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Katalogovy list €. 1
Sluzby podpory uzivatell Aplikace IS TP

Sluzby podpory uzivatell IS TP

SluZzba zajistujici ¢innosti souvisejici s podporou koncovych uzivateld
aplikacniho programového vybaveni k zajisténi dopravné spravnich
agend - aplikace Informacniho systému stanic technické kontroly (dale
jen ,Aplikace IS TP").

Sluzba musi byt poskytovana v Ceském jazyce a zahrnuje:
¢ Poskytovani informacnich sluzeb z Aplikace IS TP
V ramci informacnich sluzeb bude Poskytovatelem zajistovana:

e Komunikace IS TP se subjekty (aktivnimi uzivateli IS TP), kte-
rym je ze zdkona poskytovan on-line/off-line pFistup do Apli-
kace IS TP k vybranym udajim v souladu s platnymi pravnimi
predpisy v dobé ucinnosti smlouvy.

e Analyza, navrh a realizace zpracovani ad hoc vystupl z Aplikace
IS TP dle zadani a na vyzadani MD, napfiklad

o analyza a navrh formy hromadnych vystupd a jejich
realizace

o zpracovani hromadnych statistickych vystup( z Apli-
kace IS TP dle pozadavki MD pro potfeby MD, KU,
ORP, MZP, MFCR, MVCR a CDV

o zpracovani vybérl dle poZzadavki MD, prFiprava
skriptl, SQL dotazl pro vytéZovani dat z databaze

Popis sluzby IS TP navrh struktury poskytovani pozadovanych
Udajd, tvorba reportd,

o provedeni a testovani reportl, udrzba vytvorenych
reportl, realizace pozadavkd na zmény reportd, po-
skytovani ad-hoc informaci o vozidlech a jejich do-
hledani pro potfebu orgdnd statni spravy, zejména
organl ¢&innych v trestnim Fzeni, finanénich a cel-
nich organd, v souladu s bezpeénostni politikou pro-
vozu Aplikace IS TP a pokyny MD,

o vyzadani schvaleni Objednatele pro Ucel poskytnuti
konkrétnich informaci IS TP,

o predani schvélenych vystupl z Aplikace IS TP v za-
Sifrovaném tvaru a zvlast predani hesla,

o registrace realizovanych vydejd dat a poskytnutych
informaci ze systému,

o archivace realizovanych vydejd dat.

e Administrace pozadavkd
o administrace pozadavkt bude vedena v systému pro
sledovani pozadavkd,
o zpracovani souborného vystupu ze systému sledo-
vani pozadavkd.

e Zpracovani auditnich zaznam{
o zpracovani specialnich vystupd z auditnich zaznamu
pro Ucely pravidelné a namatkové kontrolni ¢innosti,
o tvorba reportl pro zpracovani auditnich zdznamd,




o komplexni vyhodnocovani auditnich zdznamd z hle-
diska bezpecnosti.

e Informacni sluzby pro uzivatele, pfipadné pro verejnost

o sprava obsahu informacni stranky Aplikace IS TP na
informaénim webu a na webu kontrolatachome-
tru.cz,

o spoluprace s Objednatelem na zméné informacni
stranky Aplikace IS TP, véetné vyzadani schvaleni
nové podoby pracovniky MD
= informace o probéhu, zavadach, fotkach

o aktualizace seznamu dokumentt ke staZeni pro uZi-
vatele na zaklad& poZadavkl MD (uZivatelska doku-
mentace systému),

o predavani aktualnich informaci o stavu poskytovani
sluzeb aplikace, upozornéni na omezeni dostupnosti
sluzeb v dUsledku napf. poruchy samotné aplikace
anebo systém{ tretich stran poskytujicich informace
do Aplikace IS TP,

o informovani uzivateld v pripadé vypadku Aplikace IS
TP a systémd tretich stran prostfednictvim infor-
macni stranky, sms a mailové komunikace na adresy
definované Objednatelem

e On-line podporu uzivateliim
V ramci On-line podpory bude Poskytovatelem zajistovano:

e Zajisténi provozu Call Centra a Service Desk systému pro evi-
denci a spravu telefonickych a elektronickych dotaz{ a hlaseni
uzivateld.

e Pfijem a zaznamenani telefonického dotazu od koncového uzi-
vatele v oblasti uziti Aplikace IS TP a pfi praci s daty, poskytnuti
kvalifikované odpovédi v pfipadech, kdy je mozné ji poskyt-
nout.

e Prijem dotazu od koncového uzivatele elektronickou formou
(emailem a pres webové rozhrani ServiceDesku), pficemz pfi-
stup pfes webové rozhrani je urlen pro pracovniky Objedna-
tele. Pro zadavani, respektive pFijem elektronickych dotazl je
uréen e-mailovy kontakt.

