a zpUsobuje, ¢i muze
zpusobit, snizeni kvality sluzby nebo jeji nedostupnost (napf. vypadek, pfipadné vyrazné
zpomaleni systému nahlasené uzivateli na zakladé HW poruchy nebo SW chyby na
informacnich systémech, vznikla nedostupnost dat, nedostupnost komunikaci, atp.).
Incidentem je i jakykoliv nahlaseny bezpecnostni problém i v pfipadé, Ze neohrozuje
okamzité dostupnost a kvalitu sluzby.

1.1.3 Vada

Vada je pfi€ina, ktera zpusobila incident. Je ji tedy napf. SW chyba nebo HW porucha, a to
jak vlastniho aplika¢niho Systému, tak i systému( podpUrnych a sitovych zafizeni.

1.1.4 Pozadavek (request)

Zadost ze strany uZivatele sluzby o zabezpeé&eni podpory pfi vyuzivani sluzby pfedana na
Service Desk, pfipadné kontaktni misto Poskytovatele, ktera nema pfi€inu v chybovém stavu
sluzby, tj. neni incidentem (napf. zadost o prace, materiadl nebo informace poskytované
Poskytovatelem ke sluzbé).

1.1.5 Dostupnost

Skute€nost, ze Systém (nebo jeji definovana €ast) je pfistupna v pozadované kvalité ve
sjednanou dobu a pozadovanym zpusobem — udava se jako procento skuteéného ¢asu béhu
aplikace z celkové pozadované doby béhu aplikace (nebo jeji definované €asti).

Aplikace (nebo jeji definovana ¢ast) je oznacena jako nedostupna v pfipadé nedostupnosti
aplikace jako celku nebo podstatné diléi Casti této aplikace v pfipadé, Ze je funkénost
nedostupna vice jak 80% uzivatelu.

Za nedostupnou se aplikace/Systém povazuje od okamziku nahlaseni Zadavatelem nebo
zjisténi Poskytovatele do okamziku obnoveni plné dostupnosti. Dostupnost je vztaZzena ke
kalendarnimu meésici. Pro vypo&et doby nedostupnosti jsou €asy zaokrouhleny na celé
minuty. Do doby nedostupnosti se zapodcitavaji véechny doby incidentll kategorie A a
neplanovanych odstavek. Pokud byl incident zpUusoben prokazatelné treti stranou, do doby
nedostupnosti se nezapocitava.

1.1.6 Provozni doba
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Casovy Usek, ve kterém je zajistén provoz systému a sluzba je v definovaném rozsahu a
kvalité dostupna uzivatelim. Doba provozu zahrnuje dobu podpory, pfip. dobu, ve které
sluzba neni podporovana. Rezim sluzby / komponenty — ozna&uje dny v tydnu a hodiny ve
dni, kdy je sluzba/komponenta sluzby poskytovana. Napf. 7x24 znamena pracovni i
nepracovni dny 24 hodin denné; 5x12 znamena pracovni dny 12 hodin denné. Doba provozu
je dale ¢lenéna na:
e ReZim sluzby / komponenty — oznacuje dny vtydnu a hodiny ve dni, kdy je
sluzba/komponenta sluzby poskytovana.,
e Servisni_okno udrzby — doba, kdy je poskytovatel opravnén provadét planované
servisni zasahy na systémech, které souvisi s provozem sluzby - ut, &t 17:00-24:00
e Provozni Doba [PD] — 8-16h v pracovni dny. (5x8) - kdy jsou obvykle provadény
vSechny aktivity spravy, detailnich kontrol, analyz, fizeni zmén specialisty
Poskytovatele, uzivatelska podpora
o Zakladni stupen [ZS] je stanoven od 18:00 do 6:00 v pracovni dny (v patek od 16:00)
a ve dnech pracovniho klidu, spo€iva v pfijmu pozadavku a incidentl prostrfednictvim
Service Desku Zadavatele a pravidelné kontrole monitorovacich systémi
prostfednictvim vzdaleného pfistupu. Poskytovatel zahaji prace na odstranéni zavady
do étyf hodin od zjisténi nebo nahladeni incidentu.
e ZvySeny dohled [ZD] je stanoven od 6:00 do 18:00 v pracovni dny (v patek do16:00).
V této dobé jsou provadény vdechny ukony ,Zakladniho stupné“ a sou¢asné vSechny
aktivity spravy, detailnich kontrol, analyz systému, rozvoje atd. Poskytovatel zahaji
prace na odstranéni zavady do 30 minut od zjisténi nebo nahlaseni incidentu.
o Zarucena provozni doba (ZPD) je stanovena jako souéet ZD a ZS mimo servisni okna

udrzby a planované odstavky.

1.1.7 Doba podpory

Casovy Usek, ve kterém je poskytovana uzivatelska podpora Service Deskem a Kontaktnim
mistem Poskytovatele a zajisténa podpora funkénosti systému. Doba podpory muze byt
rozdélena do ¢asovych pasem s definovanou urovni podpory (viz vyse).

1.1.8 Reak¢ni doba na incident/pozadavek

Maximalni doba, ktera uplyne od okamziku nahlaseni incidentu/pozadavku uzivatelem na
Service Desk a okamzikem zahajeni jeho feSeni. Incidenty, které nebudou feSeny reSitelem
prvni Urovné (operator Service Desku), musi byt v této dobé predany skupiné resitell vyssi
urovné.

Sjednana hodnota parametru se definuje v popisu sluzby nebo komponentu sluzby.

Reak¢éni doba jeden kalendafni den znamena dobu odezvy do 24 hodin véetné
mimopracovnich hodin od okamziku nahlaseni incidentu na Service Desk Zadavatele.
Reakéni doba jedna hodina znamena dobu 60 minut do zahajeni feeni, nebo pfedani k
feSeni od okamziku nahlaseni incidentu na Service Desk Zadavatele.

1.1.9 Doba vyreseni incidentu/pozadavku

Max. doba, ktera uplyne od okamziku nahlaseni incidentu/pozadavku na Service Desk do
okamziku nastaveni pozadovaného stavu reSitelem a oznameni ukonéeni feseni uzivateli.

V pfipadé, Ze uzivatel neni s feSenim spokojen, znovu se otevira incident k novému feseni.
Do doby vyfeSeni se nezapocitava Cas kdy je incident/poZzadavek ve stavu ,feSeno
Zadavatelem® (napf. pfi dodani dalSich vyzadanych informaci, provadéni testovani atd.)
Doba feSeni nemusi byt dodrzena v pfipadé:
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e Ze se jedna o znamé chyby a nedodélky, které dosud nebyly vyfeseny,

e chyby, které maji pfi¢inu v chybné cinnosti uzivatele (napf. spousténi vypoctl v
nespravnych terminech), pokud tato pficina neni zplsobena chybou v aplikaci,

o Poskytovatel do€asnym feSenim minimalizoval dopad incidentu — pfevedl na jinou
kategorii. Incident se vS8ak v takovém pfipadé nepovazuje za vyfeSeny, pouze se
méni spolu se zménou kategorie i doba na vyreseni.

1.1.10 Provozni prostredi

Prostiedi Zadavatele uréené pro béh systému.
Popis a vyznam jednotlivych prostredi:

Nazev prostredi Popis

Produkéni prostfedi | Primarni produkéni prostiedi je uréeno pro nasazeni aktivnich
systému v rutinnim, dennim provozu.

V prostiedi jsou vyuzivana produkéni data.

Testovaci prostfedi | Testovaci prostiedi je urené pro nasazeni systému za
Uucelem jejich (finalniho, pfed-produkéniho) akceptaéniho
testovani.

Testovaci prostiedi je dale vyuzivané pro primarni simulaci
chyb, které se vyskytly v produkénim prostfedi. Do
testovaciho prostfedi jsou pravidelné obnovovana data
z produkéniho prostredi.

Skolici prosttedi Systémy v ném nasazené jsou vyuzivany pro potieby skoleni
vSech typu uzivatel(, a to jak po dobu plo$nych $koleni, tak i
po dobu pribézného zaskolovani uzivatell.

V prostfedi jsou vyuzivana skolici data.

ZkuSebni prostredi Systémy v ném nasazené jsou vyuzivany pro dil&i
odzkouseni ze strany uzivatelQ.

V prostredi jsou vyuzivana zkuSebni data.

Vyvojové prostiedi Vyvojové prostiedi je specifické prostiedi poskytujici sluzby
nasazeni informacnich systém( a vyvojovych nastroju za
Ucelem provadéni softwarového vyvoje v prostredi
Poskytovatele.

Vyvoj je provadén v prostfedi Poskytovatele.

Dostupnost systému v neprodukénich prostredich je uvedena u jednotlivych sluzeb.

1.1.11 Provozni dokumentace

Dokumentace vytvofena a aktualizovana Poskytovatelem, ktera popisuje stav systému
v jednotlivych provoznich prostredich.

Dokumentace je vedena u Poskytovatele Systému, Zadavateli bude pfedana jako soucast
plnéni dle KS6_UkoncCeni sluzby.
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1.1.12 Opravnéna osoba

Osoba uréena Zadavatelem k provadéni pozadovanych &innosti (napf. zadavani zménovych
pozadavkU, akceptaci zménovych pozadavku, fizeni opravnéni atd.). Opravnéné osoby a
seznam jejich opravnéni definuje a aktualizuje Zadavatel. Informace o opravnénych osobach
jsou pfedavany na Poskytovatele.

1.1.13 Ticket

Zaznam evidovany v Service Desku Zadavatele. Zaznam vznikl na zakladé pozadavku
opravnéné osoby.

V pfipadé existence vice ticketu k jedné vadeé (incidentu), bude podpora urovné L1 provadét
agregaci ticketl k jednomu incidentu, ktery bude pfedan na Poskytovatele k Feseni. Duplicitni
incidenty budou navazany na ,feseny” incident. Dopad incidentu (vyznamny pocet hlaseni-
ticketl) mze zvysit prioritu feSeni revizi urovné vady.

1.1.14 Dil¢i mési€ni vykaz kvality pInéni

Sada vykazu sestavovanych Poskytovatelem na zakladé informaci v Service Desku a
¢innosti zaznamenanych v provoznich denicich Systému. Soucasti vykazl je provedeni
vyhodnoceni kvality poskytovanych sluzeb. Detailni struktury dil¢ich reportl budou
definovany ve vzajemné shodé Zadavatele a Poskytovatele.

1.1.15 Souhrnny mésicni vykaz kvality plnéni

Vykaz sestaveny Poskytovatelem zdil€¢ich mési¢nich vykazl kvality plnéni. Vykaz je
predlozen Zadavateli k odsouhlaseni a podepsan obéma smluvnimi stranami. Podepsany
souhrnny vykaz slouzi jako souhlas k uplatnéni slevy za sluzby. Vykaz je predkladan jako
pfiloha k faktufe. Konkrétni terminy a proces schvalovani je uveden ve smlouvé.

1.1.16 MD

Jedna se o jednotku kapacity, ktera definuje vynalozenou praci jednoho pracovnika za jeden
pracovni den, ktery je tvofen 8 hodinami. Pokud neni stanoveno jinak, je pozZadovano
vykazovani provadénych &innosti v granularité 0,25 MD.

1.1.17 Help Desk Poskytovatele

Pracovisté nebo sluzba poskytujici pomoc uzivatelim (zakaznikim, zaméstnancum) dané
instituce. Je to kontaktni misto Poskytovatele, na néjz se uzivatel obraci s zadosti o pomoc s
vyfeSenim problému & zadanim pozadavku v pfipadé nefunkénosti Service Desku
Zadavatele. Hladeni vznesena prostifednictvim telefonu a emailu budou dodateéné jako
tickety (incidenty, pozadavky) doplnény pracovniky Poskytovatele do SD.

