Priloha smlouvy €. 2 — Provozni podpora a katalogové listy

I1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

L.5.

1. Provozni podpora

Poskytovanim provozni podpory je zavazek Dodavatele fadné¢ a vcas poskytnout
Objednateli v souladu se Smlouvou nize uvedené sluzby (dale jen ,,Sluzby* nebo
jednotlivé jen ,,Sluzba‘®), zavazné specifikované v katalogovych listech (dale jen
,Katalogové listy” nebo jednotlivé jen ,Katalogovy list“ ¢i ,KL*), které tvofi
nedilnou soucast Smlouvy jako jeji ptiloha €. 2:

a)  Katalogovy list €. 1 — Sluzba uzivatelské a aplika¢ni podpory (KLO1);

b)  Katalogovy list €. 2 — SluZzba provozu Maintenance (KL02);

c) Katalogovy list ¢. 3 — Sluzba rozvoje podle objednavek Objednatele (KLO03).

Sluzby dle odst. 1.1. pism. a) az ¢) této pfilohy je Dodavatel povinen poskytovat
priabézné ode dne ukonceni zvySené podpory po uvedeni systému eSSL do
produktivniho provozu po dobu uc¢innosti smlouvy.

Dodavatel je povinen provést veSkeré kroky a poskytnout veSkeré plnéni potfebné
k dosazeni stavu pfipravenosti pro zahdjeni fadné¢ho poskytovani Sluzeb dle odst. 1.1.
pism. a) az c) této pfilohy, jak jsou definovany ve Specifikaci sluZzeb (dale jen
,PFipravenost®). Pfipravenosti se rozumi takovy stav, za kterého je Dodavatel schopen
poskytovat fadné, v€as a v dohodnutém rozsahu a tirovni Sluzby dle odst. 1.1. pism. a)
az c) této ptilohy v souladu se Specifikaci sluzeb.

Dodavatel je povinen poskytovat Sluzby a jakékoliv dal§i plnéni podle Smlouvy
v souladu se vSemi piisluSnymi ¢eskymi pravnimi predpisy, i1 predpisy Evropské unie
a aplikovat pti plnéni Smlouvy procesy ,,best practices* ptislusného odvétvi. Stejné tak
je Dodavatel povinen poskytovat Sluzby v souladu se standardnim prostiedim
Objednatele tak, aby byly vylouceny mozné negativni dopady do tohoto prostiedi.

Pro vylouceni pochybnosti se smluvni strany dohodly, Ze 1 po skonceni uc¢innosti
Smlouvy se pravni vztahy mezi smluvnimi stranami fidi Smlouvou, pokud jde o
objednani Sluzeb pted skoncenim Gc¢innosti Smlouvy, stejné tak jako u pozadavku na
jakost, odpovédnost za Skodu a odpovédnost za vady, maji-li svlij ptivod v dobé
ucinnosti Smlouvy.

2. Akceptace

2.1. Akceptace probiha postupem podle ¢l. VI. Smlouvy, pfedev§im podle odstavii 6.5 a 6.6.

2.2. Vzory formulafit — akceptacni protokol, mésicni zprava — budou definovany béhem

implementace.

2.3. Akceptace dokumentii: Dodavatel se zavazuje pribézné konzultovat vypracovani



dokumenti s Objednatelem. Objednatel se zavazuje pfiiprabéznych konzultacich
Dodavateli poskytovat veskerou nezbytnou souc¢innost a dle svych moznosti se vyjadrovat
k pribéznym vystupiim Dodavatele.

3. Ovéreni Pripravenosti

3.1. Ovéreni dosazeni Pripravenosti bude provedeno na zakladé protokoldrniho ovéfeni
skutec¢nosti, ze Sluzby jsou ode dne stanoveného v odst. 1.2. této pfilohy poskytovany na
sjednané urovni dle Specifikace sluzeb.

3.2. K ovéfeni Ptipravenosti bude slouzit ovéfovaci provoz v délce trvani do patnacti (15)
pracovnich dna. Ovétovaci provoz se muze piekryvat s obdobim zvysSené implementacni
podpory pfi uvadéni systému do produktivniho provozu.

3.3. Pro prohlaSeni o dosazeni Ptipravenosti musi dojit k uspéSnému dokonceni ovéfovaciho
provozu. Ovéfovaci provoz se povazuje za Uspé€Sné dokonceny, pokud byly v obdobi
ovefovaciho provozu poskytovany Sluzby bez podstatnych odchylek od sjednané urovné.
Nejpozdéji do tii (3) pracovnich dnti po uspéSném dokonceni oveétovaciho provozu strany
sepisi pisemny akceptacni protokol, jehoz podpisem se dosazeni Pfipravenosti povazuje za
ovéfene.

3.4. Prokéze-1i ovéfovaci provoz, ze Pfipravenost nebyla dosazena, je Dodavatel v prodleni
se zajisténim Pfipravenosti a po dobu jeho prodleni neni Objednatel povinen zaplatit za
takové plnéni pfedmétu Smlouvy cenu sluzeb. Dodavatel je v takovém ptipadé povinen
bezodkladné provést veskeré kroky k napraveé a zopakovat proceduru ovéieni Piipravenosti.

4. Kontrolni dny

4.1. Na konci kazdého tfimési€niho obdobi poskytovani Sluzeb dle Smlouvy Objednatel
stanovi termin ,,kontrolniho dne*. Kontrolni den je osobni setkani, u¢astnici jsou zvani podle
komunika¢ni matice a podle povahy jednani jsou piizvani vécni odbornici na danou oblast. Béhem
kontrolniho dne je zhodnocen provoz za minulé obdobi, diskutovan plan rozvoje a je provedena
kontrola dokumentace.