e Zpracovani kvalifikované odpovédi a jeji doruceni uzivateli do 8
hodin v rdmci zaruceného provozu sluzby od pfijeti pozadavku.

e Zajisténi odborné pomoci uzivateli

e Vyhodnoceni zaznamenanych dotazll, zpracovani odpovédi na
nejcastéjsi dotazy a jejich zverejnéni pro uzivatele formou Zna-
lostni baze a FAQ v ramci Napovédy v aplikaci IS TP.

e Pravidelné vyhodnocovani nejéast&jdich dotazd s ndvrhem na
Upravu programového vybaveni Aplikace IS TP.

e Zalohovani zdznamu v systému Service Desku, a to vietné pfi-
loh.

e Poskytovani pravidelnych statistickych reportll a analyz ze Ser-
vice Deskového systému.

e Service Desk
e Automatické informovani zadavatele pozadavku pfi zméné
stavu feseného dotazu, a to formou emailové notifikace. Defi-
. ’ . Ve O v r o] v v
nice stavovych notifikaci muze byt v prubéhu kontraktu zme-
néna.




eV ramci fedeni pozadavku je nutné zaznamenavat veskery pru-
béh Zivotniho cyklu poZzadavku (vCetné Casu a autora poza-
davku).

e Pred preddnim pozadavku na schvaleni Objednateli je nutné
uvést detailni navrh FesSeni. Za vlastni navrh reseni je odpo-
védny pracovnik Service Desku. Pozadavky na metodicky vy-
klad aplikace pravnich predpist predd odpovédny pracovnik
Service Desku k Feseni Objednateli.

e Zajisténi restriktivni moznosti pro zadavani pozadavkli pouze
pro predem definovanou skupinu uzivateld.

e Pro nize definovany seznam aktivit provadét jejich plnéni:

e odblokovani zablokovaného hesla a zména hesla - do 2 ho-
din v ramci zaruceného provozu sluzby od pfijeti poza-
davku.

e povoleni nové IP adresy (pouze definovani pracovnici Doda-
vatele schvaleni Objednatelem) - do 2 hodin v rdmci zaru-
¢eného provozu sluzby od pfrijeti pozadavku

e sprava roli, pridélenych stanic uzivatelim a zakladani no-
vych uzivatell (pouze definovani pracovnici Dodavatele
schvaleni Objednatelem, pouze od definovanych pracovnikd
Objednatele) - do 8 hodin v ramci zaruceného provozu
sluzby od pfijeti pozadavku.

e Call Centrum
e Bezplatna telefonni linka pro opravnéné uzivatele Aplikace IS
TP.
e Zajisté&ni neupravenych a kompletnich zaznam{ hovorl po
dobu dle zakona (po dobu 2 mésicd).
e UmoZnit namatkovou kontrolu ndhodné vybranych hovor{ pro
zpétnou kontrolu fedeni telefonickych hovort po dobu 2 mésicd.

e Navrhy na dalsi rozvoj Aplikace IS TP

e Na zakladé zjisténych poznatkd od uZivateld prostfednictvim
Service Deskového systému a vlastnich zjisténi, Dodavatel ana-
lyzuje podnéty a navrhuje dalsi mozny rozvoj aplikace.

e Analyzuje a navrhuje dalsi zlepSeni pfi poskytovani sluzeb uzi-
vateldim Aplikace IS TP.

e Spolupracuje p¥i analyze Uprav vyplyvajicich z pozadavkd bez-
pec¢nostnich slozek a navrhuje ve spolupraci s nimi dalsi rozvoj
Aplikace IS TP.

Postup pfi zave-
deni sluzby

Sluzby budou poskytovany ve stanoveném ,standardnim" rozsahu
pravidelné, v ,rozsSifené" varianté pouze po nasazeni vyznamné
zmeény systému. Na dobé a rozsahu ,rozsifené varianty" se Objednatel
a Dodavatel dohodnou v ramci objednavky dle katalogového listu
KL ¢. 3.

Dodavka této sluzby bude provadéna v souladu se zavedenymi pro-
cesy vychazejicimi z metodiky ITIL.

Akceptace sluzby

Sluzby budou pfedavany na zakladé akceptacniho protokolu mezi Ob-
jednatelem a Dodavatelem vzajemné odsouhlasenou formou a Urovni
dokumentace. Podkladem pro akceptaci bude Mési¢ni zprava o pro-
vozu, zahrnujici popisy provedeni a vyhodnoceni jednotlivych sluzeb,
ktera bude vzdy prilohou Akceptacniho protokolu.




Predpokladany
rozsah sluzby

e Poskytovani informacnich sluzeb z Aplikace IS TP

Sluzby budou poskytovany po celou dobu kontraktu formou kvalifiko-
vanych odpovédi v rozsahu min. 3 000 dotaz{/mési¢né (off-site).