1.1.18 Urovei podpory L1, L2, L3

e L1 droven podpory = pracovisté Help Desk Zadavatele zabezpeCuje pfijem resp.
vstupni zpracovani v$ech incidentll, pozZadavkl, jejich prvotni kontrolu a predani
feSitelim od autorizovanych internich uzivatell (tj. pracovniki zadavatele nebo
zadavatelem zmocnénych osob) a dodavatelu souvisejicich IT komponent). Pozn.:
prvni uroven podpory pro externi uzivatele bude poskytovana Poskytovatelem.

e L2 uroven podpory = oznacuje prvni vrstvu fesitelll Poskytovatele pfijatého pozadavku,
incidentu.

e L3 uroven podpory = oznacéuje druhou vrstvu feSitelll Poskytovatele, ktefi provadeji
vysoce specializované ¢innosti, napf. metodicko-technické analyzy slozitych problému.
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Vsechny zaznamy prochazejici urovnémi L1 az L3 budou vedeny v systému Service Desk
Zadavatele. ResSitelé mohou byt jak na strané Poskytovatele, tak na strané dodavatell
souvisejicich IT komponent, pfip. fesitelskych tymu Zadavatele.

1.1.19 Service Desk

Aplikace zpravidla vyuzivana pro potfeby Help Desku pro evidenci, spravu a fizeni
pozadavku a incidentu. Pokud neni uvedeno jinak, vztahuji se vSechna vyjadreni k aplikaci
Zadavatele. V ramci Service Desku jsou feSeny rovnéz pozadavky a procesy k fizeni
realizace zmén. SD bude nastaven tak, aby podporoval nutnou evidenci pro vyhodnoceni
SLA vcetné strojového rozhrani pro pfedavani a fizeni pozadavkl Poskytovateli. Na zakladé
informaci v Service Desku Zadavatele se provadi vyhodnoceni pinéni SLA.

1.1.20 Kontaktni misto Poskytovatele

Pracovisté Poskytovatele zajistujici kontakt uzZivatele na funkci podpora uzivatele. Je
definované zejména intranetovou adresou SW aplikace a telefonnim Cislem, pfip. emailovou
adresou. Kontaktni misto Poskytovatele v8ak slouzi pouze jako zaloZzni komunikaéni kanal
v pfipadé nefunkénosti Service Desku Zadavatele nebo jako prvni eskalaéni uroven
v pfipadé zavaznych vad nebo pfi nedodrzeni terminu realizace. Poskytovatel pfijima a
zpracovava tickety od externich uzivatell.

1.1.21 WF (Workflow)

Workflow oznacuje pracovni postup, ktery je definovan jednotlivymi aktivitami a stavy.

1.1.22 Pracovni tym

Jednaci platforma tvofena pracovniky Zadavatele a Poskytovatele (napf. pracovni komise,
projektovy tym).

1.1.23 Hlaseni

Informace ke sluzbé vznesena prostfednictvim dohodnutého komunikaéniho kanalu na
Poskytovatele (typicky aplikaci Service Desk) s popisem vady, poZzadavkem na rozvoj nebo
zménu atd. Za hladeni se povazuje rovnéz vystup dohledového systému.

1.1.24 Provozni denik

Do provozniho deniku se zaznamenavaji kazdodenni provozni zaznamy o ukonech
provedenych v souvislosti se systémem nebo aplikaci nebo jejich ¢asti, udaje o ¢innosti
obsluhy, v€etné udalosti, které mohou mit vliv na provozovani. Do provozniho deniku se
zaznamenavaji rovnéz zaznamy osob provadéjicich kontrolu provozu. V provozu, kde neni
nutna denni obsluha, se zaznamy provadi pfi kazdé kontrole nebo provoznim zasahu.
Dokument je veden Poskytovatelem a jeho mésicni pfiristek bude soucasti mési¢niho
reportu.
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1.2 Definice sluzeb a komponent
Katalog sluzeb specifikuje sluzby Poskytovatele a d&innosti (tzv. komponenty sluzeb
definované formou katalogovych listl), které vykonava v ramci jednotlivych sluzeb.

Katalog sluzeb obsahuje zakladni vyéet parametrl jednotlivych sluzeb véetné vycétu systémi,
prostfednictvim kterych je dana sluzba poskytovana. Predpoklada se prubézné ukoncovani
poskytovani jednotlivych sluzeb na zakladé pozadavkl Zadavatele.

Pro zajisténi béhu sluzeb jsou aktivity rozlozeny do komponent.

Komponenta Rezim
KS1 |Provoz systému Pausal
KS2 | UZivatelska podpora systému Pausal
KS3 [ Technicka a metodicka podpora Pausal
KS4 | Zaloha a obnova Pausal
KS5 | Archivni provoz systému Pausal

Vazby mezi sluzbami a komponentami

Sluzba KS1 KS2 KS3 KS4 KS5
Provoz UzZivatelska Technicka a Zaloha a Archivni provoz
systému | podpora metodicka obnova systému

systemu podpora

S1 Zaméstnanost Ano Ano Ano Ano Ano

S2 Socialni davky a

Soeha Sy Ano Ano Ano Ano Ano

S3 Portal Ano Ano Ano Ano Ne (*)

o P,odpurne Ano Ano Ano Ano Ano

systémy

(*) Archivni reZim nebude poZadovan.

1.2.1 Komponenty sluzeb

1.2.1.1 Komponenta sluzby ,,KS1 Provoz systému*

Oznaceni Nazev komponenty

' KS1________ | Provoz systému

Seznam ¢&innosti

Prijem ticketu Aktivita se vztahuje na realizaci vSech dil€ich €innosti, které jsou nezbytné
pro pfijem, kontrolu, vyhodnoceni a fizeni pozadavkl a incidentu. Tickety
jsou Poskytovatelem piebirany ze Service Desku Zadavatele v urovni
podpory L2 a L3, kde jsou aktualizovany s ohledem na jejich stav.
Profylaxe Cinnosti souvisejici s kontrolou stavu Systému, které vedou k pribé&zné
Systému identifikaci potencialnich problému, véetné navrhu a realizaci drobnych
¢innosti k jejich pfedchazeni. Jedna se napfiklad o optimalizaci db ¢asti
Systému (exekulni plany, pfepocty statistik) a optimalizaci v oblasti AS
(nastaveni connection poolu). O provedeni profylaxe Systému bude vzdy
proveden zaznam v provoznim deniku tak, aby bylo mozné vyhodnotit
kvalitu poskytované sluzby.
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Navrh
optimalizace
chodu

“Navrh optimalizace chodu” zahrnuje dil¢i €innosti souvisejici s Upravami
systému (zména programového kédu, indexace, zmény datového modelu,
zmény konfiguraci, apod.) s cilem udrZzet poZadované vykonnostni
parametry aplikace/systému. Optimalizace chodu se vztahuje na vSechny
technologickeé ¢asti (GUI, aplikaéni logika, data).

Realizace optimalizace je soucasti Rozvoje.

Kontrola logu

,Kontrola logu“ zajistuje vSechny dil¢i C&innosti spojené s proaktivni
kontrolou chodu aplikace s cilem v€as odhalit potencialni problémy
souvisejici s provozem aplikace. O provedeni kontroly logt bude vzdy
proveden zdznam v provoznim deniku tak, aby bylo mozné vyhodnotit
kvalitu poskytované sluzby. Souc€asti zaznamu v provoznim deniku bude i
informace o potencionalnich problémech, které byly v ramci kontroly
identifikovany. Zalohovani logl bude provadéno vramci komponenty
,KS4 Zaloha a obnova“.

Automatizovany
dohled

,2Automatizovany dohled“ bude provadét méfeni a vyhodnocovat stav
systétmu a aplikaci sluzby vramci Systému. Vystupy budou soucasti
mésicniho vykazu a budou slouzit pro vyhodnoceni a nasledné stanoveni
kvality dané sluzby.

Monitoring Sledovani a vyhodnocovani vykonnostnich parametrd  Systému
vykonu dodavaného Poskytovatelem s cilem predikovat budouci potfeby a
Systému chovani IS. Cinnost je poskytovana s vyuzitim automatizovaného dohledu.
Sprava “Sprava prostfedi” zahrnuje dili ¢innosti souvisejici se spravou prostredi
prostiedi systémul sluzby a to predev§im operacnich systému, databazového

prostfedi, aplikacniho prostfedi. Soucasti aktivity je rovnéZz monitoring a
implementace opravnych bali¢kl provozovanych aplikaci a systémd.

V ramci poskytovani soucdinnosti zajisti Poskytovatel spolupraci
(komunikaci, poskytovani informaci, u€ast na jednanich, atd.) s
provozovatelem HW platformy a provozovatelem Infrastruktury serverovny
k dosazeni a udrzeni vzajemné vnitfni kompatibility systému a dale
,vn&jsi* kompatibility s programovym vybavenim koncovych uZivatelskych
stanic.

Poskytovatel tuto ¢innost vykonava na vSech pozadovanych prostfedich
Zadavatele (produkéni, testovaci, Skolici, zkuSebni). Soucasti aktivity je
aktualizace dat testovaciho prostfedi. Soucasti komponenty je rovnéz
aktualizace provozni dokumentace.

Informace o planovanych aktivitach s dopadem na koncové uzivatele
budou predkladany k akceptaci realizace odpovédné osobé Zadavatele
napr. patche aplikaci).

Podminky provadéni €innosti
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Zadavatel pozaduje provadéni v8ech vyse definovanych ¢innosti v takovém rozsahu, aby
byla zachovana pozadovana dostupnost systému a aplikaci sluzby.

V pfipad€, Zze provadéni &innosti vyZaduje odstavku aplikace, je Poskytovatel opravnén
provadét dané &innosti pouze v pfedem stanoveném servisnim okné. Toto servisnhi okno je
stanoveno na kazdé ut a ¢t od 17:00 do 24:00. Servisni okno mize byt rozSifeno na zakladé
pozadavku Poskytovatele. Realizaci mimofadnych servisnich oken bude mozné realizovat po
schvaleni odpovédnou osobou Zadavatele.

Zadavatel pozaduje pravidelné provadéni aktualizaci dat testovacich prostredi.

Zadavatel pozaduje vedeni podrobné provozni dokumentace o rozsahu pravidelnych i
nepravidelnych praci s uvedenim data a ¢asu operace a jména nebo kédu pracovnika, ktery
¢innosti provadél. Provozni dokumentace (provozni denik) bude vedena na centralnim
ulozisti Poskytovatele v dostate€ném rozsahu pro potfeby vyhodnoceni kvality sluzby a
dokumentace systému. Provozni deniky budou v dohodnutych pravidelnych intervalech,
pfipadné prubézné na vyzadani, prfedavany Zadavateli. Poskytovatel je povinen prubézné
zaznamenavat kazdy realizovany vykon vcetné podrobné informace do provozniho deniku
nejpozdéji.

Incidenty a poZadavky zadané prostfednictvim Service Desku budou fizeny a vypofadany

prostfednictvim nastavenych procesu Service Desku.
Obsah pInéni

Rozsah pInéni ze strany Poskytovatele bude zahrnovat:

a) Veskeré licenéni poplatky spojené s udrzbou technologii a komponent, které byly
pouzity pro realizaci nabizeného feSeni dle licenéni politiky pFislusnych
vyrobcl/dodavatell, vyjma licenci v majetku Zadavatele, které jsou nutné pro provoz
sluzby.

b) Naklady na pracovniky Poskytovatele, ktefi budou zajistovat poZzadované €innosti

c) Ostatni naklady souvisejici se zajisténim definovanych &innosti

Rozsah €innosti
Zadavatel poZaduje nasledujici rozsah €innosti:

Prijem ticketl PFijem ticketl je dana aktudlni potfebou systému a uzZivatell. Cinnosti
budou realizovany bez vécného a mnozstevniho omezeni.

Profylaxe Profylaxe Systému bude realizovana bez ¢{asového, vécného a
Systému mnozstevniho omezeni.

Navrh Navrhy optimalizace systému jsou dany jeho aktualni potfebou a budou
optimalizace realizovany bez ¢asového, vécného a mnozstevniho omezeni.

chodu

Kontrola logu Kontrola logu provozovanych systému a aplikaci v minimalnim rozsahu 3x

za den jako prevence proti vypadkum, tedy s cilem zajistit pozadovanou
dostupnost aplikace.