4.2. V ramci kontrolniho dne bude Objednatelem za soucinnosti Dodavatele ovéfeno, zda
veskerad dokumentace predana Dodavatelem je aktualni a uplna.

4.3. V piipadé, zZe pti kontrolnim dni budou shleddny vady dokumentti ¢i dokumentace, véetné
jeji neaktudlnosti ¢i neuplnosti, popf. jiné vady plnéni, je Dodavatel povinen tyto vady
odstranit ve lhuté péti (5) pracovnich dnii a pfedat Objednateli upravenou a doplnénou
dokumentaci. Marné uplynuti této lhlity se povaZzuje za poruSeni Smlouvy Dodavatelem. Po
piedani upravené¢ a doplnéné dokumentace, popt. odstranéni jinych vad plnéni bude
kontrolni den opakovan.

5. Service Level Agreements (SLA)

5.1. Dodavatel je povinen v rdmci poskytovani Sluzeb nebo jejich ¢asti (podsluzeb), pro které
je sjednano ve Specifikaci sluzeb samostatné SLA (dale jen ,,SLA sluzby*), postupovat
s odbornou péci, udrzovat vlastni technické prostfedky a aplikacni vybaveni, jez slouZzi
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k poskytovani SLA sluzeb, ve stavu umoziujicim zabezpeceni garantované a dohodnuté
kvality poskytovanych SLA sluzeb v souladu s timto ¢lankem Smlouvy.

5.2. Dodavatel je povinen nepfetrzit¢ a proaktivné monitorovat stav a podminky poskytovani
SLA sluzeb zpuisobem definovanym ve Specifikaci sluzeb a tato zjisténi vykazovat
Objednateli zptisobem definovanym ve Specifikaci sluzeb. V ptipad€ poruchy ¢i snizené
kvality SLA sluzeb je Dodavatel povinen zah4jit bez prodleni prace pro dosazeni napravy.

5.3. Dodavatel je povinen poskytovat SLA sluzby minimalné ve sjednané kvalit€¢ a irovnich
poskytovanych SLA sluzeb.

5.4. Jednotliva SLA musi obsahovat méfené parametry pro jednotlivé SLA sluzby poskytované
Objednateli a vysi slevy z ceny a vedle ni i vy$i smluvni pokuty za neposkytnuti SLA sluzby
ve sjednané kvalité a arovnich.

5.5.V piipadé, Ze Dodavatel nebude poskytovat Objednateli SLA sluzby v souladu s
pfislusnym SLA, je povinen:
5.5.1. poskytnout Objednateli slevu z ceny zpiisobem uvedenym v kapitole 6. této ptilohy,
5.5.2. zaplatit smluvni pokutu ve vysi podle ¢l. XI. Smlouvy,
5.5.3. bez zbyte¢ného odkladu zajistit na své naklady dalsi zdroje nebo kapacity s cilem
poskytovat Objednateli SLA sluzby v souladu s SLA,
5.5.4. odstranit takovy zavadny stav v nejkrat$§i mozné dobg.

5.6. Pokud Dodavatel neodstrani zdvadny stav do péti (5) pracovnich dnl od vzniku zavady,
jde o poruseni Smlouvy Dodavatelem.

5.7. Dodavatel se zavazuje v souladu s principy Incident a Change Managementu upozoriiovat
Objednatele v odiivodnénych piipadech na mozné rozsifeni ¢i zmény Sluzeb za ucelem
lepsiho vyuZivani SLA sluZeb.

5.8. Vyklad a chapani vSech odbornych termini uzivanych v ptisluSnych SLA musi odpovidat
obecné platnym definicim ICT sluZzeb. V piipad€ rozporu je rozhodujici definice uznana
Objednatelem.

6. Smluvni pokuta a sleva z ceny

6.1. Smluvni strana je v prodleni s plnénim svého zavazku, ktery pro smluvni stranu vyplyva
ze Smlouvy a/nebo platnych pravnich predpist, jestlize jej nesplni fadné a vcas.

6.2.Zaplacenim smluvni pokuty nebo uplatnénim slevy z ceny neni doten narok na ndhradu
Skody ani povinnost Dodavatele poskytovat plnéni pfedmétu Smlouvy.

6.3.Pro obdobi fadného provozu Sluzeb jsou stanoveny slevy z ceny nasledovné:
6.3.1. 'V pfipad¢, ze Dodavatel v daném meésici nedodrzi SLA parametr ,,Dostupnost
sluzby mésicni* stanoveny v ¢asti ,,SLA parametry” (viz ,,SLA parametry*
v Katalogovych listech uvedenych v této piiloze Smlouvy), je povinen poskytnout
Objednateli slevu z ceny. Vyse slevy za kazdé jednotlivé nesplnéni parametru SLA
se stanovuje procentudlné z mésicni ceny (bez DPH) Sluzby timto vzorcem:
MP * PP *0,5
kde:
MP = Vyse mésicni platby stanovend Smlouvou.
PP = Procento, o které byl ptekrocen stanoveny limit mesi¢ni
dostupnosti sluzby.
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6.3.2. 'V pfipad¢, Ze Dodavatel v daném mésici nedodrzi SLA parametry ,,PInéni
parametru dle priorit™ nebo ,,PInéni parametru‘ stanovené v ¢asti ,,SLA parametry*
(viz ,,SLA parametry — Incident management™, ,,SLA parametry — Incident
management pro testovaci prostiedi®, ,,SLA parametry — Release management* a
»SLA parametry — Aktualizace dokumentace v Katalogovych listech uvedenych
v této priloze Smlouvy), je povinen poskytnout Objednateli slevu z ceny. Vyse
slevy za kazdé jednotlivé nesplnéni parametru SLA se stanovuje procentualné z
mesicni ceny (bez DPH) Sluzby timto vzorcem:

MP * PP *0,5
kde:
MP = VysSe mé&si¢ni platby stanovend Smlouvou.
PP = Procento, o které byl ptekrocen stanoveny limit plnéni parametru.