Doba zpracovani pozadavk( se odviji od vzajemné dohody mezi Ob-
jednatelem, Zadatelem o vystup z Aplikace IS TP a Dodavatelem na
zakladé vzajemné odsouhlaseného harmonogramu. Standardni doba
pro zpracovani vystupl je 5 pracovnich dnl, nedohodnou-li se smluvni
strany jinak. Objednatel si vyhrazuje pravo zménit tuto dobu v pfi-
padé, Zze Objednatel je vyzvan k soucinnosti na zakladé trestniho radu
Prioritu pozadavku urcuje Objednatel po predchozim pisemném stano-
visku Dodavatele v systému Service Desk

¢ On-line podpora uzivateld

,standardni® - kvalifikovan& odpovédét v rozsahu 1 500 dotazl/mé-
sicné (off-site). Dodavatel bude kvalifikované odpovidat i na dotazy
prekraéujici sjednany limit 1 500 dotazQ, pfi¢emz cena za feSeni nad-
limitnich dotazl je specifikovéna v PFiloze ¢. 3. Smluvni strany se do-
hodly na tom, Ze bude-li se jednat o dotazy v obdobi vypadku Aplikace
IS TP zavinéné Dodavatelem, plati, Ze tyto dotazy jsou zahrnuty
v ramci pausalni platby. V pfipadé dosazeni hranice 1200 dotaz{ Do-
davatel pisemné informuje Objednatele bez zbyte¢ného odkladu o do-
sazeném poctu dotazd a navrhne Objednateli pfedpokladany rozsah
dotazl do konce kalendainiho mésice. Opravnéna osoba Objednatele
ve vécech technickych, v pfipadé zajisténi potfeby navyseni poctu do-
tazd nad rémec limitu 1500 dotazd/mésic, zasle pisemné tento poza-
davek Dodavateli. Dodavatel uvede pocéet dotazl nad rdmec sjedna-
ného limitu 1 500 dotazd zvlast v mésiénim vyGétovani mimo rémec
pausalni platby.

,rozsifend" - minimalné dvojnasobného vykonu oproti ,standardnimu®
rezimu (off-site) — vzdy po dobu 1 mésice od ucinnosti smlouvy nebo
od zavedeni zasadni zmény v systému Aplikace IS TP do produkéniho
prostiedi zplsobujici zvy$ené naroky na tuto sluzbu, pficemz, Ze se
jedna o vyznamnou zménu, bude definovano v ramci objednavky.

PFi telefonickém dotazu pfi vySe uvedenych cetnostech nesmi byt doba
¢ekani na prijeti hovoru delsi nez 20 sekund. Objednatel pFipousti au-
tomatickou odpovéd' v krizovych zatézich Call centra s tim, Zze uzivatel
musi byt informovan o poradi ve fronté. Vyuziti automatické odpovédi
nesmi v mésici prekrocit 25 % volani (tzn. v 75 % musi byt pfimé
spojeni s operatorem). Pfi telefonickém nahlaseni pozadavku je vola-
jicimu sdéleno cislo tiketu, pod kterym je jeho pozadavek veden. Za-
roven je Cislo tiketu zadaného volajicimu zasldno e-mailem na adresu
povérenych osob. Jakmile nastane vypadek aplikace ISTP, tak bude na
strané Call Centra namluvena automatickd odpovéd ve smyslu ,... 0
docasné nedostupnosti aplikace vime a usilovné pracujeme na jejim
zprovoznéni®. Pokud uzivateli tato informace nebude stacit nebo vola
kvali né&emu jinému, tak mize pockat na pfimé spojeni s operatorem.




Automatickou odpovéd nadefinuje Objednatel. Po dobu aktivace to-
hoto stavu budou SLA parametry zneplatnény.

Povérenou osobou se rozumi:

e vedouci stanice STK, SME, pokud je volajici pracovnikem pfi-
slusné stanice

e volajici, pokud neni veden na zadné stanici (doména Vozidla),
nebo pokud stanice nema uzivatele v roli ,vedouci®

e odpovédnou osobou Objednatele pro Aplikaci IS TP, pokud je
volajici pracovnikem Objednatele

V pripadé, ze je pozadavek zadan e-mailem, je po jeho zaregistrovani
zaslana automaticka odpovéd o prijmu pozadavku a Cisla, pod kterym
je pozadavek vedeny.

Za vypadek se povazuje situace, kdy sluzba Call centra nemdzZe pfi-
jmout pozadavek.

Kvalitativni uka-
zatele (SLA)

Na zakladé vzajemného odsouhlaseni Dodavatele a Objednatele Ci pri-
padné dal$ich subjektl, castnicich se na poskytovani sluzby, mohou
byt stanoveny na konkrétni fesSeni dalsi kvalitativni ukazatele.