Automatizovany | Dohled systému bude realizovan bez ¢asového, vécného a mnozstevniho
dohled omezeni. Informace o neplanovanych vypadcich zafizeni ve sprave
Poskytovatele budou soucasti mési¢niho reportu. Informace zpracuje
Poskytovatel s vyuzitim monitorovacich nastroju.

Monitoring Zadavatel pozaduje zajistit monitorovani vykonu Systému v takovém

vykonu rozsahu, ktery umozni identifikovat v ramci obdobi zvySeného dohledu
vykonnostni problémy nejpozdéji do 30 minut od jejich vyskytu.

Sprava Sprava prostiedi bude realizovana bez ¢asového, vécného a

prostredi mnozstevniho omezeni. Aktualizace dat testovacich prostfedi na

vyzadani, minimalné v8ak 4x ro¢né.

,Provoz systému*“ bude Poskytovatelem zajistovan jako pausalni plnéni, coz znamena, ze
Poskytovatel bude zajistovat potfebné &innosti v takovém rozsahu, ktery bude nezbytny pro
dosazeni vSech kvalitativnich parametru pfislusné sluzby. Rozsah plnéni ze strany
Poskytovatele nebude omezen a to i v takovém pfipadé, pokud mnozZstvi aktualné

pbrovedenych ¢innosti bude vys$si, nez Zadavatelem deklarovany minimalni rozsah.
Provozni doba poskytovani komponenty
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Komponenta bude poskytovana v rezimu 7x24 (Po-Ne, 00:00 — 24:00 hod) véetné statnich
svatk( a dnll pracovniho volna v ¢éasovém rozdéleni (ZS, ZD).

Reakéni lhaty pro poskytovani sluzby).
Typ udalosti
Incident zakladni stupen

Doba odezvy Doba vyfe$eni

Do 30 minut Viz. kapitola 1.3.5.1.2

Incident zvySeny dohled

Reakéni Ihita bézi v provozni dobu poskytovani komponenty a za¢ina od okamziku zapsani
pozadavku opravnénou osobou do Service Desku. Reakéni lhata na vyfeSeni pozadavku se
vztahuje na v8echny &innosti nutné pro vyreSeni pozadavku v produk&énim prostfedi, pokud
Zadavatel v daném piipadé nestanovil jinak. Reeni incidentt je ve IhGtach uvedenych v
kapitole 1.3.3.1.2.

1.2.1.2 Komponenta sluzby ,,KS2 Uzivatelska podpora
Systému*

Oznaceni Nazev komponenty

'KS2 | Uzivatelska podpora Systému

Seznam E&innosti

Reseni Aktivita se vztahuje na realizaci véech dil€ich €innosti, které jsou nezbytné
incidentl pro odstranéni dané chyby. Jedna se napfiklad, nikoliv vdak vyluéné, o
¢innosti  souvisejici s analyzou chyby, uUpravou analytickych modelu,
programovani zdrojového kdédu, testovani, instalace na testovaci/Skolici a
produkéni prostiedi a implementace. Opravy chyb se vztahuji na véechny
technologické &asti (GUI, aplikaéni logika, data). Opravy chyb se vztahu;ji i
na SW ftfetich stran, ktery je nedilnou soucasti dané aplikaéni Zasti
Systému dodavaného Poskytovatelem sluzeb (jedna se napf. o
komponenty ovladacich prvkim, reportovaci nastroje, kryptografické
knihovny apod.) a nema povahu standardniho systémoveého SW.

Reseni ,Reseni pozadavku uzivatell“ se vztahuje na realizaci vSech dil€ich
pozadavk ¢innosti, které jsou nezbytné pro vyfeSeni pozadavku uzivatelll v
uzivatelu souvislosti se Systémem. Jedna se o Cinnosti souvisejici s pfijetim,

analyzou a feSenim uzivatelskych pozadavku na urovni L2 a L3 vyjma
pozadavk( na rozvoj systému.

Do reseni pozadavku je zahrnuto zajisténi L1 pro externi uzivatele.
Podminky provadéni €innosti

Zadavatel pozaduje provadéni vSech vySe definovanych Cinnosti v takovém rozsahu, aby
byla zachovana pozadovana kvalita dané aplikace. Poskytovatel je povinen prubézné
zaznamenavat kazdy realizovany vykon vcetné podrobné informace k feSeni do Service
Desku.

Rozsah pInéni ze strany Poskytovatele bude zahrnovat:

a) Veskeré licenéni poplatky spojené s udrzbou technologii a komponent, které byly
pouzity pro realizaci nabizeného feSeni dle licenéni politiky pFislusnych
vyrobcl/dodavatelu, vyjma licenci v majetku Zadavatele, které jsou nutné pro provoz
sluzby.

b) Naklady na pracovniky Poskytovatele, ktefi budou zajistovat poZadované €innosti

c) Ostatni naklady souvisejici se zajisténim definovanych €innosti

Rozsah €innosti
Zadavatel pozaduje nasledujici rozsah €innosti:
Reseni

incidentl

Pfijem a analyza pozadavkl a feSeni incidentu jsou dany aktualni
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Reseni potfebou Systému a budou realizovany bez ¢asového, vécného a
pozadavk mnozstevniho omezeni.
uzivatelu

Komponenta bude Poskytovatelem zajisStovana jako pau$alni plnéni, coz znamena, Ze

Poskytovatel bude zajistovat potfebné &innosti v takovém rozsahu, ktery bude nezbytny pro
dosazeni vSech kvalitativnich parametra pfislusné sluzby.

Komponenta bude poskytovana v rezimu 5x8 (Po-P4a, 08:00 — 16:00 hod, pracovni dny vyjma

svatku).

Reakéni lhaty pro poskytovani sluzby).

Typ udalosti Doba odezvy Doba vyfe$eni

Incident Do 30 minut Dle stanoveného SLA

Pozadavek uzivatele . Dle dohody, obvykle v§ak
Do 30 minut do 14 kalendafnich dna

Reakéni [hita bézi v provozni dobu poskytovani komponenty a za€ina od okamziku zapsani
pozadavku opravnénou osobou do Service Desku. Reakéni Ihita a Doba vyreseni
pozadavku se vztahuje na vSechny ¢innosti nutné pro vyfeSeni pozadavku v produkénim
prostiedi, pokud se nejedna o funkénost zafazenou do planované verze Systému nebo
Zadavatel v daném pfipadé nestanovil jinak.

1.2.1.3 Komponenta sluzby ,,KS3 Technicka a
metodicka podpora Systému“

Oznaceni Nazev komponenty

Seznam Cinnosti

Provozni konzultace ,Provozni konzultace* zahrnuje &innosti souvisejici s poradenstvim
provoznich &innosti pfislusné logické c¢asti systému. Jedna se
zejména o konzultace v oblasti spravy uzivatell, nastaveni prav,
logovani, auditing, zalohovani, obnova apod.

Organizacni ,Organizacni konzultace" zahrnuje €innosti souvisejici s organiza¢ni

konzultace strankou zajisténi dodavky sluzby a provozu systému. Jedna se
zejména, nikoliv v8ak vyluéng, u€ast Poskytovatele na pracovnich
jednanich, seminafich, prezentacich, zpracovani vykazu, poskytnuti
soucinnosti pro certifikaci atd.

Analyticka ,<Analyticka konzultace® zahrnuje c¢innosti souvisejici s rozvojem

konzultace funkcionality pfislusné logické casti systému. Jedna se napi. o
éinnosti  zpracovani navrhu, oponenturu zamér(, poradenstvi
v oblasti fungovani dané logické &asti, konzultace k nabidkam, atd.

Metodicka ,Metodicka konzultace® zahrnuje ¢innosti souvisejici s metodickou

konzultace strankou fungovani pfislusné logické &asti systému. Jedna se tedy o
IT konzultace v oblasti metodiky monitorovani a konzultace k praci se
systémem ve vztahu k problematice metodiky a legislativy.

Podminky provadéni ¢innosti
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V ramci technické a metodické podpory zajisti Poskytovatel pro povéfené pracovniky
Zadavatele (administratofi systému, metodici, klicovi uzZivatelé) konzultace souvisejici
s provozem a rozvojem pfisludné logické ¢asti Systému na L2 a L3 urovni. Komunikace
bude probihat prioritné ve stanovenych tymech (pracovnich skupinach, komisich). Jako
komunikaéni kanal bude zvolen email nebo telefon v ramci kontaktll uvedenych v
projektovych tymech, nebo Poskytovatel zajisti pfislusny kontakt v pfipadé pfesahu tématu
do jiné tematické oblasti.

Zadavatel i Poskytovatel jsou povinni zaznamenavat prubézné vsechny pozadavky na
konzultace do Service Desku tak, aby bylo mozné vyhodnotit jednotlivé parametry
hodnoceni sluzeb. Poskytovatel je povinen prubézné zaznamenavat (a to i v pfipadé
konzultace po telefonu) prisluSnou informaci do Service Desku.

Obsah plnéni

Rozsah plnéni ze strany Poskytovatele bude zahrnovat:

a) naklady na technické a materialni vybaveni souvisejici s poskytovanim konzultaci
véetné licenénich nakladl na autorska dila, pokud jsou tyto dila nezbytna pro
poskytovani dané konzultace vyjma licenci v majetku Zadavatele, které jsou nutné
pro provoz sluzby.

b) personalni naklady na pracovniky Poskytovatele, ktefi budou zajistovat pfipravu a
realizaci pozadovanych &innosti,

c) dopravni a cestovni naklady souvisejici s prepravou pracovniki Poskytovatele do
mista konzultace.
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Zadavatel poZaduje nasledujici rozsah €innosti:

Sluzba bude poskytovana v obvyklém rozsahu 25 MD mésiéné, které budou v pfipadé jejich
nevyéerpani prevadény do nasledujiciho mésice. Cinnosti budou dodavany bez &asového
omezeni. V pfipadé vyrazného prekroceni obvyklého rozsahu ma Poskytovatel pravo
vyvolat jednani o omezeni poskytovanych sluzeb se Zadavatelem.

Seznam schuzek a komisi na kterych se predpoklada ucast Poskytovatele. Jednani se
konaji cca 1x-4x mésicné.

Pro sluzbu S2 Komise SPOD

Komise OZP

Komise SSP

Komise Vyzivny

Komise Exekuce

Pracovni schiizka HN
Pracovni schlizka SS
Pracovni schlizka poskytovatel
Pracovni schlizka rodina

Pracovni schlizka SZSP
Pro sluzbu S1 SPVPP

Insolvence

Povolovani vykonu €innosti ditéte
Kontrola

Projekty EU

OZP (zaméstnanost)

Cizinci

APZ

Volna mista, firmy, monitoring

Statistiky a analyzy zaméstnanosti
Poradenstvi, rekvalifikace a pracovni rehabilitace
Zprostfedkovani, podpora, kompenzace
Ekonomicko-platebni procesy

Pro sluzby S3, S4 Pracovni schiizka Spisova sluzba

Schizky s nasazenim upgrade kartového centra

IT komise

Ekonomicka komise

Reditelska jednani

Komponenta ,Technickd a metodicka podpora“ bude Poskytovatelem zajiStovana jako
pausalni plnéni, coz znamena, ze Poskytovatel bude zajistovat potfebné €innosti v takovém

rozsahu, ktery bude nezbytny pro dosazeni vS§ech kvalitativnich parametru pfislusné sluzby.
Komponenta “Technicka a metodicka podpora Systému” bude poskytovana v rezimu 5x10
(pracovni dny mimo statni svatky a dny pracovniho volna od 8:00 do 18:00).

Reakéni Ihity pro poskytovani sluzby
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o Reakcni doba v | Doba vyreseni
Typ udalosti hodinach v hodinach

Dle dohody, obvykle
Pozadavek uzivatele Do 30 minut vSak do 14
kalendarnich dnu
Reakéni |hata bézi v provozni dobu poskytovani komponenty a za€ina od okamziku zapsani
pozadavku opravnénou osobou do Service Desku. Reakéni lhata na vyresSeni pozadavku se
vztahuje na v8echny ¢innosti nutné pro vyfesSeni pozadavku v produkénim prostiedi, pokud
Zadavatel v daném pfipadé nestanovil jinak.