6.3.3. 'V pfipadé, Ze Dodavatel nesplni SLA parametr ,,Doba zahéjeni prace na odstranéni
incidentu® nebo ,,.Doba vyfeSeni®, které jsou stanoveny v casti ,,SLA parametry*
(viz ,,SLA parametry — Incident management* v Katalogovych listech uvedenych
v této piiloze Smlouvy), je povinen poskytnout Objednateli slevu z ceny ve vysi dle
ptislusné priority takto:

a)  Priorita 1 — 3% z mésicni ceny (bez DPH) Sluzby za kazdé zapocaté 4 hodiny
trvani kazdého takového poruseni Sluzby.

b)  Priorita 2 — 1,5% z mési¢ni ceny (bez DPH) Sluzby za kazdy zapocaty
pracovni den trvani kazdého takového poruSeni Sluzby.

c)  Priorita 3 — 0,75% z mésicni ceny (bez DPH) Sluzby za kazdé zapocaté 3
pracovni dny trvani kazdého takového poruSeni Sluzby.

6.3.4. 'V pfipad¢, ze Dodavatel nesplni SLA parametr ,,Doba zahdjeni prace na odstranéni
incidentu® nebo ,,.Doba vyfeSeni* stanoveny v ¢asti ,,SLA parametry (viz ,,SLA
parametry — Incident management pro testovaci prostfedi® v Katalogovych listech
uvedenych v této ptiloze Smlouvy), je povinen poskytnout Objednateli slevu z ceny
ve vysi dle ptislusné priority takto:

a)  Priorita 1 — 1,5% z mé&sicni ceny (bez DPH) Sluzby za kazdy zapocaty
pracovni den trvani kazdého takového poruSeni Sluzby.
b)  Priorita 2, 3 — o 0,75% z mési¢ni ceny (bez DPH) Sluzby za kazdych
zapocatych 5 pracovnich dni trvani kazdého takového poruseni Sluzby.
6.4.Pro ucely Smlouvy se slevy z ceny nepovazuji za smluvni pokuty a uplatiiuji se vedle
smluvnich pokut.

7. Soucdinnost a vzajemna komunikace

7.1. Dodavatel je povinen zajistit, aby jeho pracovnici pti plnéni pfedmétu Smlouvy dodrzovali
pfislusné vnitini predpisy a normy Objednatele. Objednatel seznami Dodavatele pisemné
se vSemi vnitinimi pfedpisy a normami, k jejichz dodrzovani je Dodavatel dle tohoto
odstavce Smlouvy zavazan.

7.2.Smluvni strany se zavazuji vzdjemné spolupracovat a poskytovat si veskeré informace
potiebné pro fadné plnéni svych zavazkl. Smluvni strany jsou povinny informovat druhou
smluvni stranu o veSkerych skute¢nostech, které¢ jsou nebo mohou byt dulezité pro fadné
plnéni Smlouvy.
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7.3.Smluvni strany jsou povinny plnit své zavazky vyplyvajici ze Smlouvy tak, aby
nedochézelo k prodleni s plnénim jednotlivych termint.

7.4. Veskera komunikace mezi smluvnimi stranami musi probihat prostfednictvim
opravnénych osob nebo jimi povétenych pracovnikll nebo statutarnich zastupct smluvnich
stran.

7.5.  Soucinnost Objednatele:

e Zajisténi soucinnosti vici internimu provozovateli technické infrastruktury (déle jen
,»TT).

e Piistup na TI (HW, sit, zdkladni SW) odpovidajici pozadavkim z provozni
dokumentace a prostupim do vefejnych ¢i neveiejnych siti v souladu s provozni
dokumentaci.

e Zajisténi soucinnosti pti provedeni zatézovych testl a realizace navrzenych doporuceni
vyplyvajici z téchto testl.

e Vymezeni vzajemnych kompetenci pii spravé, diagnostice a monitorovani TI mezi
Dodavatelem a provozovatelem TI.

e Zajisténi proaktivniho monitoringu pro TI a soucinnost pii diagnostice pifipadnych

zavad pii provozu aplikace.

Poskytovani informaci o zatizeni jednotlivych ¢asti technické infrastruktury.

Zajisténi Ucasti technickych specialistil pii feSeni problémil s dostupnosti ¢i odezvou

aplikace.

Nastaveni zalohovani v souladu s provozni dokumentaci ze strany spravce TI.

Zajisténi uchovani veskerych auditnich zdznamii (systémovych a aplikacnich logl) a

zajisténi pristupu k témto zdznamiim.

Zajisténi soucinnosti pii feSeni havarijnich situaci a stavi.

Instalace opravnych patchll pro zakladni SW a DB po vzajemné dohodé.