SLA parametry

Dostupnost sluzby Max. doba jednoho

Rozsah zaruceného

line sluzby

Sluzba meésicni rovozu slush vypadku sluzby
P Y (v minutach)
120
_ Po-Pa 7:00-18:00
Dostupnost on 98,5 %

maximalni pocet 4
vypadky mési¢né

Povolené odstavky aplikace IS TP

kazdou stfedu od 22:00 do 5:00 hodin po odsouhlaseni Objednatelem, (po celou dobu)

Vymezujici podminky

Pocet uzivatell IS TP

Skupina uzivatell

15 000

vCetné predpokladaného
nardstu poctu uZivatell
0 10 % rocné

Aktivni uzivatelé Aplikace IS TP se schvalenymi pFistupy

3 000

Méreni dostupnosti

Definovana mnozina uzivateld s moznosti zaslat na Service
Desk e-mailovy pozadavek, ktery generuje tiket.

Dodavatel je povinen prokazatelnym zplsobem sledovat provoz sluzby véetné& &etnosti a
rozsahu vypadkd, a jejich ndpravy. Je povinen sledovat &etnost, priority, terminy a Fedeni




incidentl, véetné jejich typu (¢asové & neasové méfitelné) a délek jejich pFjmu (napf.
doba c¢ekani na prijeti telefonického hovoru), reakce (napf. dobu potvrzeni o prijeti mailu)
a vyfizovani. Informace o plnéni dostupnosti sluzby v detailnim ¢lenéni musi Dodavatel
dolozit v ramci akceptacnich procedur za sledované obdobi.

Katalogovy list €. 2
Sluzba provozu a podpory Aplikace IS TP

Sluzba aplikac¢niho provozu IS TP

Sluzba bude zaji$tovat Cinnosti tykajici se provozu a bézné
adrzby aplikacniho prostfedi systému Aplikace IS TP.
Tato sluzba bude obsahovat nasledujici ¢innosti:

Podpora aplikace
e Poskytovani podpory provozu aplikace IS TP vyhradné ve
smyslu zabezpeceni funkénosti/dostupnosti Aplikace IS TP a
to véetné Aplikace IS TP 3. stranam.
e Planovani aktualizace Aplikace IS TP vcetné spoluprace pri
pripravé balicku nové verze IS TP na produkéni prostredi
e Navrhy a vytvareni novych verzi Aplikace IS TP vcetné jejich
obsahu.
e Spoluprace pfi vytvareni, aktualizaci a kontrole dodrZovani
pravidel release managementu.
e Testovani funkénosti novych verzi Aplikace IS TP
e Spoluprace s bezpecnostnimi a jinymi odbornymi slozkami
MD pfi schvalovani, testovani a instalaci novych aplikaci do
) 5 testovaciho provozu Aplikace IS TP
Popis sluzby e Prenos dat DB Aplikace IS TP z produkéniho na testovaci pro-
stfedi, vCetné jeji anonymizace dat na vyzadani pracovniky
MD

Udrzba Aplikace IS TP (Maintenance)

Testovani Aplikace IS TP na nové technické prostfedi s vyjimkou
prechodl na nové verze systémuU vyZzadujici komplexni testy na spe-
cialné pro Ucely testovani prechodu vytvorené infrastruktufe (pro-
stfedi) pro testovani tohoto prfechodu.
e spoluprace pfi navrhu Gprav technické infrastruktury.
e Testovani a instalace novych verzi Aplikace IS TP na testova-
cim prostredi
e Proaktivni identifikace a feSeni provoznich vad Aplikace IS
TP.
e Vyvoj novych verzi Aplikace IS TP.

e Udrzovani instalaci Aplikace IS TP v produkcnim, testovacim
prostredi Aplikace IS TP.




Soucinnost pfi nasazeni novych verzi Aplikace IS TP do PROD
prostredi

o vytvoreni a predani instalac¢niho balicku do definova-
ného adresare

o spoluprace pri instalaci

o otestovani nasazovanych Uprav a zakladnich funkcio-
nalit po nasazeni

Administrace Aplikace IS TP

Sprava Aplikace IS TP v souladu s dokumentaci, kterou Do-
davatel prevzal nebo vytvofil (provozni dokumentace, bez-
pec¢nostni politikou a technickou bezpecnostni dokumentaci
provozu Aplikace IS TP), véetné prubézného dohledu nad
Aplikaci IS TP.

Sprava Aplikace IS TP v souladu se zakonem ¢. 181/2014 Sb.
(ZoKB), v platném znéni, s tim, Zze Dodavatel v navaznosti na
pripadna zjisténa rizika provede zmény v nastaveni systému
a jeho vazeb na provozni prostredi tak, aby byla rizika elimi-
novana/minimalizovana a v pfipadé potfeby navrhne Doda-
vatel Upravy aplikace dle postupu, ktery upravuje KL ¢. 3.