1.2.1.4 Komponenta sluzby “KS4 Zaloha a obnova“

Oznaceni Nazev komponenty

Seznam ¢innosti

Aktualizace Jedna se o provadéni aktualizaci zalohovaciho planu pro vSechny casti
zalohovaciho sluzby dle podkladu Zadavatele nebo integratora. Pfiprava a aktualizace
planu zalohovaciho planu spociva v zajisténi téchto Cinnosti:

¢ identifikace datovych aktiv (data i SW),

e stanoveni maximalni doby ztraty dat,

e definice zalohovacich postupu.
Soucasti komponenty je rovnéz soucinnosti integratorovi na zpracovani
dals$i dokumentace souvisejici se zalohovanim a obnovou spravovaného
Systému.

Test obnovy V soucinnosti s garantem zalohovani (koordinaci se spravcem zalohovani
zajisti Zadavatel) zajisti Poskytovatel test obnovy systému spodivajici
v obnové &asti Systému (uzivatelské rozhrani, aplika¢ni logika a data) na
vyzadani objednatele maximalné 1x rocné. HW infrastrukturu pro
potfebnou obnovu Systému zajisti Zadavatel. Test obnovy spoéiva
v zajisténi téchto &innosti:

e obnova dat ze zaloh,

e ovéfeni validity dat,

e ovéfeni funk&nosti integraci,

e ovéfeni funkénosti spravovaného Systému (interni logika, GUI a
ostatni komponenty).

Kontrola zaloh Jedna se o &innosti souvisejici s kontrolou zaloh. Kontrola zaloh spodiva
v provedeni:

¢ kontroly uplnosti zaloh,

e kontroly logu agenta zalohovaciho SW,
e kontroly velikosti zalohovanych dat,

e vedeni zapisu.

Sprava Jedna se o d&innosti provadéné prubézné v souladu se zalohovacim
zalohovani planem Systému.
Systému

Zadavatel pozaduje, aby Poskytovatel vykonaval denni kontroly zalohovacich rutin. Jedna se
zejména o kontrolu vlastniho provedeni zalohy, kontrolu integrity a uplnosti zaloh, kontrolu
logli zalohovaciho SW, velikosti zaloh a kontroly dodrzovani pfedepsanych postupu.
Zadavatel pozaduje denni zaznamenani podrobného reportu do provozniho deniku
s uvedenim data a ¢asu a jménem / kédem pracovnika, ktery kontrolu provedl.

Zadavatel pozaduje, aby Poskytovatel soucinil se spravcem zalohovani, ktery bude fidit
proces uplného Testu obnovy Casti systému, jak po strance vlastni aplikace, tak i vSech
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uloZzenych dat. Zadavatel zajisti koordinaci a soucinnost provozovatele HW platformy,
pfipadné provozovatele Infrastruktury serverovny.

Test obnovy bude proveden do testovaciho prostfedi na HW platformé (pfipadné do jiné
dohodnuté). V dobé Testu obnovy budou zablokovana veskera pfistupova prava do testovaci
instance tak, aby nemohlo dojit ke zneuziti dat ani pouhym zobrazenim nepovolané osobé.
Po otestovani funkcionalit obnoveného systému budou vSechna data z testovaci instance
prokazatelné vymazana na zakladé pozadavku Zadavatele.

VSechny kroky Testu obnovy budou podrobné zapisovany (kdo, co a jak provadél)
s uvedenim data a ¢asu. Soubézné bude provedena kontrola popisu postupt v dokumentaci,
zda rozsahem a uplnosti vyhovuji. VSechny tyto informace budou pfehledng, ¢itelné a
srozumitelné uvedeny v protokolu a kompletnost protokolu bude podminkou jeho prevzeti
Zadavatelem.

Test obnovy se provadi maximalné 1x ro¢né na vyzadani Zadavatelem, maximalni doba na
predloZeni finalni verze podrobného protokolu Zadavateli je 14 dni od data fyzického
provedeni. Pokud se stane, Zze v daném terminu nebude kompletni Test Obnovy Uspésné
proveden, bude Poskytovatelem navrZzen nejbliz§i nahradni termin, ve kterém se proces
bude opakovat. Cely proces se bude opakovat tak dlouho, dokud nebude uspésné proveden
kompletni a funkéni Test obnovy.

Specialni oblasti, ktera bude podiéhat zvySené pozornosti pfi pfipravé zalohovaciho planu a
nasledné kontrole zaloh je datova oblast pro logy.

Rozsah plnéni ze strany Poskytovatele bude zahrnovat:

a) naklady na technické a materialni vybaveni nezbytné pro zajiténi pozadovanych
¢innosti vyjma nastroju, které jsou ve vlastnictvi Zadavatele nebo licenci které jsou
soucasti komponenty sluzby KS5.

b) personalni naklady na pracovniky Poskytovatele, ktefi budou zajisStovat pozadované
Cinnosti,

c) dopravni a cestovni naklady souvisejici s pfepravou pracovnikl Poskytovatele do
mista pozadované &innosti, pokud se toto misto nachazi na Gizemi CR.

Rozsah c¢innosti

Zadavatel poZaduje nasledujici rozsah €innosti:

Pfiprava a aktualizace Pro zajisténi pozadovanych d&innosti pozaduje Zadavatel

zalohovaciho planu kapacitu v rozsahu 30 MD za jeden kalendarni rok (cena MD
dané role dle smlouvy).

Test obnovy Zadavatel pozaduje realizovat test obnovy v rozsahu
maximalné 1x za kalendarni rok pro kazdou ¢ast Systému.

Kontrola zaloh Zadavatel pozZaduje provadét ¢innosti kontroly zaloh

v rozsahu 3x denné.
Sprava zalohovani Systému  prubézné v souladu se zalohovacim planem Systému
Komponenta sluzby bude Poskytovatelem zajistovana jako pausalni plnéni, coz znamena,
Ze Poskytovatel bude zajistovat potfebné Cinnosti v takovém rozsahu, ktery bude nezbytny
pro dosazeni vSech kvalitativnich parametr( pfislusné sluzby. Rozsah plnéni ze strany
Poskytovatele bude omezen pozadovanym rozsahem ¢innosti.
Komponenta bude poskytovana v rezimu 5x12 (pracovni dny mimo statni svatky a dny
pracovniho volna od 6:00 do 18:00). Pripadné rozSifeni rezimu na zakladé zadosti

Zadavatele a odsouhlaseni Poskytovatele.
Reakéni Ihity pro poskytovani sluzby

Reakéni Doba vyreSeni
Typ pozadavku doba v v hodinach
hodinach
Dle dohody,

obvykle vSak do
14 kalendarnich
dnu

Pozadavek uzivatele Do 30 minut
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Reakéni [hita bézi v provozni dobu poskytovani komponenty a za¢ina od okamziku zapsani
pozadavku opravnénou osobou do Service Desku. Reakéni lhata na vyreseni pozadavku se
vztahuje na v8echny &innosti nutné pro vyfeSeni poZzadavku v produkénim prostiedi, pokud
Zadavatel v daném pfipadé nestanovil jinak.

1.2.1.5 Komponenta sluzby ,,KS5 Archivni provoz
systému*

Jedna se o specificky rezim systému, kdy jsou systémy sluzby provozovany v archivnim
rezimu, tj. rezimu s omezenym pfistupem uzivatell se snizenym SLA bez moznosti zmén
vécnych dat. Nastaveni a uprava aplikace/systému pro archivni rezim je realizovana
s vyuzitim Sluzeb Exitu. Typicky budou v archivnim rezimu provozovany systémy a aplikace
obsahujici historickd data o vyplacenych sociadlnich davkach, davkach v oblasti
zaméstnanosti a nezbytné podpurné systémy nebo aplikace. Pfi aplikaci KS5 tato nahrazuje
KS1-KS4.

Oznaceni Nazev komponenty

'KS5 | Archivni provoz systému

Seznam ¢&innosti

Pfijem a feSeni | Aktivita se vztahuje na realizaci vSech dil€ich Cinnosti, které jsou nezbytné
Incidentl a | pro pfijem, kontrolu, vyhodnoceni a fizeni a feSeni konfiguraénich
pozadavk pozadavku a incidentu. Tickety jsou Poskytovatelem prebirany ze Service
Desku Zadavatele v urovni podpory L2 a L3, kde jsou aktualizovany
s ohledem na jejich stav. Soucasti aktivity neni feSeni zménovych

Qoiadavkﬂ.
Profylaxe Cinnosti souvisejici s kontrolou stavu Systému, které vedou k pribézné
Systému identifikaci potencialnich problému, véetné navrhu a realizaci drobnych

¢innosti k jejich pfedchazeni. Jedna se napfiklad o optimalizaci db Casti
Systému (exekulni plany, prepocty statistik) a optimalizaci v oblasti AS
(nastaveni connection poolu). O provedeni profylaxe Systému bude vzdy
proveden zadznam v provoznim deniku tak, aby bylo mozné vyhodnotit
kvalitu poskytované sluzby.

Kontrola logu ,Kontrola logu“ zajistuje vSechny dil¢i c&innosti spojené s proaktivni
kontrolou chodu aplikace s cilem v€as odhalit potencialni problémy
souvisejici s provozem aplikace. O provedeni kontroly logt bude vzdy
proveden zaznam v provoznim deniku tak, aby bylo mozné vyhodnotit
kvalitu poskytované sluzby. Sou&asti zaznamu v provoznim deniku bude i
informace o potencionalnich problémech, které byly v ramci kontroly
identifikovany. Zalohovani logl bude provadéno vramci komponenty
,KS4 Zaloha a obnova“.

Automatizovany | ,Automatizovany dohled® bude provadét méfeni a vyhodnocovat stav
dohled systétmu a aplikaci sluzby vramci Systému. Vystupy budou soucasti
mésiéniho vykazu a budou slouzit pro vyhodnoceni a nasledné stanoveni
kvality dané sluzby.

Zalohovani  a | Cinnosti souvisejici s prub&znym zalohovanim dat a ovéFovanim
obnova dat. konzistence provadénych zaloh. Dodavatel spolupracuje se spravcem
zalohovaciho systému.

Podminky provadéni €innosti
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Zadavatel pozaduje provadéni v8ech vyse definovanych ¢innosti v takovém rozsahu, aby
byla zachovana pozadovana dostupnost systému a aplikaci sluzby.

V pfipad€, Zze provadéni &innosti vyZaduje odstavku aplikace, je Poskytovatel opravnén
provadét dané &innosti pouze v pfedem stanoveném servisnim okné. Toto servisni okno je
stanoveno na kazdé ut a ¢t od 17:00 do 24:00. Servisni okno muze byt rozSifeno na zakladé
pozadavku Poskytovatele. Realizaci mimoradnych servisnich oken bude mozné realizovat po
schvaleni odpovédnou osobou Zadavatele.

Zadavatel pozaduje vedeni podrobné provozni dokumentace o rozsahu pravidelnych i
nepravidelnych praci s uvedenim data a ¢asu operace a jména nebo kédu pracovnika, ktery
Cinnosti provadél. Provozni dokumentace (provozni denik) bude vedena na centralnim
ulozisti Poskytovatele v dostateéném rozsahu pro potieby vyhodnoceni kvality sluzby a
dokumentace systému. Provozni deniky budou v dohodnutych pravidelnych intervalech,
pfipadné prubézné na vyzadani, pfedavany Zadavateli. Poskytovatel je povinen priubézné
zaznamenavat kazdy realizovany vykon vcetné podrobné informace do provozniho deniku
nejpozdéji.

Incidenty a pozadavky zadané prostfednictvim Service Desku budou fizeny a vyporadany
prostfednictvim nastavenych procest Service Desku.

Rozsah pInéni ze strany Poskytovatele bude zahrnovat:

d) VesSkeré licenéni poplatky spojené s udrzbou technologii a komponent, které byly
pouzity pro realizaci nabizeného feSeni dle licenéni politiky pfislusnych
vyrobcu/dodavatelll, vyjma licenci v majetku Zadavatele, které jsou nutné pro provoz
sluzby.

e) Naklady na pracovniky Poskytovatele, ktefi budou zajistovat poZzadované €innosti

f) Ostatni naklady souvisejici se zajisténim definovanych &innosti

Rozsah €innosti

Zadavatel pozaduje nasledujici rozsah €innosti:

Pfijem a feseni | ReSeni Incidentdl a pozadavki je dano aktualni potfebou systému.
Incidentu a | Cinnosti budou realizovany bez &asového, vécného a mnozstevniho
pozadavk omezeni.