Ptistup do TI prosttednictvim VPN pfipojeni.

Zptistupnéni prostiedki pro hlaseni zavad na TIL.

8. Zpristupnéni dokumentace

8.1 . Dodavatel je povinen zptistupnit Objednateli veSkeré podkladové materidly a komplexni
dokumentaci, definovanou v odst. 8.2. této piilohy, ke vSem castem aplikace vytvotfené
nebo uzivané Dodavatelem pro poskytovani SluZeb dle Smlouvy (dale jen ,,dokumentace*)
podle ¢l. 6.4. Smlouvy, a to nejpozd€ji do patnacti (15) pracovnich dni po vytvoteni
dokumentace nebo po jeji aktualizaci.

8.2. Dokumentaci dle odst. 8.1 této kapitoly se rozumi:

a)  administratorskd dokumentace (v€etné¢ komplexniho popisu vSech uZitych
analytickych a monitorovacich nastroji, provozniho deniku aplikace,
evidovaného v ramci akceptacnich vykazl, logické a fyzické architektury
aplikace, v¢etn€ propojeni na externi systémy),

b)  uzZivatelska dokumentace,

c) popisu averzi vSech uzitych softwarovych produktii tfetich stran a skripty
nutné pro béh aplikace v prostredi Objednatele

d)  bezpecnostni dokumentace (v€etné komplexniho popisu pfistupovych prav),

8.3. Dokumentace bude zpracovana v souladu s legislativou, pfedevsim zdkonem ¢. 365/2000
Sb., o informacnich systémech vefejné spravy, ve znéni pozdéjsich piedpist, a s prislusnymi
provadécimi piredpisy, vyhlaskou 82/2018 Sb. o kybernetické bezpecnosti a zdkonem ¢.
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499/2004 o archivnictvi a spisové sluzb¢ a ve form¢e vyzadované pro Vyznamny informacéni
systém ze strany NUKIB, OHA, Narodniho archivu ¢i jiné dozorujici autority a v rozsahu
popsaném v Architektonickych principech MD (pfiloha 6b Smlouvy). Povinnosti
Dodavatele je pti zménach aplikace anebo jeji konfigurace dokumentaci aktualizovat.

8.4. Dnem pfedani dokumentace poskytuje Dodavatel Smlouvou Objednateli téZ opravnéni
k uziti dokumentace, a to jako licenci nevyhradni, teritoridln¢ a ¢asové neomezenou,
umoziujici vSemi zndmymi zpusoby uzit dokumentaci a jakkoliv ji ménit, a to v obou
ptipadech i prostfednictvim tietich stran, avSak vyhradné pro tcely Cinnosti Objednatele

9. Povinnosti pri ukonceni smlouvy

9.1.Nedohodnou-li se smluvni strany ve zvlastni pisemné dohod€ o ukonceni uUc¢innosti
Smlouvy jinak, v okamziku skonceni ucinnosti Smlouvy z jakéhokoliv diivodu vznikaji
smluvnim stranam nésledujici zavazky:

9.1.1. Dodavatel je povinen zejména:

a)

b)

g)

h)

pfedlozit Objednateli na kontrolnim dnu koneény piehled plnéni
poskytnutého v souladu se Smlouvou, a to do tficeti (30) kalendainich dni od
ukonceni G€innosti Smlouvy;

k datu pisemn¢ stanovenému Objednatelem predat Objednateli v elektronické
podobé veskera Dodavateli dostupnd provozni data ¢i uZzivatelské udaje
obsazené v aplikaci a v jakémkoliv dalSim systému vytvofeném a/nebo
provozovaném Dodavatelem na zakladé Smlouvy, nebo na Zadost
Objednatele poskytnout soucinnost k migraci téchto dat;

umoznit Objednateli provést migraci aplikace ve lhité a rozsahu, které
vyplynou z nabidky Dodavatele na pozadovany rozsah projektu migrace;
protokoldrné vymazat nebo jinym doloZitelnym zplUsobem zlikvidovat
veSkerd Dodavateli dostupna provozni data ¢i uzivatelské udaje Objednatele,
které byly Dodavateli zptistupnény na zakladé Smlouvy, a to dle pokynt a ve
lhatach pisemné stanovenych Objednatelem;

predat Objednateli komplexni dokumentaci dle ¢l. 8. Této ptfilohy ve lhuté
pisemné Objednatelem stanovené, nejpozdéeji vSak k datu ukonceni Smlouvy;
pfedat Objednateli vSechna hesla, Sifrovaci klic¢e, certifikdty a dalsi
autentizacni prostfedky, které Objednateli umozni administratorsky piistup
k veSkerym datiim, databdzim, systémim a aplikaci, pfipadné k dalSim
technickym prostiedkiim potfebnym pro poskytovani Sluzeb, a to ve lhute
Objednatelem pisemné stanovené, nejpozdéji vSak k datu ukonceni Smlouvy;
pfedat Objednateli vSechny konfigura¢ni soubory potiebné pro provoz
aplikace ve lhiité¢ Objednatelem pisemné stanovené, nejpozdéji vSak k datu
ukonceni Smlouvy;

predat kompletni komunika¢ni matice (poskytnuti piehledu vSech nutnych
kontaktnich/ kompetentnich osob pro poskytovani Sluzeb, véetn¢ kontakt
na subdodavatele Dodavatele) ve lhit¢ Objednatelem pisemné stanovené,
nejpozdéji vSak k datu ukonceni Smlouvy;

poskytnout konzultace Objednateli spojené zejména s piipravou nového
poskytovatele Sluzeb, a to nejpozd¢ji do tii (3) pracovnich dnli od doruceni
pisemného pozadavku Objednatele na poskytnuti téchto konzultaci; pokud v
okamziku skonceni ¢innosti Smlouvy nebyly nékteré poskytované Sluzby
ukonceny a jejich okamzité ukonceni by Objednateli zptisobilo naklady vyssi,
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)

k)