Zajisténi podpory provozu neverejné Casti Aplikace IS TP.

Soucinnost pfi technické spravé dat a opravy dat Aplikace IS
TP na zakladé pisemného vyzadani Objednatele.

Pravidelné profylaktické c¢innosti (pravidelna kontrola audit-
nich logli, kontrola systémovych chyb aplikace, navrhy na
optimalizaci, udrzeni funkcnosti a vykonnosti Aplikace IS TP)

Nastaveni zapomenutého hesla opravnéného uzivatele Apli-
kace IS TP.

Odstrafiovani vad Aplikace IS TP:

o Oprava vad/incidentl zadanych prostfednictvim Ser-
vice Desku (vady/incidenty priority 1 jsou navic pa-
ralelné potvrzeny telefonicky) - tato ¢innost se Fidi
principy Incident managementu dle metodiky ITIL,

o Nasazeni opravnych verzi na testovaci prostredi a
soucinnost pfi nasazovani opravnych verzi na pro-
dukcni prostredi - tato Cinnost se fidi principy Rele-
ase managementu dle metodiky ITIL.

Vadou Aplikace IS TP se rozumi takovy stav, ktery zabra-
fiuje nebo omezuje spravny chod aplikace a majici ptivod

v Aplikaci IS TP. Vadou se nerozumi pozadavky na nové
funkcénosti aplikace a dale chovani aplikace v zavislosti na
lokalnim nastaveni pracovnich stanic, jsou-li v rozporu s ak-
tualni provozni dokumentaci.

Spoluprace s dodavatelem sluzeb provozu infrastruktury pfi
nasazovani novych verzi Aplikace IS TP do produkéniho pro-
stredi.

Kompletni dokumentace musi byt Dodavateli na vyzadani
dostupna (pfedana v digitalni formé).

Zdrojovy koéd bude predavan Objednateli vzdy po kazdé
Upravé v elektronické podobé nejpozdéji do 15 pracovnich
dnl od nasazeni provedené Upravy na produkéni prostiedi.
Kazdad zmeéna dokumentace bude predavana Objednateli v
elektronické podobé nejpozdéji do 15 pracovnich dnl od na-

sazeni provedené Upravy na produkéni prostredi IS TP.




Aktualizace dokumentace dle ¢l. 27 Smlouvy dle zakonnych
pozadavk{ (zejména zdkona ¢. 365/2000 Sb., o informacnich
systémech vefejné spravy, ve znéni pozdé&jsich predpisd, a
zakona ¢. 181/2014 Sb., o kybernetické bezpecnosti, v plat-
ném znéni, a na né navazujicich pravnich norem) a dle pro-
voznich potreb aplikace.

Podpora provozu Aplikace IS TP, Feseni incidentt

Soucinnost s dodavatelem sluzeb provozu infrastruktury pfi
zabezpeceni provozu Aplikace IS TP v souladu se zakonem
¢. 181/2014 Sb., v platném znéni, s tim, ze Dodavatel v na-
vaznosti na pripadna zjisténa rizika doporuci a po schvaleni

Objednatelem provede zmény v nastaveni systému a jeho

vazeb na produkéni prostredi tak, aby byla rizika elimino-

vana/minimalizovana a v pfipadé potifeby navrhne Dodavatel

upravy aplikace dle postupu, ktery upravuje KL ¢. 3.

Redeni incidentd na Urovni Aplikace IS TP, evidované v Ser-

vice Desku Dodavatele, ktery v ramci své funkcionality

umoziuje:
o popsat analyzu a pfic¢iny incidentu, zda se nachazi
v Aplikaci IS TP nebo mimo ni v navazujicich a spolu-
pracujicich aplikacich a systémech tretich stran,
o identifikovat priciny incidentu dle moznosti a pravo-
moci Dodavatele,

informovat Objednatele o vzniku incidentu,

informovat Objednatele o pfic¢iné incidentu,

informovat Objednatele o vyvoji feseni incidentu.

Informovat Objednatele o findlnim vyfreseni incidentu,

Fedeni vzajemné schvalenych pozadavkd na zmény a

opravy na urovni aplikace.

o Navrh textd a jejich schvaleni Objednatelem k jednot-
livym incidentdim pro Service Desk a Call Centrum pro
on-line podporu.

o Vedeni dokumentace o incidentech a zplsobech jejich
feseni.

o Zalohovani dokumentace o incidentech.

O O O O

Zalohovani a obnova

Spoluprace s dodavatelem sluzeb provozu infrastruktury pfi
planovani a fizeni zdlohovani a obnovy Aplikace IS TP
Soucinnost pti nastaveni a zmé&né parametrd a pland zéloho-
vani Aplikace IS TP

Soucinnost pti definovani pozadavkl na obnovu aplikace IS
TP.