Pozadavky jsou opravnéni zadavat jen Objednatelem povéreni uzivatelé.
Pozadavky se vztahuji pouze na archivni provoz systému.

Profylaxe Profylaxe Systému bude realizovana minimalné 1x tydné.
Systému
Kontrola logu Kontrola logu provozovanych systému a aplikaci v minimalnim rozsahu 1x

za den jako prevence proti vypadkum, tedy s cilem zajistit pozadovanou
dostupnost aplikace. Kontrola logl bude provadéna s vyuzitim
Automatizovaného dohledu.

Automatizovany | Dohled systému bude realizovan bez ¢asového, vécného a mnozstevniho
dohled omezeni. Informace o neplanovanych vypadcich zafizeni ve spravé
Poskytovatele budou souasti mési¢niho reportu. Informace zpracuje
Poskytovatel s vyuzitim monitorovacich nastroju.

Zalohovani  a | Kontrola zalohovani bude provadéna minimalné 1x tydné.

obnova dat
JArchivni provoz systému“ bude Poskytovatelem zajiStovan jako pausalni plnéni, coz
znamena, ze Poskytovatel bude zajistovat potfebné €innosti v takovém rozsahu, ktery bude
nezbytny pro dosazeni vSech kvalitativnich parametru pfislusné sluzby.

Pro archivni provoz nebudou provozovany testovaci a Skolici systémy. Vyvojové prostredi
bude provozovano u Poskytovatele.

Rozsah plnéni ze strany Poskytovatele nebude omezen a to i v takovém pfipadé, pokud
mnozstvi aktualné provedenych ¢innosti bude vys$Si, nez Zadavatelem deklarovany
minimalni rozsah.

Provozni doba poskytovani komponenty
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Komponenta bude poskytovana v rezimu 5x8 (Po-Pa, 07:00 — 15:00 hod) vyjma statnich
svatku a dnli pracovniho volna.

Reakéni lhaty a lhaty na vyreseni pro poskytovani sluzby.
Reakéni [hita bézi v provozni dobu poskytovani komponenty a za¢ina od okamziku zapsani
pozadavku opravnénou osobou do Service Desku. Reakéni lhita na vyfeSeni pozadavku se
vztahuje na vSechny ¢innosti nutné pro vyreSeni pozadavku v produkénim prostfedi, pokud
Zadavatel v daném pfipadé nestanovil jinak.

e Reseni incidentd a pozadavkl je ve Ih(itach uvedenych v kapitole 1.3.3.1.2 pro

“Skolici prosttedi”
o Pozadavek na dostupnost se v pfipadé systému v Archivnim rezimu neuplatiiuje.

1.2.2 Sluzby

1.2.2.1 Sluzba ,,S1 Provozni podpora Zaméstnanost*

Oznaceni Nazev sluzby

Struény popis sluzby

Sluzba zajistuje provoz vsSech hlavnich modulli systému. Jeji soucasti jsou predevsim
podpora zakladnich funkci Systému. Soucasti sluzby je pfijem, zpracovani a rfeseni incidentl
v urovni L2 a L3 v systému Service Desk Zadavatele.

Poskytovatel bude udrzovat aktualni datovy_ model databaze na vSech urovnich IS PZ ve
formatu ERwin Data.Modeler spoleénosti CA nebo Sybase PowerDesigner. Vyvoj bude
pokracovat ve 32-bitovém vyvojovém prostiedi Unify (Gupta) Team Developer, vyvojovém
prostfedi Java nebo .NET a s vyuzitim dalSich nastroju aplikaéniho serveru Oracle iAS,
Oracle WebLogic a databazového systému Oracle.

Poskytovatel bude prfedavat nové verze aplikaéniho programového vybaveni spolu s
instalaénim programem na FTP serveru Zadavatele a dle pozadavku Zadavatele na
kompaktnich discich, po pfedchozim testovani a po odsouhlaseni v odborné komisi
Zadavatele. Centralni &asti bude Poskytovatel instalovat na centralnich serverech MPSV,
véetné podpory pro automatickou instalaci na klientské stanice. Instalace provedou
pracovnici Poskytovatele povéfeni spravou centralnich systém( Zadavatele a to podle
potifeby na produkénim, testovacim, zkusebnim a Skolicim prostredi.

Dalsi specifické aplikaéni sluzby:
- Aktualizace uzivatelsky needitovatelnych Ciselniki (seznam bank, skoly,
insolvenéni rejstfik, RES, ...)
- Sluzby souvisejici s UIR-ADR a RUIAN

Podminky poskytovani sluzby

Predmétem sluzby je zajisténi korektni funkcionality uvedenych logickych €asti pro uZivatele
systému.

Predmétem sluzby je rovnéz zajisténi vSech nalezitosti pro korektni pribéh integracnich
vazeb na jiné systémy. Poskytovatel bude vykonavat vSechny <¢&innosti vedouci k
bezproblémovému chodu vSech logickych &asti systému produkénim prostfedi Systému, kde
je systém provozovan. Cinnosti, které Zadavatel explicitné pozaduje, jsou uvedeny u
jednotlivych komponent sluzby.

Soucasti sluzby jsou vSechny E&innosti nutné k zajisténi pozadované dostupnosti systému.
Zadavatel pozaduje plnéni napfiklad, nikoliv vSak vyluéné, €innosti uvedenych u komponent
sluzby KS1 — KS4 v rozsahu pokryvajici véechny uvedené systémy, aplikace a databaze.
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Poskytovatel zajisti pfijem, analyzu, zpracovani a fizeni incidentl zadanych do Service
Desku Zadavatele spadajicich do kompetence Poskytovatele.

Popis prostredi

Sluzba je ve vazbé na prostfedi poskytovana takto:

Prostredi  Zajisténi Zajisténi Zajisteni

Poskytovatelem Poskytovatelem Poskytovatelem
OKprace Centralni OKprace Lokalni OKcentrum /*

Vyvojové | provozovano u provozovano u provozovano u
Poskytovatele Poskytovatele Poskytovatele

Testovaci | Je provozovano pro Zajistuje Zadavatele | je provozovano
urcité Casti funk&nosti

Zkusebni | neni provozovano neni provozovano je provozovano

Skolici neni provozovano neni provozovano je provozovano

Produkeéni | je provozovano je provozovano je provozovano

/* systém je provozovan v ramci S2 (viz. vazba na jiné sluzby)

Seznam vyznamnych systému, aplikaci v ramci sluzby a vazba na jiné sluzby
OKprace (centralni, lokalni):

(agendy: Povolovani vykonu &innosti ditéte, Projekty EU, OZP, Cizinci, APZ, Volna mista,
firmy, monitoring, Statistiky a analyzy zaméstnanosti, Poradenstvi, rekvalifikace a pracovni
rehabilitace, Zprostfedkovani, podpora, kompenzace, Ekonomicko-platebni procesy
Moduly: Monitoring, Volna mista, Rekvalifikace, APZ, Cinnost ditéte, Statistiky,
Zameéstnavatelé OZP, Cilené programy, Cizinci, Zaméstnavatelé cizincu, Evidence a PvN,
Vyuétovani PvN, Vyplata PvN, Tisky PvN, Vyuctovani Iékarskych posudku,
Psycholog/sociolog, Poradenstvi, VVolba povolani, Poradenské Cinnosti, Pracovni
rehabilitace, Volna mista ESF, Projekty ESF, Rekvalifikace ESF, Platebni centrum,
Opravnéni, Seznam UP, Operator, Sehravani, Planovag, Dokumenty, Periodické ulohy,
Sprava databaze, Import UIR, aj.

OKcentrum (Moduly: Refundace PvN, Insolvence, Monitoring firem, Registr firem, Vyplaty,
Kontrola, Exekuce a oddluzeni, Externi systémy (Pohledavky a platebni poukazy), Statistiky)
ftp-SW

Vazba na jiné sluzby, jejichz dostupnost je pro zajisténi sluzby nezbytny (kriticky): S2, S3,
S4. Bez téchto sluzeb nelze sluzbou v plném rozsahu zajistit podporu procesl v oblasti
agendy zaméstnanosti.

Specifické informace pro jednotlivé komponenty

Oznaceni Nazev

KS1 Lokalni instalace OKprace nejsou soucasti komponenty

KS2

KS3

KS4 Na lokalnich DB/aplikacich OKprace neni poskytovana tato komponenta
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Systém bude provozovan v prostfedi Objednatele po centralizaci, ktera bude
KS5 realizovana v roce 2017.
Komponenta nahrazuje KS1-KS4.

Parametry sluzby
Provozni parametry jsou uvedeny u jednotlivych komponent sluzby.

1.2.2.2 Sluzba ,,S2 Socialni davky a Socialni sluzby*
Oznaceni Nazev sluzby

Strucny popis sluzby

Sluzba zajistuje provoz vSech hlavnich moduli Systému. Jeji soucasti jsou predevsim
podpora zakladnich funkci Systému. Soucasti sluzby je pfijem, zpracovani a feSeni incidentu
v urovni L2 a L3 v systému Service Desk Zadavatele.

Poskytovatel bude udrZzovat aktualni datovy_ model databaze na vS8ech urovnich IS PZ ve
formatu ERwin Data.Modeler spoleénosti CA nebo Sybase PowerDesigner. Vyvoj bude
pokracovat ve 32-bitovém vyvojovém prostiedi Unify (Gupta) Team Developer, vyvojovém
prostfedi Java nebo .NET a s vyuzitim dalSich nastroju aplikaéniho serveru Oracle iAS,
Oracle WebLogic a databazového systému Oracle.

Poskytovatel bude predavat nové verze aplikaéniho programového vybaveni spolu s
instalanim programem na FTP serveru Zadavatele a dle poZadavku Zadavatele na
kompaktnich discich, po pfedchozim testovani a po odsouhlaseni v odborné komisi
Zadavatele. Centralni &asti bude Poskytovatel instalovat na centralnich serverech MPSV,
véetné podpory pro automatickou instalaci na klientské stanice. Instalace provedou
pracovnici Poskytovatele povérfeni spravou centralnich systémU Zadavatele a to podle
potieby na produkénim, testovacim, zkusebnim a Skolicim prostredi.

DalSi specifické aplikac¢ni sluzby:
- Aktualizace uzivatelsky needitovatelnych giselnikli (seznam bank, skoly,
zivotni existenéni minimum, normativy, teplotni pasma, jistice, ...)
- Sluzby souvisejici s UIR-ADR a RUIAN
- Upravy dat dle pozadavki MPSV a UP (st&hovani ufad(, upravy
organizacéni struktury, ...)

Podminky poskytovani sluzby

Predmétem sluzby je zajisténi korektni funkcionality uvedenych logickych €asti pro uzivatele
Systému.

Predmétem sluzby je rovnéz zajisténi vSech nalezitosti pro korektni pribéh integracnich
vazeb na jiné systémy. Poskytovatel bude vykonavat vSechny c&innosti vedouci k
bezproblémovému chodu vSech logickych ¢asti Systému v produkénim prostfedi Systému,
kde je Systém provozovan. Cinnosti, které Zadavatel explicitné pozaduje, jsou uvedeny u
jednotlivych komponent sluzby.

Soucasti sluzby jsou vdechny &innosti nutné k zajisténi pozadované dostupnosti Systému.
Zadavatel pozaduje plnéni napfiklad, nikoliv v§ak vyluéné&, €innosti uvedenych u komponent
sluzby KS1 — KS6 v rozsahu pokryvajici vSechny uvedené systémy, aplikace a databaze.
Poskytovatel zajisti pfijem, analyzu, zpracovani a fizeni incidentll zadanych do Service
Desku Zadavatele spadajicich do kompetence Poskytovatele.