D

nez je cena Sluzeb podle Smlouvy, neprodlené vypracovat za soucinnosti
Objednatele plan ukonceni Sluzeb (dale jen ,,Exit plan®), jehoz pfedmétem
bude plan postupného ukonceni Sluzeb, které byly v okamziku pied¢asného
skonCeni ucinnosti Smlouvy poskytovany Objednateli, dle pozadavkil
Objednatele za ucelem minimalizace dopadu jejich ukonceni na Cinnost
Objednatele zabezpecovanou uvedenymi Sluzbami, a to v ¢asovém rozpéti az
6 mésict ode dne piedcasného skonceni i€innosti Smlouvy;

pokud v okamziku skonceni u¢innosti Smlouvy nebyly nékteré poskytované
Sluzby ukonceny a jejich okamzité ukonceni by Objednateli zptsobilo
naklady vyss$i, nez je cena Sluzeb podle Smlouvy, od okamziku skonceni
ucinnosti Smlouvy az do akceptace Exit planu zptsobem definovanym ve
Smlouvée i nadale poskytovat Sluzby v rozsahu, ve kterém byl Dodavatel dle
Smlouvy povinen je poskytovat v okamziku ukonceni G¢innosti Smlouvy,
nestanovi-li Objednatel rozsah nizsi;

pokud v okamziku skon¢eni G€innosti Smlouvy nebyly nékteré poskytované
Sluzby ukonceny a jejich okamzit¢ ukonceni by Objednateli zpusobilo
naklady vy$$i, neZ je cena SluZeb podle Smlouvy, dle schvaleného Exit planu
ukoncit nebo postupné ukoncovat poskytované Sluzby;

pokud byly ukonceny vSechny poskytované Sluzby, na vyzvu Objednatele
zajistit odvoz vSech technickych prostiedki Dodavatele, které Dodavatel
uzival k poskytovani Sluzeb a které se nachézeji v prostorach ¢i lokalitdch
Objednatele;

na zaklad¢ pisemného pokynu Objednatele provést piipadné dalsi ¢innosti vyplyvajici
z potfeb Objednatele pii ukonceni Smlouvy a vyluéné sméfujici k predani aplikace
s cilem zajistit jeji fadny provoz, a to po dobu max. Sesti (6) mésicli ode dne ukonceni
ucinnosti Smlouvy. Objednatel je na pisemnou zadost Dodavatele povinen:

a)
b)

©)

neprodlené uhradit vSechny ptipadné splatné nedoplatky vii¢i Dodavateli;
ma-li byt vypracovan Exit plan, poskytnout na své naklady veSkerou
nezbytnou souc¢innost k vypracovani Exit planu Dodavatelem ¢i zajistit k jeho
vypracovani poskytnuti souc¢innosti tietich stran;

pokud byly ukonceny vSechny poskytované Sluzby, umoznit Dodavateli
manipulaci aodvoz vSech technickych prostredki Dodavatele, které
Dodavatel uzival k poskytovani Sluzeb a které se nachéazeji v prostorach ¢i
lokalitach Objednatele.

9.2. Smluvni strany prohlaSuji, Ze v pfipad€, dojde-li k ukonceni uc€innosti Smlouvy a
nedohodnou-li se smluvni strany ve zvlastni pisemné dohod¢ o ukonc¢eni ucinnosti Smlouvy
jinak, se pro postupné ukoncovani Sluzeb a veskera plnéni Smluvnich stran do tplného
vypotradani pfiméfené pouziji ostatni ustanoveni Smlouvy upravujici zptisob poskytovani
Sluzeb, cenu a platebni podminky, akceptaci vysledki poskytovanych Sluzeb, uroven
poskytovani plnéni a jeho monitoring, reporting, smluvni pokuty a ustanoveni, kterd nemayji
byt dotéena ukoncenim G¢innosti Smlouvy.

9.3.Pro vylouceni pochybnosti se smluvni strany dohodly, ze cena za plnéni uvedena v tomto
¢lanku, vyjma plnéni dle odst. 9.1.1. pism. i), j), k) je zahrnuta v pausalni platbé za sluzby
dle Smlouvy za posledni obdobi.

9.4.Procesni model pro vytvoreni Exit planu je v ptiloze ¢. 8 Smlouvy.
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Katalogové listy — specifikace sluzeb

Jedna se o aplikaci, ktera je provozovana na infrastruktuie IT zajiStované Objednatelem.