Soucinnost se 3. stranami

Spolupracovat a komunikovat se tfetimi stranami pfi zajisto-
vani provozu Aplikace IS TP, pfijimat informace o nestan-
dardnich stavech a vypadcich systém tietich stran, predavat
informace tfetim strandm o zavadach v Aplikaci IS TP, infor-
movat Objednatele.

Ucastnit se jako Dodavatel pravidelnych jednani mezi objed-
natelem a dodavatelem sluzeb provozu infrastruktury.

Na vyzvu Objednatele se zucastrovat jednani s tfetimi stra-
nami a v ramci téchto jednani poskytovat konzulta¢ni sluzby.




Poskytnout soucinnost Objednateli v ramci komunikaci se 3.
. vrs v r v 7 v _ v e 4 O v.
stranami v pfipadé zarucnich oprav, feSeni problému ¢i ne-
’ v o v
standardnich pozadavku na zmeény.
Poskytnout soucinnost formou ovéreni funkénosti Aplikace IS
TP pfi povysSovani verzi operac¢niho a databazového systému.

Poskytnout soucinnost formou ovéreni funkcnosti Aplikace IS TP
pfi zménach infrastruktury (vcetné patchovani)

Poskytovat informace o architektufe, dokumentaci a kodu 3.
stranam, pisemné uréenym Ministerstvem dopravy, a pracov-
nikdm Ministerstva dopravy formou konzultaci. Timto ustano-
venim nejsou dotéeny povinnosti kazdé ze smluvnich stran vy-
plyvajici z platnych pravnich predpisli, zejména zakona &.
412/2005 Sb., o ochrané utajovanych informaci a o bezpec-
nostni zpUsobilosti, ve znéni pozd&jéi predpisl, s tim, Zze Do-
davatel je opravnén z tohoto divodu informace nebo konzul-
tace odmitnout poskytnout a toto odmitnuti Fddné& zdlvodnit,
nebo vazat jejich poskytnuti na spinéni zakonnych podminek.
Pfipadné sankce ze strany organu dohledu udélené nékteré ze
smluvnich stran na zakladé tohoto zakona nebude sankciono-
vana smluvni strana opravnéna prenést na druhou smluvni
stranu.

Akceptace sluzby

Sluzby budou poskytovany pribézné a pfedavany na zakladé ak-
ceptacni procedury. Akceptacni procedura je feSena monitorova-
nim a reportovanim sjednanych parametrd (SLA).

Kvalitativni uka-
zatele (SLA)

Viz tabulka SLA parametry.

SLA parametry

Sledované obdobi

Kalendarni mésic

Sluzba Dostupnost Rozsah zaruce- Max. doba jed-
sluzby mésicni ného provozu noho vypadku
(v %) sluzby sluzby
(v minutach)
Zajisténi chodu 98,5 % Po - Pa 150
centralni ¢asti Apli- 6:00-22:00
kace IS TP So 7:00 - 14:00
Zajisténi chodu 98,5 % 7 X 24 150
Aplikace IS TP 3.
stranam
Dostupnost Rozsah zaruce-
Sluzba sluzby mésicni ného provozu Méreni
(v %) sluzby
Jednorazové preda- Y , ,
vani/vystaveni dat Pocet chybnych vy-
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tfetim stranam pro-
stfednictvim Objed-
natele

dajl dat (kvantita-

tivnich i kvalitativ-
nich/pocet vSech

vydajl tohoto typu
za obdobi) *100

Nezapocitavaji se
chyby zplso-
bené historicky
chybné zadanymi
daty, ktera nebyla
dotéena pribé&Znou
¢innosti uzivatell IS
TP

Odstranéni  zjisté-
nych chyb, priorita
vady/incidentu 1

Do 6 hodin po na-
hlaseni.

Po prekroceni casu
se sluzba povazuje
za nedostupnou a je
uplatfiovana sleva.
Opakované prekro-
¢eni doby je povazo-
vano jako opako-
vana nedostupnost
sluzby

se za obdobi scitaji

Odstranéni  zjisté-
nych chyb, priorita
vady/incidentu 2

Do 2 pracovnich dnl
po nahlaseni, lhdta
poc¢ind bézet pra-
covnim dnem nasle-
dujicim po uplatnéni
pozadavku

Po prekroceni casu
se sluzba povazuje
za nedostupnou a je
uplatfiovana sleva;
opakované prekro-
¢eni doby je povazo-
vano jako opako-
vana nedostupnost
sluzby

Slevy se za obdobi
scitaji
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Povolené odstavky

Stfeda od 22:00 do 5:00 hodin po odsouhlaseni Objednatelem, po celou dobu.

Po odslouhlaseni Objednatelem Ize dohodnout odstavky i mimo vyse uvedenou dobu.