Popis prostredi
Sluzba je ve vazbé na prostiedi poskytovana takto:
Prostredi Zajisténi Poskytovatelem  ZajisSténi Poskytovatelem

OKcentrum OKnouze/OKsluzby
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Vyvojové provozovano u provozovano u Poskytovatele
Poskytovatele

Testovaci je provozovano je provozovano, ale neni vyhovujici

Z hlediska HW prostredk

Zkuseni je provozovano je provozovano

Skolici je provozovano neni provozovano

Produk¢ni je provozovano ve dvou je provozovano ve dvou lokalitach
lokalitach

Seznam vyznamnych systému, aplikaci v ramci sluzby a vazba na jiné sluzby
OKcentrum

(agendy NSD: SSP, OZP, SPOD, NRP;

moduly: Kontakt s klientem, Rozhodovani o davkach, Registr firem, Exekuce a oddluzeni,
Statni pfispévek na vykon péstounské péce (SPVPP), Kontrola NSD, Inspekce PSPO,
Vyplaty, Statistiky, Hromadné €innosti)

Soucinnost exekutordm,

OKnouze/OKsluzby (moduly: Kontakt s klientem, Rozhodovani o davkach, Vyplata davek,
Stéhované davky, Statistiky, SZSP, Zadosti o dotace, Vyhodnocovani Zadosti o dotace),
OKsluzby-Rodina (Podavani Zzadosti o dotace, Hodnoceni Zadosti o dotace), OKsluzby-
Poskytovatel (Podavani zadosti o dotace, podavani zadosti o dotace, hodnoceni zadosti o
dotace), OKsluzby-Registr,

OKstat (pro HN/SS a OKcentrum)

Vazba na jiné sluzby, jejichz dostupnost je pro zajisténi sluzby nezbytny (kriticky): S3, S4.
Bez téchto sluzeb nelze sluzbou v plném rozsahu zajistit podporu procesl v oblasti agendy
socialnich davek a socialnich sluzbach.

Dalsi specifické aplikaéni sluzby:
- Zvefejnovani poctu pfihlasenych uzivatell na Portale
- Sluzby souvisejici s UIR-ADR a RUIAN

Specifické informace pro jednotlivé komponenty

Oznaceni Nazev

KS1
KS2 Podpora urovné L1 je dodavatelem poskytovana pro externi uzivatele.
KS3
KS4
Systém bude provozovan v prostiedi Objednatele. K pfechodu systému do
archivniho rezimu dojde pravdépodobné v roce 2018. VSechny systémy jsou
KS5 provozovany jako centralizované.

Komponenta nahrazuje KS1-KS4.
Parametry sluzby
Provozni parametry jsou uvedeny u jednotlivych komponent sluzby.

1.2.2.3 Sluzba ,,S3 Portal“
Oznaceni Nazev sluzby

Stru¢ny popis sluzby

Sluzba zajistuje provoz vSech hlavnich modull Systému. Jeji soucasti jsou predevsim
podpora zakladnich funkci Systému. Soucasti sluzby je pfijem, zpracovani a feSeni incidentu
v urovni L2 a L3 v systému Service Desk Zadavatele.
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Portal disponuje mnoha funkcionalitami pro zaji§téni podpory vécnych procesu uzivatell
MPSV a Ufadu prace (napt.: funkcionality nutné ke spravé publikovaného obsahu, sprava
dokumentl, organiza¢ni struktura, elektronické formulafe, publikace statistik, aplikace
v oblasti S1: Rekvalifikace, Volna mista, Insolvence, Zelené a modré karty, Hledani
zaméstnanct, Skoly, Nezaméstnanost, ESF, Socialni kalkulacka, aplikace v oblasti S2:
Registr poskytovatell socialnich sluzeb, Dotace, Vykaznictvi, Zaznam socialniho pracovnika.

Dalsi specifické aplikac¢ni sluzby:

- Aktualizace uzivatelsky needitovatelnych  Ciselnikli  (dojezdovych
vzdalenosti, seznam bank, ...)

- Zpracovani logu za uéelem moznosti zlepSeni schopnosti automatickych
metod fultextového vyhledavani pracovnich mist

- Udrzba datové zakladny pro webovou sluzby EURES

- Archivace statistik pfistupl za starsi obdobi

- Publikace dokumentd a informaci na portal MPSV dle pozadavki
odpovédnych pracovniku

- Sluzby souvisejici s UIR-ADR a RUIAN

Podminky poskytovani sluzby

Predmétem sluzby je zajisténi korektni funkcionality uvedenych logickych €asti pro uzivatele
Systému. Pfedmétem sluzby je rovnéz zajisténi vSech nalezitosti pro korektni prubéh
integra¢nich vazeb na jiné systémy. Poskytovatel bude vykonavat vSechny &innosti vedouci
k bezproblémovému chodu vSech logickych ¢asti systému produkénim prostfedi Systému,
kde je systém provozovan. Cinnosti, které Zadavatel explicitné pozaduje, jsou uvedeny u
jednotlivych komponent sluzby.

Soucasti sluzby jsou vS8echny C€innosti nutné k zajisténi pozadované dostupnosti systému.
Zadavatel pozaduje plnéni napfiklad, nikoliv v8ak vyluéné, €innosti uvedenych u komponent
sluzby KS1 — KS6 v rozsahu pokryvajici vSechny uvedené systémy, aplikace a databaze.
Poskytovatel zajisti pfijem, analyzu, zpracovani a fizeni incidentt zadanych do Service
Desku Zadavatele spadajicich do kompetence Poskytovatele.

Popis prostredi

Sluzba je ve vazbé na prostfedi (centralni aplikace) poskytovana takto:

Prostredi Zajisténi Poskytovatelem
Vyvojové provozovano u Poskytovatele
Testovaci je provozovano, slouzi i pro testovani
Zkusebni neni provozovano

Skolici viz Testovaci prostfedi

Produkcni je provozovano ve dvou lokalitach

Seznam vyznamnych systému, aplikaci v ramci sluzby a vazba na jiné sluzby

Portalové aplikace (Elektronické formulare a elektronické podani, VPM, Socialni kalkulaéka,
Databaze dokumentlt, POVEZ, Soucinnost pro exekutory, Agentury prace, Registr
poskytovatelu socialnich sluzeb, RUIAN, UIRADR, IPSYS, EURES)

Publikovani agendovych informaci pro vefejnost a zaméstnance UP (Absolventi, Skoly,
Hmotné nouze, APZ, PPZ Nezaméstnanost, Rekvalifikace, Vymezeni CHPM a zfizeni
CHPM, Zadosti zaméstnavateld OZP, Hledani zaméstnancli, Zaméstnavatelé v insolvenci,
Statistiky zahraniéni zaméstnanosti, ESF, Organizaéni struktura UP, Statistiky ke stazeni,
Zameéstnanost, Statistiky vydélkl)

Publikovani internich informaci UP a MPSV:
Stav OKaplikaci (pocty pfihlasenych uzivatell), Instalace novych verzi, Publikace informaci
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pro informatiky UP,

Vazba na jiné sluzby, jejichZz dostupnost je pro zajisténi sluzby nezbytny (kriticky): sluzby S1,
S2 a S4 nejsou pro provoz S3 nezbytné.

Specifické informace pro jednotlivé komponenty

Oznaceni Nazev

KS1

KS2 Podpora urovné L1 je dodavatelem poskytovana pro externi uZivatele.
KS3

KS4

KS5 Systém nebude provozovan v archivnim rezimu.

Parametry sluzby
Provozni parametry jsou uvedeny u jednotlivych komponent sluzby.

1.2.2.4 Sluzba ,,S4 Podplrné systémy
Oznaceni Nazev sluzby

Strucny popis sluzby

Sluzba zajistuje provoz vSech hlavnich modull Systému. Jeji soucasti jsou predevsim
podpora zakladnich funkci Systému. Soucasti sluzby je pfijem, zpracovani a rfeSeni incidentu
v urovni L2 a L3 v systému Service Desk Zadavatele.

Sluzba pokryva rozsahlou oblast podplrnych aplikaci, databazi a systémi jako primarni
datovou podporu pro sluzby S1 a S2..

Poskytovatel bude udrzovat aktualni datovy_ model databaze na vSech urovnich IS PZ ve
formatu ERwin Data.Modeler spoleénosti CA nebo Sybase PowerDesigner. Vyvoj bude
pokracovat ve 32-bitovém vyvojovém prostiedi Unify (Gupta) Team Developer, vyvojovém
prostfedi Java nebo .NET a s vyuzitim dalSich nastroju aplika¢niho serveru Oracle iAS,
Oracle WebLogic a databazového systému Oracle.

Poskytovatel bude predavat nové verze aplikaéniho programového vybaveni spolu s
instalaénim programem na FTP serveru zadavatele a dle pozadavku zadavatele na
kompaktnich discich, po pfedchozim testovani a po odsouhlaseni v odborné komisi
zadavatele. Centralni ¢asti bude poskytovatel instalovat na centralnich serverech MPSV,
véetné podpory pro automatickou instalaci na klientské stanice. Instalace provedou
pracovnici poskytovatele povéfeni spravou centralnich systémlU zadavatele a to podle
potieby na produkénim, testovacim, zkusebnim a Skolicim prostfedi.

Detailni popis je soucasti dokumentace k systémum ve sluzbach S1-S4.

Podminky poskytovani sluzby
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Predmétem sluzby je zajisténi korektni funkcionality uvedenych logickych €asti pro uzivatele
Systému. Predmétem sluzby je rovnéz zajiSténi vSech nalezitosti pro korektni prubéh
integra¢nich vazeb na jiné systémy. Poskytovatel bude vykonavat vSechny &innosti vedouci
k bezproblémovému chodu vSech logickych €asti systému produkénim prostfedi Systému,
kde je systém provozovan. Cinnosti, které Zadavatel explicitné pozaduje, jsou uvedeny u
jednotlivych komponent sluzby.

Soucasti sluzby jsou vSechny Cinnosti nutné k zajisténi pozadované dostupnosti systému.
Zadavatel pozaduje plnéni napfiklad, nikoliv vSak vyluéné, €innosti uvedenych u komponent
sluzby KS1 — KS6 v rozsahu pokryvajici véechny uvedené systémy, aplikace a databaze.

Poskytovatel zajisti pfijem, analyzu, zpracovani a fizeni incidentl zadanych do Service

Desku Zadavatele spadajicich do kompetence Poskytovatele.

Popis prostredi

Sluzba je ve vazbé na prostfedi poskytovana takto:

Prostiedi

Zajisténi
Poskytovatele
m OKcentrum

Zajisténi
Poskytovatele
m AVcentrum

Zajisténi
Poskytovatele
m Digitalizace,

Kontrola

pisemnosti,
Priikazy OZP

Zajisténi
Poskytovatele
m

Ostatni

Vyvojové | provozovano u provozovano u provozovano u provozovano u
Poskytovatele Poskytovatele Poskytovatele Poskytovatele
Testovaci | je provozovano | neni je provozovano | Je provozovano
provozovano pro urcité ¢asti
funkénosti
ZkuSebni | je provozovano | neni neni neni
provozovano provozovano provozovano
Skolici je provozovano | neni Zprovozfiovano | je provozovano
provozovano pro ucely
Skoleni
Produkén | je provozovano | je provozovano | je provozovano | je provozovano
i

Seznam vyznamnych systémuii, aplikaci v ramci sluzby a vazba na jiné sluzby
Modul Sledovani smy¢ek,
OKcentrum (Odvolani, Pohyb dokumentl, Nastaveni), AVcentrum (KRK, Konflikty,

Sehravani, Poskytovani informaci (pro sluzby z S1, S2 a S3 - ICA, BIS, EKIS, Spisovna,
Ceska posta, eldentity, CUZK, RT, GFR, ESF)),

Sluzby PKI (URA, PCS), OKsmart,

Integrace ISZR, UIR-ADR, RUIAN,

Sehravani dat (IDVD, KDVD, IDMO, IDMV, HN, centralni a lokalni OKprace, OKcentrum),
Digitalizace, Kontrola pisemnosti, Prukazy OZP,

Poskytovani dat SUIP, GRC, CSSZ

KIOSKy, OKdavky (provozovan v archivnim rezimu jiz nyni),
Zalohovaci systém

Vazba na jiné sluzby, jejichZz dostupnost je pro zajisténi sluzby nezbytny (kriticky): sluzby S1,
S2 a S3 nejsou pro provoz S4 nezbytné. V pfipadé ukonéeni sluzeb S1-S3 je nutné provést
programove upravy sluzeb S4 zavislych na datech poskytovanych sluzbami S1-S3.