KLO01 - Sluzba uZzivatelské a aplika¢ni podpory
KLO02 - Sluzba provozu Maintenance
KLO03 - Sluzba rozvoje podle objednavek Objednatele
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KLO1 - Sluzba uzivatelské a aplika¢ni podpory

Popis sluzby:

Sluzba bude zajistovat ¢innosti tykajici se podpory a bézné drzby aplikace v produk¢nim a testovacim
prostfedi a obsahuje zejména nasledujici ¢innosti:

e Sluzby L2 podpory aplika¢niho prostiedi aplikace

o Poskytovani podpory provozu ve smyslu zabezpeceni funk¢énosti/dostupnosti aplikace

o Specifikace Configuration managementu aplikace

o Profylaktické ¢innosti (kontrola aplikacnich logt, kontrola datovych logt, kontrola
logti auditu systému)

o Zajisténi pomoci pii feseni piipadnych technickych obtizi spojenych s rutinnim
uzivanim provozniho a vyvojového systému v prostiedi operacnich systémt a DB
spolecnosti Microsoft, a to:

= poskytovani metodickych, aplika¢nich a technickych informaci k aplikaci,

= poskytovani opravnych balickt (patch management) aplikace,

» ladéni vykonu systému z pohledu aplikace vii¢i aplikacni infrastruktute (ktera
je ve spravé Objednatele) — databaze, aplikacni servery apod.

o Planovani a fizeni aktualizace aplikace v¢etn€ nasazeni novych verzi

e Sluzby L2 podpory pro prostiedi technické infrastruktury
o Spoluprace na Patch managementu OS a DB
Reakce na hlaSeni od centralniho dohledu a spoluprace s nim
Reinstalace aplikace v pfipad€ nutnosti (napt. hardwarova zavada serveru, apod.)
Spoluprace na obnové dat ze zdloznich médii v ptipad€ potfeby

O O O O

Spoluprace pfi nastaveni spravnych propojeni mezi aplikaci a DB, udrzba a ladéni
vykonu
o Spolupréce pii nastaveni spravnych propojeni mezi aplikaci a SMTP serverem
k odeslani notifikaci pomoci mailové komunikace
o Spoluprace na zapojeni aplikace do infrastruktury dohledového systému, a to zejména:
= napojeni kanalli pro preddvani pozadavkl na vystupni kanaly dohledového
systému pro efektivni pfedavani informaci o stavu aplikace,
» definovéni dohledovych pravidel platnych pro aplikaci a ndvazné softwarové
platformy,
= reakce na vystupy a hlaseni od kontaktni osoby Objednatele a centralniho
dohledového systému
e Reseni incidentt (jakéhokoliv neplanovaného preruseni sluzby nebo omezeni jeji kvality)
aplikace, tato ¢innost se fidi principy Incident managementu dle metodikyITIL
e Reseni problémi (pii¢in jednoho nebo vice incidenttl), tato ¢innost se idi principy Problem
managementu dle metodiky ITIL
e vytvorit a udrzovat, ve spolupraci s pracovniky Objednatele, ,,Disaster recovery plan“ pro
feSeni kritickych situaci
e Soucinnost se 3. stranami v zaleZitostech zajisténi provozu, oprav, aktualizace aplikace a
feSeni problému
e Komunikace s Objednatelem
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o Pribézna informovanost Objednatele o stavu vytizovani jimi hlasenych incidentt,
problémil a pozadavkil

o Informovani Objednatele a jeho uzivatell o planovanych odstavkéach aplikace, o
pripravovanych zménach a dopadu téchto zmén a odstavek

o Generovani automatickych hlaSeni prostednictvim elektronické posSty na definované
pracovisté Objednatele

Sluzby budou poskytovany prubézné a predavany na zakladé akceptacni
Akceptace sluzby | procedury. Akceptacni procedura je feSena monitorovdnim a reportovanim
sjednanych parametrii (SLA).

Viz tabulka niZe.

Kwvalitativni Na zékladé vzajemného odsouhlaseni Dodavatele a Objednatele ¢i piipadné

ukazatele (SLA) | dalSich subjektd ucastnicich se na poskytovani sluzby mohou byt stanoveny
na konkrétni feSeni dalsi kvalitativni ukazatele.

Sledované obdobi | Kalendaini mésic

SLA parametry

Dost t sluzby mésicni
Sluzba Ostphost Suzby mesicnt Rozsah zaruceného provozu sluzby
(v %)
Dostupnost
lik
v p?g (; ulizren'm 98,00 V pracovnich dnech po-pa 6:00-20:00
prostiedi
Dostupnost . .
98,00 V pracovnich dnech po-pa 8:00-17:00
podpory

Dostupnost sluzby znamena, ze vSichni uzivatelé¢ dané sluzby ji mohou v plném rozsahu vyuzivat,
a to s dobou odezvy obvyklou v misté a Case. V opaéném pripade€ je sluzba nedostupna. Dostupnost
se vypocitava pouze z obdobi stanoveného sloupcem ,,Rozsah zarueného provozu sluzby*.
Do nedostupnosti se rovnéz zapocitavaji planované odstavky, pokud se uskutecnily v obdobi
zaruceného provozu sluzby.

Do neplnéni dostupnosti sluzby se nezapocitiva doba, po kterou byla sluzba nedostupna
z prokazatelnych diivodii mimo piisobnost dodavatele sluzby.

Za kazdé jednotlivé piekroCeni stanoveného parametru dostupnosti sluzby ze strany Dodavatele bude
uplatnéna stanovena sleva.

Planované odstavky

kazdou stiedu 22:00 — 5:00, maximalné na dobu 5 hodin

Vymezujici podminky

Pocet uzivatelt Skupina uzivatel

cca 600 Zaméstnanci Ministerstva dopravy Ceské republiky
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SLA parametry — Incident management

Plnéni
parametrQ
dle priorit

(V%)

Parametr Popis Priorita Doba

Dobou zahéjeni prace se mysli
¢as, ktery uplyne od nahlaseni
zéva}Fly SIncid’entu) do doE)y’ Priorita 1 do 4 prac.ovnich
zah4jeni praci na odstranéni hodin
zavady.