Vymezujici podminky

Pocet uzivateld IS TP Skupina uzivatelQ

15 000 Aktualni uzivatelé aplikace se

v vy . . .o M .. o schvalenymi pristupy
vCetné predpokladaného narustu poctu uzivatelu o

10 % rocné

Dostupnost sluzeb zajisténi chodu Aplikace IS TP znamena, Ze vSichni uzivatelé dané sluzby
ji mohou v plném rozsahu vyuzivat a s dobou odezvy Aplikace IS TP obvyklou v misté a
Case. Aplikace IS TP neobsahuje zadnou vadu/incident priority 1. V opa¢ném pfipadé je
sluzba nedostupna (tzn. jde o vypadek). Dostupnost se vypocitava pouze z obdobi stano-
veného sloupcem ,Rozsah zaru¢eného provozu sluzby"“. Do nedostupnosti se rovnéz neza-
pocitavaji planované odstavky v dobé a za podminek vyse uvedenych.

Do neplnéni dostupnosti sluzby se nezapocitava doba, po kterou byla sluzba nedostupna
z prokazatelnych dlvodd mimo plsobnost dodavatele sluzby.

Vady/incidenty budou odstranény a pripraveny k ovéreni na testovacim prostfedi. Do pro-
dukéniho prostfedi bude opravena Aplikace IS TP nasazena po akceptaci odstranéné
vady/incidentu ze strany Objednatele v terminu uréeném Objednatelem.

Za kazdé jednotlivé prekroceni stanoveného parametru dostupnosti sluzby bude uplatnéna
ze strany Dodavatele sleva. Slevy se v rdmci mésice za jednotlivé prekroéeni limitd séitaji.

Definice priorit nahlaSenych vad/incidenti

Priorita Definice

Obecné se jedna o riziko finanéni ztraty. Jedna se o dopad do funkénosti Apli-
kace IS TP, kdy nebude mozné provadét online agendy IS TP, neni
Definice | Priorita I | mozné vydéavat data on-line 3. stranam v pozadovanych terminech,

priorit struktufe, kvantité i kvalité (s vyjimkou kvality dat, kterou Doda-
vad/inci- vatel nem{ze ovlivnit)
dentt

Ostatni vady/incidenty, zejména vady omezujici lokalni vydeje dat nebo

Priorita2 | | , .. . :
jednotlivce Ci spravce Aplikace IS TP.

12



Katalogovy list €. 3 - Upgrade Aplikace IS TP

Sluzba Upgrade Aplikace IS TP

Tato sluzba bude obsahovat nasledujici ¢innosti:

e Podpora uzivatell pfi definici pozadavk( na zmé&ny nebo rozvoj
Aplikace IS TP

e Zpracovani navrhu feSeni pozadovanych zmén nebo rozvoje
Aplikace IS TP

e Realizace Uprav Aplikace IS TP na zakladé pisemnych objed-
navek Objednatele na zakladé projednané pisemné nabidky
Dodavatele po celou dobu ucinnosti smlouvy (maximalné do
vyse stanovené smlouvou).

e Realizace Uprav Aplikace IS TP tak, aby byla zajisténa pIna
stabilita, spolehlivost a bezpecnost provozu aplikace po celou
dobu Gcinnosti smlouvy pfi zohlednéni zakona ¢. 181/2014

i 5 Sb., o kybernetické bezpecnosti a o0 zméné souvisejicich za-

Popis sluzby kont (zdkon o kybernetické bezpeénosti), ve znéni pozdé&jsich
predpisu.

¢ Dodavatel je povinen dodat nabidku nejpozdéji do 15 pracov-
nich dnd od predani pisemného zadani Objednatelem postu-
pem podle odst. 22.6 Smlouvy, a to véetné harmonogramu pl-
néni, nedohodnou-li se smluvni strany predem pisemné jinak.

¢ Dodavatel je povinen zajistit i paralelné provadéné analyzy nad
rGznymi dil&imi objednévkami, tento pozadavek musi Dodava-
tel zohlednit v harmonogramech s tim, Ze v pozdé&jsi nabidce
by mély byt zohlednény souvisejici realizace.
Dodavatel je povinen pfi predkladani nabidky na rozvoj sys-
tému zaradit do této nabidky kapitolu popisujici nabizenou
zmé&nu ve formatu a rozsahu aktudlnich pozadavkl Odboru
hlavniho architekta Ministerstva vnitra (zdroj webové stranky
Ministerstva vnitra ve verzi platné ke dni podani nabidky).

Sluzby budou predavany na zakladé akceptacniho protokolu mezi
Objednatelem a Dodavatelem vzajemné odsouhlasenou formou a
Akceptace sluzby urovni dokumentace. Podkladem pro akceptaci budou diléi protokoly
o provedenych jednotlivych Ukonech sluzeb, které budou vzdy pfilo-
hou Akceptacniho protokolu.