Specifické informace pro jednotlivé komponenty
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KS1

KS2

KS3

KS4
Systémy budou provozovany v prostfedi Objednatele. Systémy:
OKCentrum, sehravani dat, Dokumentové ulozisté, AVcentrum jsou
provozovany jako centralizované. K pfechodu téchto systému do

KS5 archivniho rezimu dojde pravdépodobné v roce 2018. Provoz ostatnich
aplikaci bude ukonéen v ramci KS6 (Kiosky, Prukazy OZP, Sluzby PKI,
Sehravani a poskytovani dat atd.).

Komponenta nahrazuje KS1-KS4.

Parametry sluzby
Provozni parametry jsou uvedeny u jednotlivych komponent sluzby.
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1.2.3 Cinnosti spadajici pod Rozvoj a Sluzby exitu

V ramci poskytovani Rozvoje a Sluzeb exitu budou poskytovana zejména nasledujici pInéni:

1.2.3.1 Rozvoj
Oznaceni Nazev sluzby

N/A Rozvoj Systémtu

Seznam ¢innosti

Legislativni Cinnost bude vyuzivana pro potfeby aplikaénich Uprav plynoucich

rozvoj, z legislativnich zmén. Jedna se o zmény v legislativnich normach, které
jsou systémem pfimo i nepfimo podporovany.

Drobny rozvoj ,orobny rozvoj“ pokryva rozvojové C&innosti, které nespadaji pod nutny

legislativni rozvoj a které maji zajistit zejména nezbytné zmény v integraci
s okolnimi systémy nebo takové zpracovani dat, které nelze realizovat
pfimo ze systému.
Skoleni Aktivita zajisti vzdélavani novych uzivatell a preskolovani existujicich na
zakladé pozadavku Zadavatele. Soucasti Skoleni je:
e Priprava Skoliciho prostiedi (pokud je poZzadovano).
e Priprava skolicich materiala (elektronické, pfipadné tisténa forma).
o Skoleni pro rzné uzivatelské role

o metodik (osoba Zadavatele odpovédna za legislativni
soulad systému, pfipravuje a konzultuje vécna zadani z
pohledu legislativy),

o klicovy uzivatel (osoba Zadavatele odpovédna za
vrcholové fizeni jedné nebo vice ¢asti Systému),

o spravce (osoba Zadavatele zajistujici administraci systému
s vyuzitim jeho aplikaénich nastroju),

o administrator (osoba Zadavatele z odboru IT seznamena
detailné s internim fungovanim systému, jeho logickych
¢asti, integraci a v8emi procesnimi zalezitostmi, které jsou
nutné k zajisténi bezproblémového chodu systému).

Konkrétni aktivity realizované v ramci sluzby budou Poskytovatelem
provedeny po dohodé a v uzké soucinnosti se Zadavatelem. Zadavatel po
dohodé s Poskytovatelem navrhuje a odsouhlasuje terminy $koleni a
jejich vécnou napli, pfiéemz nenaplnéni ze strany cilové skupiny neni
zohledriovano.

Technologicky Technologicky update se vztahuje na implementaci novych verzi aplikaci

upgrade a komponent, tj. verzi na ramec béznych opravnych bali¢kl vyrobce (viz.
KS1_Provozni systému — Sprava prostredi), které zajistuji béh Systému.
Aktivita je provadéna po akceptaci Zadavatelem na vSech relevantnich
prostiedich.

Zadavatel pozaduje realizaci vSech vySe definovanych ¢innosti na zakladé akceptovanych

pozadavkl a v souladu se Smlouvou. Poskytovatel zajisti pfijem, analyzu, zpracovani a

fizeni pozadavkl zadanych do Service Desku Zadavatele a prubéznou aktualizaci jejich

stavu vzhledem k jejich vyvoiji.
Obsah plnéni
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Rozsah plnéni ze strany Poskytovatele bude zahrnovat:
a) naklady na technické a materialni vybaveni nezbytné pro zajisténi pozadovanych
cinnosti,
b) personalni naklady na pracovniky Poskytovatele, ktefi budou zajistovat poZzadované
¢innosti,
c) dopravni a cestovni naklady souvisejici s pfepravou pracovniki Poskytovatele do
mista konzultace.

Rozsah c¢innosti

Zadavatel pozaduje nasledujici rozsah €innosti:

Legislativni rozvoj Realizace v8ech zmén a  souvisejicich  Cinnosti

Drobny rozvoj (dokumentace, release management, testovani atd.)
v souladu s podminkami danymi Smlouvou

Skoleni Zpracovani Skolené problematiky v poZadovaném formatu a

v dohodnutém rozsahu. Konkrétni rozsah délka a zpusob
realizace kurzi bude stanoven na zakladé dohody
Zadavatele a Poskytovatele. Sluzba bude vykazovana na
zakladé skute¢né realizovanych a akceptovanych kurzl jako
soucast mésiéniho reportu pInéni sluzeb.

Technologicky upgrade Realizace v8ech zmén a souvisejicich Cinnosti vyzadanych
technologickymi zménami.

Uvedené cinnosti komponenty budou vykazovany na zakladé skuteéné realizovanych a
akceptovanych ¢innosti jako souéast mésicniho reportu plnéni sluzeb. Cena za C&erpani
jednotlivych roli je uvedena ve Smiouvé.

Vyuziti sluzby je limitovano vécnym obsahem a celkovym nasmlouvanym objemem
prostfedkl této komponenty bez ohledu na jednotlivé sluzby.

Provozni doba poskytovani sluzby

Rozvoj bude poskytovan v rezimu 5x12 (pracovni dny mimo statni svatky a dny pracovniho
volna od 6:00 do 18:00).

Reakéni Ihity pro poskytovani sluzby
. Reakéni doba v Doba vyfeseni v hodinach
Typ pozadavku hodinach

PozZadavek uzivatele Do 30 minut Dle dohody

Reakéni |hata bézi v provozni dobu poskytovani Rozvoje a zacina od okamziku zapsani
pozadavku opravnénou osobou do Service Desku. Reakéni lhata na vyreseni pozadavku se
vztahuje na v8echny &innosti nutné pro vyfeSeni poZzadavku v produkénim prostredi, pokud
Zadavatel v daném pfipadé nestanovil jinak.

1.2.3.2 Sluzby Exitu
Oznaceni Nazev sluzby

N/A Sluzby Exitu

Seznam ¢innosti

Kontrola a Poskytovatel poskytne soucinnost pfi zpracovani pozadavku spojenych
spoluprace na s migraci dat do novych systémul. Soucasti aktivit je navrh kontrolnich
Cisténi dat mechanismu pro Cisténi dat a prubézné vyhodnocovani stavu Cisténi.
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Export datovych Poskytovatel zpracuje pozadavky Zadavatele na specifické datové

struktur exporty v datové struktufe dodané Zadavatelem spojené zejména
s migraci dat. V zavislosti na specifikaci poZadavku Poskytovatel
strukturu sdm navrhne a detailné zdokumentuje na zakladé oboustranné
dohodnuté specifikace vécného obsahu.

Zajistovaci Cilem aktivity je zajistit béh systému v roli zalohy. Rozsah konkrétnich

provoz systému parametru bude specifikovan pfed aktivaci komponenty ,Ukon&eni
sluzeb®. Pfechod aplikace do tohoto rezimu musi byt pozadovan
v dostate€ném predstihu, minimalné 14 kalendarnich dni.

Prechod na Poskytovatel navrhne a zajisti provoz systému v archivnim maédu, ktery

archivni rezim nebude uzivatelim umoznovat modifikovat data v Systému. Konkrétni
zpusob feseni zavisi na Architektufe systému a strategii MPSV. Cilem
muze byt jak pfistup prostfednictvim aplikace uzivatell, pfistup k datim a
detailni dokumentace datovym specialistim Zadavatele. V pfipadé
cerpani této aktivity budou aplikace sluzby provozovany dle KS5.

Podpora Aktivita, jejimz cilem je zajistit provoz archivovaného Systému v pfipadé,
provozu ze byla takova varianta archivniho rezimu Zadavatelem zvolena.
archivniho V pfipadé Cerpani této aktivity nebude vyuzivana komponenta KS1-KS4.
systému Predpokladem aktivity je aktivita ,Pfechod na archivni rezim*

Znovuuvedeni Na zakladé pozZzadavku Zadavatele zajisti Poskytovatel prevedeni

do produkéniho  Systému do provozniho provozu a pfipadné zajisti domigraci rozdilovych
provozu dat.
Zadavatel pozaduje realizaci vSech vySe definovanych €innosti na zakladé akceptovanych
pozadavkl a v souladu se Smlouvou.
Poskytovatel zajisti pfijem, analyzu, zpracovani a fizeni pozadavkl zadanych do Service
Desku Zadavatele a prubé&znou aktualizaci jejich stavu vzhledem k jejich vyvoiji.
Obsah plnéni
Rozsah pInéni ze strany Poskytovatele bude zahrnovat:
a) naklady na technické a materialni vybaveni nezbytné pro zajisténi pozadovanych
cinnosti,
b) personalni naklady na pracovniky Poskytovatele, ktefi budou zajisStovat pozadované
¢innosti,
c) dopravni a cestovni naklady souvisejici s pfepravou pracovnikl Poskytovatele do
mista konzultace, pokud se toto misto nachazi na Gzemi CR.

Rozsah c¢innosti

Zadavatel poZaduje nasledujici rozsah €innosti:

Kontrola a spoluprace na Cinnosti komponenty budou napliovany dle pozadavku
Cidténi dat Zadavatele bez zbyte¢ného c¢asového prodleni. Rozsah
Export datovych struktur Cerpani sluzeb je omezen celkovym nasmlouvanym

Zajistovaci provoz systému objemem pro tuto Sluzbu.
Pfechod na archivni rezim

Podpora provozu archivniho

systému

Znovuuvedeni do

produkéniho provozu
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Uvedené cinnosti komponenty budou vykazovany na zakladé skuteéné realizovanych a
akceptovanych ¢&innosti jako souéast mésiéniho reportu plnéni sluzeb. Cena za Cerpani
jednotlivych roli je uvedena ve Smiouvé.

V okamziku pfechodu Systému do zaji§tovaciho, nebo archivniho rezimu bude pifehodnocen
rozsah nezbytnych aktivit Poskytovatele s ohledem na technické feSeni pfechodu a
pozadavky Zadavatele.

Vyuziti sluzby je limitovano vécnym obsahem a celkovym nasmlouvanym objemem
prostfedku této komponenty bez ohledu na jednotlivé sluzby.

Provozni doba poskytovani sluzby

Komponenta bude poskytovana v rezimu 5x12 (pracovni dny mimo statni svatky a dny
pracovniho volna od 6:00 do 18:00).
Reakéni lhity pro poskytovani sluzby

. Reakéni doba v Doba vyfeseni v hodinach
Typ pozadavku hodinach
PoZadavek uzZivatele Do 30 minut Dle dohody

Reakéni [hita bézi v provozni dobu poskytovani komponenty a za¢ina od okamziku zapsani
pozadavku opravnénou osobou do Service Desku. Reakéni lhata na vyreseni pozadavku se
vztahuje na v8echny &innosti nutné pro vyfeSeni poZzadavku v produkénim prostiedi, pokud
Zadavatel v daném pfipadé nestanovil jinak.