Za ¢as nahlaseni incidentu

85,00

se povazuje v pracovni dobé
Zakaznického centra Cas
doruceni Zékaznickému centru
nebo kontaktni osobé do 2 pracovnich

race na odstranéni C Priorita 2 .
P . Poskytovatele technické dnti
incidentu

Doba zahajeni
85,00

podpory. Mimo pracovni dobu
Zakaznického centra Cas

zahajeni nejbliz§iho pracovniho
dne. Terminy odstranéni
nasledki incidentu se vztahuji k
pracoxvzflim dfn"lm, t] prodluzuji Priorita 3 do5 pracoovnich
se o ptipadné volné dny. dnu
Pracovni dobou jsou pracovni
dny od 8:00 do 17:00 hod.

85,00

Dobou vyieseni se mysli ¢as,
ktery uplyne od nahlaSeni Priorita 1
zavady (Incidentu) do doby hodin
odstranéni zavady nebo alespon
do zprovoznéni nahradniho

do 8 pracovnich 85,00

(provizorniho) feseni.

. o _ do 3 pracovnich
Doba vyteseni Poskytovatel vyvine maximalni | Priorita 2 P

dnii 85,00
usili k co nejrychlejSimu

odstranéni Incidentu.
Do doby vyfeSeni neni

zapocitavan Cas ¢ekani na ptimo do 15

souvisejici soudinnost Priorita 3 pracovnich dnt 85,00

Objednatele.

PInéni parametrt dle priorit bude vypocteno jako podil rozdilu vSech incidentii dané priority a poctu
porusenych incidentl dané priority za sledované obdobi a poctu vSech incidentl dané priority
za sledované obdobi vynasobené 100.

Za kazdé jednotlivé prekroceni stanovené doby zahajeni prace na odstranéni incidentu, doby vyfeSeni
nebo plnéni parametrt dle priorit ze strany Dodavatele bude uplatnéna stanovena sleva.
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SLA parametry — Incident management pro testovaci prostredi

Plnéni
parametrQ
dle priorit

(V%)

Parametr Popis Priorita Doba

Dobou zahéjeni prace se mysli
¢as, ktery uplyne od nahlaseni
zavady (Incidentu) do doby
zah4jeni praci na odstranéni

zavady. :

Za éasy nahlaSeni incidentu Priorita 1 do2 pg&;l?vnlch 85,00

se povazuje v pracovni dob¢

Zakaznického centra Cas

doruceni Zékaznickému centru
Doba zahajeni nebo kontaktni osobé

prace na odstranéni | Poskytovatele technické

incidentu podpory. Mimo pracovni dobu

Zakaznického centra Cas
zahajeni nejbliz§iho
pracovniho dne. Terminy
odstranéni nasledkd incidentu | priorita 2. 3 do 10 85.00
se vztahuji k pracovnim dniim, ’ pracovnich dni ’
tj. prodluzuji se o ptipadné
volné dny. Pracovni dobou
jsou pracovni dny od 8:00 do
17:00 hod.

Dobou vyieseni se mysli ¢as,
ktery uplyne od nahlaSeni

zavady (Incidentu) do doby

. do 3 pracovnich
odstranéni zavady nebo Priorita 1 P

dnit 85,00

alesponi do zprovoznéni
nahradniho (provizorniho)
feSeni. Poskytovatel vyvine

Doba vyfteseni e
maximalni Gsili k co

nejrychlej§imu odstranéni
Incidentu. do 21
Y, , .. 0
Do doby vyfeseni neni Priorita 2, 3 , . 85,00

et r sy 1 pracovnich dnt
zapo¢itavan Cas Cekani

na ptimo souvisejici

soucinnost Objednatele.

PInéni parametrt dle priorit bude vypocteno jako podil rozdilu vSech incidentti dané priority a po¢tu
porusenych incidentd dané priority za sledované obdobi a poctu vSech incidentli dané priority
za sledované obdobi vynasobené 100.

Za kazdé jednotlivé prekroceni stanovené doby zahajeni prace na odstranéni incidentu, doby vyfeseni
nebo plnéni parametrt dle priorit ze strany Dodavatele bude uplatnéna stanovena sleva.
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Definice priorit incidenti

Incidentem se rozumi situace, kdy je technologicky celek nebo jeho ¢ast ze SW duvodu:
e zcela nefunk¢ni (priorita 1),
e vykazuje odchylky od parametrii garantovanych Poskytovatelem (priorita 2, 3).

Definice priorit incidenti

Priorita Definice
Obecné se jedna o riziko finanéni ztraty. Jedna se o dopad do
funkcnosti, ktery znemoziuje korektni vyuziti aplikace.

Priorita 1

. Jedné se o Incidenty i z kat. A, které lze feSit procesné a existuje
Definice

priorit Priorita 2
incident

u nich nahradni feSeni na stran¢ Objednatele nebo ve spolupraci
s Poskytovatelem. Chyba s nastavenim systému, nepovoleni
ptistupu.