Realizace dle vzajemné odsouhlaseného harmonogramu.

Za splnéni odsouhlasenych termint celého dodaného dila se povaZzuje
dilo Objednatelem Uspésné otestované v testovacim prostiedi a pfi-
pravené k vysazeni do produkéniho prostfedi. Uvedené neplati pro
prfipad zmén/Uprav, které ze své povahy nemohou byt ovéreny v
ramci testovaciho prostredi. V tomto pfipadé je zména/dprava vysa-
Kvalitativni ukaza- | zena na produk¢ni prostiedi a po dohodnutou dobu (dle povahy a roz-
tele (SLA) sahu zmény/Upravy) bude tato Uprava provozovana v pilotnim pro-
vozu. V ramci pilotniho provozu nebudou uplatiovany
sankce/slevy/SLA pro ptipad vyskytu pfipadnych chyb v disledku na-
sazeni takové zmény/Upravy.

Na zakladé vzajemného odsouhlaseni Objednatele a Dodavatele, Ci
pripadné dal$ich subjekt Ucastnicich se na poskytovani sluzby, mo-
hou byt stanoveny na konkrétni feSeni dalsi kvalitativni ukazatele.

13



Sledované obdobi

Sledované obdobi: kalendarni mésic; slevy se uplatiuji v okamziku jejich vzniku, tj. za
kazdy mésic se urcuje, zda doslo k prodleni s poskytovanim sluzby, a pokud ano, uplatiuji
se v kazdém meésici, ve kterém vznikly. PfekroCeni terminu a rozsah pfekroceni je Dodava-
tel povinen uvést v mési¢ni zpravé i v akceptacnim protokolu.

Katalogovy list €. 4 - Skoleni a konzultace uzivatel Apli-
kace IS TP

Sluzba skoleni a konzultace uzivatelt Aplikace IS TP

Sluzba bude zajistovat Skolici ¢innosti k Aplikaci IS TP zejména
v nasledujicich oblastech:

e Skoleni stavajici funkcionality pro administratory a uZivatele
aplikace - s osobni U&asti $kolitell

e Skoleni novych funkcionalit pro uzivatele (rozvoj, upgrade
aplikace) - s osobni G&asti Skolitel(

e Tvorba Skolici dokumentace v tisténé a elektronické podobé s
vyuzitim Skoliciho prostredi.

e Konzultace na vyzadani k funkcionalité, Upravéam a rozvoji
Aplikace IS TP. Vysledkem konzultace mizZe byt zaloZeni zmé&-
nové pozadavku

e Konzultace na vyzadani k funkcionalité aplikaci tfetich stran
vyuzivajicich rozhrani Aplikace IS TP. Vysledkem konzultace
muUzZe byt zaloZeni zmé&nové pozadavku.

e Tvorba video souborl a jejich vystaveni v Aplikaci IS TP pro
uzivatele Aplikace IS TP a definované oblasti:

o prohlidky SME, STK;

o sprava ZTP a DTP pro jednotlivé role (Spravce, DTP-
Editor, Technik K);

o uvod do aplikace IS TP;

e Dodavatel je povinen dodat nabidku nejpozdé&ji do 15 pracov-
nich dnl od predani zadani Objednatelem postupem podle
odst. 22.6 Smlouvy, a to v€etné harmonogramu plnéni, nedo-
hodnou-li se smluvni strany pfedem pisemné jinak.

Popis sluzby

Sluzba bude realizovana na zakladé pisemnych objedndvek Objedna-
tele pfedanych (zaslanych) Dodavateli. Dodavatel pfipravi kapacitu
odbornych lektorl a poskytne Objednateli v dohodnutych terminech
prislusna Skoleni. Soucasti tohoto KL €. 4 je i pfiprava Dodavatele na
Skoleni. Dodavatel preda pisemné pozZadovany obsah video Skoleni.




Maximalni rozsah poskytovani sluzby je v rozsahu stanoveném
smlouvou.

Sluzby budou predavany na zakladé akceptacniho protokolu mezi Ob-
jednatelem a Dodavatelem vzajemné odsouhlasenou formou a Urovni
dokumentace. Podkladem pro akceptaci budou pfipadné dilci proto-
koly o provedenych jednotlivych Ukonech sluzeb ¢i prezenc¢ni listiny
Skoleni, které budou vzdy prilohou Akceptacniho protokolu.

Akceptace
sluzby

Na zakladé vzajemného odsouhlaseni Dodavatele a Objednatele Ci
pripadné dalich subjektl G¢astnicich se na poskytovani sluzby mo-
hou byt stanoveny na konkrétni reseni kvalitativni ukazatele.

Sledované obdobi

Sledované obdobi je kalendarni mésic

Kvalitativni uka-
zatele (SLA)
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