1.3 Hodnoceni sluzeb

1.3.1 Parametry hodnoceni sluzeb, procentni nastaveni

1.3.1.1.1 Parametry Hodnoceni sluzeb

Sluzba Komponenta Rezim (PD, ZD, ZS) SLA
Vstupni parametry pro
vyhodnoceni kvality

S1 Zaméstnanost Dostupnost,
KS1 7x24 Reakéni doba,
Odstranéni incidentu,
KS2-KS4 5x8, 5x10 Reakéni doba,

Realizace poZadavku
Reakéni doba,

KS5 (*) 5x8 Odstranéni incidentu,
Realizace poZadavku
S2 Socialni Dostupnost,
davky a KS1 7x24 Reakéni doba,
Socialni Odstranéni incidentu,
sluzby KS2-KS4 5x8, 5x10 Reakéni doba,

Realizace pozadavku
Reakéni doba,

KS5 (*) 5x8 Odstranéni incidentu,
Realizace poZzadavku
S3 Portal Dostupnost,
KS1 7x24 Reakéni doba,
Odstranéni incidentu,
KS2-KS4 5x8, 5x10 Reakéni doba,

Realizace pozadavku
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Reakéni doba,
Odstranéni incidentu,
Realizace poZadavku

KS5 (*) 5x8

S4 Podplrné
systemy

Dostupnost,

Reakéni doba,
Odstranéni incidentu,
Reakéni doba,
Realizace poZzadavku
Reakéni doba,
Odstranéni incidentu,
Realizace poZadavku

KS1 7x24

KS2-KS4 5x8, 5x10

KS5 (*) 5x8

(*) SLA na KS5 (Archivni reZim sluZzby) se uplatriuji po pfechodu systému na archivni reZim.

V takovém pripadé

Vyhodnoceni kva

se neuplatriuji SLA pro KS1-KS4

lity poskytovanych sluzeb bude soucasti pravidelnych mési¢nich reportu.

Nedodrzeni pozadovanych SLA parametrl bude zpracovano za jednotlivé Sluzby podpory

provozu.

Slevy za nedodrzeni jednotlivych parametru se s€itaji v ramci dané Sluzby podpory.

1.3.2 Vyhodnoceni parametri plnéni dostupnosti

1.3.2.1.1 Vypoce

t parametru z vykazovanych nedostupnosti Systému

Parametr Dostupnost Systému
: Dostupnosti je vyjadifena v % doby, po kterou bude Systém dostupny. Dostupnost
Popis . . ]
se vyhodnocuje pro Zaru€¢enou provozni dobu (ZPD).
Dostupnost se vypocita dle nasledujiciho vzorce:
Agr — DT
A= M * 100
AST
Metrika
A Dostupnost (Availability)
Agr Celkova odsouhlasena provozni doba za sledované obdobi (mésic) bez
planovanych odstavek
DT = Celkova doba neplanovanych odstavek ve sledovaném obdobi (mésic).
Méreni bude provadéno automatickym vyhodnocovanim Incidentl (kategorie A)
Metoda . - . . . .
v Service Desku (SD) a porovnanim s informacemi v dohledovém systému.
x , Zac&atek: Cas evidence nedostupnosti sluzby v Service Desku (SD).
Casové body X i - ,
Konec: Cas nahlaseni dostupnosti sluzby do SD systému.
Misto méreni Misto, kde bude probihat méfeni dostupnosti je SD a dohledovy systém.
Casovy interval Dostupnost bude vypog¢itavana, hlasena a vyhodnocovana mésicné.
iimk Méreni bude provadéno pro vSechny produkéni systémy.
yiimiy Méreni bude provadéno pouze v odsouhlasené provozni dobé KS1.

Dostupnost pro ,Zvy

Seny dohled” [ZD]

DosaZena dostupnost >99,8% |[>99,0% >97,0% >95,0% >90,0% <90,0%
Sleva z ceny sluzby 0% 10% 20% 30% 40% 50%
Dostupnost mimo ,Zvyseny dohled” [ZS] (ij. pro Zakladni stuperi)

DosaZena dostupnost >98,0% |[>94,0% >90,0% >86,0% >80,0% <80,0%
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Sleva z ceny sluzby 0% 10% 20% 30% 40% 50%

Pro systémy v Archivnim reZzimu (aktivni KS5) se SLA na dostupnost neuplatfuje.

Celkova sleva za nedostupnost aplikace je dana souctem slev za nedostupnost v ZD a mimo
ZS. Do nedostupnosti se nezapocitavaji planovana servisni okna.

1.3.3 Vyhodnoceni zpracovani incidentu

Vyhodnoceni incidentd bude provadéno na zakladé Kategorie incidentu a prostredi, ve
kterém k Incidentu doslo. Do vyhodnoceni vstupuji parametry Reakéni doba a Doba
vyreseni.

1.3.3.1.1 Kategorizace Incidentu (vad)

Kategorie A — Vazny incident s nejvySsi prioritou, ktery ma kriticky dopad do funkénosti
Systému nebo jeji zasadni €asti a dale incident, ktery znemozhuje uzivani Systému nebo jeji
¢asti nebo zpusobuje vazné provozni problémy.

Kategorie B - Incident, ktery svym charakterem nespada do kategorie A. Znamena vazné
zhorseni vykonnosti a funkénosti Systému nebo jeji ¢asti. Systému nebo jeji €ast ma zasadni
omezeni nebo je ¢aste¢né nefunkéni. Jedna se o incidenty odstranitelné, které zpUsobu;ji
problémy pfi uzivani a provozovani Systému nebo jeji ¢asti, ale umoziuji provoz.
Bezpecnostni incident, ktery neohrozuje dostupnost sluzby, spada vzdy do kategorie B.
Kategorie C — Incident, ktery svym charakterem nespada do kategorie A nebo kategorie B.
Znamena snadno odstranitelné incidenty s minimalnim dopadem na funkcionality C&i
funkénost Systému nebo jeji ¢asti.

1.3.3.1.2 Priority reakce a vyfeSeni incidentu:
Tabulka nize definuje pozadované parametry Reakéni doby a pozadované Doby vyfeSeni
incidentl pro jednotlivé priority.

Popis Reakéni doba na Doba vyfeSeni incidentu
incident
1 Nejvy$si priorita na odstranéni chyby 30 minut 4 hodiny
2 Vysoka priorita na odstranéni chyby 30 minut 24 hodin
3 Stfedni priorita na odstranéni chyby 30 minut 72 hodin
4 Nizka priorita na odstranéni chyby 30 minut 144 hodin
I

ncidenty s prioritou 1 a 2 (na produkénim prostfedi) budou feSeny bez ohledu na ZD.

1.3.3.1.3 Matice pfifazeni priorit pro fes$eni incidentu:

V zavislosti na typu prostfedi a kategorii incidentu je v nasledujici tabulce provedeno
pfifazeni konkrétni poZzadované priority. Z vazby na parametry priorit je odvozen pozadavek
na Reakéni dobu a pozadovanou dobu vyfeSeni.

Prostfedi Zadavatele Incident Incident Incident
Kategorie A Kategorie B Kategorie C

Produké&ni prostfedi (primarni, zalozni) 1 2 3

Testovaci prostiedi 2 3 3

Skolici prostredi 3 4 4

Zku$ebni prostredi 4 4 4

V ramci resSeni Incidentu, pfedev§im vzhledem k pozadavku na minimalizaci dopadl
Incidentu, mize Poskytovatel pouzit i do¢asné feSeni (nahradni feseni). DoCasné feseni je
zalozené na postupu, jehoz pomoci Ize nevyhovujici stav Systému preklenout ¢i obejit, nebo
na upravé, ktera eliminuje kliCové negativni dopady Incidentu. Na zakladé poskytnuti
takového docasného reseni mlze dojit ke zméné klasifikace kategorie Incidentu, a tedy i ke
snizeni Priority. Zménu priority schvaluje Zadavatel.
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1.3.3.1.4 Vyhodnoceni slevy dle SLA pro Incidenty

Nasledujici tabulka udava vysi slevy z ceny Sluzeb za uUhrn pfekroéeni Reakéni doby
jednotlivych kategorii Incidentl. Pro vypocet prekroeni Reakéni doby se nezapoditava
tolerance 15 minut u kategorie A a B a tolerance 30 minut u kategorie C, vypocCet je
provadén mésicné.

Kategorie incidentu

Sleva za prekroCeni Reakéni | Sleva za  prekroceni

doby za kaZdou =zapocatou
hodinu

Reakéni doby za kazdou
zapocCatou hodinu nad 4
nasobek poZadované
Reaké&ni doby dle Priority.

Kategorie A 6000,- K& 12000,- K&
Kategorie B 2400,- K& 4800,- K&
Kategorie C 600,- K& 1200,- K&

Nasledujici tabulka udava vysi slevy z ceny SluZzeb za uhrn prekroéeni Doby vyfeSeni
jednotlivych kategorii Incidentd. Pro vypocet prekroceni Doby vyfeSeni se nezapocitava
tolerance 15 minut u kategorie A a B a tolerance 30 minut u kategorie C, vypocCet je
provadén meésicné.

Kategorie incidentu Sleva za prekroceni | Sleva za prekroceni Doby

poZzadované Doby vyfeSeni za
kazdou zapo€atou hodinu

vyfeSeni za  kazdou
zapoCatou hodinu nad 4
nasobek poZadované
Doby vyreseni dle Priority.

Kategorie A 18000,- K¢ 36000,- K&
Kategorie B 12000,- K¢ 24000,- K&
Kategorie C 1200,- K& 2400,- K¢

1.3.4 Vyhodnoceni zpracovani pozadavki (requesty)

Nasledujici tabulka udava vysi slevy z ceny Sluzeb za uUhrn pfekroéeni Reakéni doby
jednotlivych pozadavku. Vypocet je provadén mésicné.

Pozadavek Sleva za prekroc¢eni Reakeéni doby za | Sleva za prekroceni Reakéni doby za
kazdou zapocatou hodinu kazdou =zapocatou hodinu nad 4
nasobek pozadované Reakéni doby
dle Priority.

Pozadavek 3600,- K& 7200,- K&

1.3.5 Celkova kvalita sluzby

Stanoveni slev za poskytovani sluzeb odpovida kvalité sluzeb, tj. odpovida nedodrzeni
pozadovanych parametrl. Jedna se o parametry: dostupnost Sluzby, dodrzovani terminu
Reakénich dob a dob vyfeseni. Jednotlivé dil€i slevy se séitaji v ramci dané sluzby.

1.3.5.1.1 Mésiéni vykaz kvality pInéni dostupnosti
Soucasti mésiéniho vyhodnoceni bude seznam vSech diléich nedostupnosti v ZPD a mimo

ZPD a celkovy procentualni Uhrn za obé tato obdobi.

Sy = Snzpp + Snost

Sy Celkova sleva za nedostupnost Sluzby
Syzpp  Sleva za nedostupnost Sluzby v Zaru¢ené provozni dobé (ZPD)
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Syost  Sleva za nedostupnost Sluzby mimo Zaru€enou provozni dobu (ZPD)

1.3.5.1.2 Mésiéni vykaz kvality pInéni Reakéni doby a doby vyfeseni
Vyhodnocovany jsou jednotlivé pozadavky a incidenty. Celkova sleva za nedodrzeni
smluvenych terminu je dana souétem slev za prekroceni jednotlivych pfipadu.

Sleva za nesplnéni terminli pozadavku
Sp = Sprp + Sppv
Sp Celkova sleva za nedodrzeni parametrii u pozadavku
SprRD Sleva za nedodrzeni Reakéni doby u pozadavk
Sppv Sleva za nevyfe$eni pozadavkl v dohodnutém terminu. Nedodrzeni Doby
vyfeseni.
Sleva za nesplnéni terminl Incidentu
S; = Sirp + Sipv
S; Celkova sleva za nedodrzeni parametrl u Incidentd.
SirD Sleva za nedodrzeni Reakéni doby u Incidentu.
Sipv Sleva za nevyfeSeni Incidentl v dohodnutém terminu. Nedodrzeni Doby
vyreseni.
Sleva za nesplnéni termind v§ech pfipadl

Sr=XSp+XS;

Sr Celkova sleva za nedodrzeni terminu.

1.3.5.1.3 Vypocet celkové slevy z poskytovanych sluzeb

S = SN + ST

S Celkova sleva za vyhodnocovaci obdobi.

Sy Celkova sleva za nedostupnost Sluzby
Sr Celkova sleva za nedodrzeni terminQ.
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