Ostatni problémy s minimalnim dopadem na funk¢nost systému
Priorita 3 a nenaruSenim produkce. Vylucuji se zde problémy s praci
v aplikaci.
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KLO2 - Sluzba provozu Maintenance

Popis sluzby:

Tato sluzba bude obsahovat zejména nésledujici innosti:

e Udrzba spisové sluzby v souladu s platnou legislativou a technologickymi standardy,

informovani o nasazovanych zménach a v pfipadé€ rozsdhlych zmén v aplikaci zajiSténi

proskoleni dotéenych uzivateld

e Projektové fizeni sluzeb podpory v adekvatnim rozsahu

e Oprava zaruc¢nich a pozaru¢nich vad

o Zajisténi zarucnich oprav od dodavatele aplikace

o Zajisténi aktualizace dokumentace po zaru¢nich opravach
o Nasazeni opravnych verzi
Tato Cinnost se fidi principy Incident a Release managementu dle metodiky ITIL

e Aktualizace standardni dokumentace po provedeni zmén:

o Administratorska dokumentace
o Uzivatelska dokumentace

o Bezpecnostni dokumentace
Tato Cinnost se fidi principy Configuration a Release managementu dle metodiky ITIL

o Instalace Microsoft updates, které se nabizeji na testovacich a provoznich serverech aplikace

e Migrace wordovskych Sablon v aplikaci na aktualni verzi Microsoft Word

e Monitorovani volného diskového prostoru na serverech aplikace

Akceptace sluzby

Sluzby budou predavany na zékladé akceptacniho protokolu mezi
Objednatelem a Dodavatelem stanovenou vzdjemné odsouhlasenou formou
aurovni dokumentace. Podkladem pro akceptaci budou dil¢i protokoly
o provedenych jednotlivych ukonech sluzeb, kter¢ budou vzdy ptilohou
Akceptacniho protokolu.

Viz tabulka nize.

Kvalitativni Na zaklad¢ vzajemného odsouhlaseni Objednatele a Dodavatele ¢i pfipadné

ukazatele (SLA) dalsich subjektd ucastnicich se na poskytovani sluzby, mohou byt stanoveny
na konkrétni feSeni dalsi kvalitativni ukazatele.

Sledované obdobi | Kalendaini mésic
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SLA parametry — Release management

Plnéni
Parametr Popis Priorita Doba parametru

(v¥0)

Hodnoti se dodrzeni dohodnutého

termi i Objednatel

Termin vydani eI mezl Lbjedna ’e ?m , N/A N/A 90,00
a Dodavatelem na vydani nové
verze aplikace do produkce.

Plnéni parametru bude vypocteno jako podil rozdilu vSech dohodnutych terminti vydani a poctu
porusenych termini vydani za sledované obdobi a poctu vSech dohodnutych termind vydani
za sledované obdobi vynasobené 100.

Za kazdé jednotlivé prekroceni stanoveného plnéni parametru ze strany Dodavatele bude uplatnéna
stanovena sleva.

SLA parametry — Aktualizace dokumentace

Plnéni
Parametr Popis Priorita Doba parametru

(v¥0)

Dobou vyieseni se mysli cas,

ktery upl d vydani <

o ery uplyne od vydéni nové 15 pracovnich
Doba vyfteseni verze aplikace do produkce do N/A dni 90,00
predani aktualizované
dokumentace.

Plnéni parametru bude vypocteno jako podil rozdilu vSech aktualizaci dokumentace a poctu
porusenych dob vyfeSeni aktualizace dokumentace za sledované obdobi a poc¢tu vSech aktualizaci
dokumentace za sledované obdobi vynasobené 100.

Za kazdé jednotlivé prekroceni stanoveného plnéni parametru ze strany Dodavatele bude uplatnéna
stanovena sleva.
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KLO03 - Sluzba rozvoje podle objednavek Objednatele

Popis sluzby:

Sluzba bude zajistovat rozvoj a Upravy aplikace podle objednavek MD (customizace) a obsahuje
zejména:

o Podpora uzivatell pti definici pozadavkl na zmény a rozvoj aplikace

o Zpracovani navrhu feseni pozadovanych zmén nebo rozsiteni aplikace

o Realizace uprav a zmén — analytické, programatorské, testovaci, implementacni a dalsi
prace, zpracovani dokumentace

Pozadavek na rozvoj bude pfedan Objednavatelem Dodavateli k nacenéni. Dodavatel pfipravi cenovou
nabidku nejpozde€ji do 10 pracovnich dnti, pokud nebude stanoveno jinak, pficemz pracnost musi byt
v misté a ¢ase obvykla. Na zakladé odsouhlasenych cenovych nabidek piipravi Objednatel objednavku.
Na zéklad¢é objednavek ptedanych Objednatelem Dodavateli ptipravi Dodavatel kapacitu odbornych
konzultantll (programator) a poskytne zakaznikovi piislusnou podporu v podobé vybranych a
odpovidajicich sluzeb pii definovani a vytvareni pozadavki na upravy aplikaéniho SW vybaveni véetné
programovani novych funkcionalit.

Tato ¢innost se Fidi principy Change Management a Release Management dle metodiky ITIL.

Sluzby budou piedavany na zakladé Akceptacniho protokolu mezi
Objednatelem a Dodavatelem stanovenou vzijemné odsouhlasenou formou
Akceptace sluzby | a urovni dokumentace. Podkladem pro akceptaci budou dil¢i protokoly
o provedenych jednotlivych tkonech sluzeb, které budou vzdy pfilohou
Akceptacniho protokolu.

Kvalitativni
ukazatele (SLA)
Predpokladany | Rozsah poskytovani sluzby rozvoje za obdobi kalendainiho roku bude

Realizace dle vzajemné odsouhlaseného harmonogramu.

rozsah sluzby 40 ¢lovekodni.

Sledované obdobi | Dle dohody
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