Pfiloha €. 1 k &.j.: MV-34411-142/SIK6-2020

Popis eSSl Objednatele

Akceptacni protokol zapis o pfedani a prevzeti plnéni (nebo jeho
¢asti) vramci Akceptacniho fizeni vedeného
dle ustanoveni ¢l. 9 Ramcové dohody,

odsouhlaseny Opravnénymi osobami
Poskytovatele a Objednatele
eSSl Elektronicky informacni systému spisove

sluzby GINIS® vyuzivany ze strany
Objednatell, skladajici se ze systému Spisova
sluzba v rozsahu vlastnénych a pouzivanych
licenci, databaze MS SQL, rozhrani na
konvertor do vystupniho formatu a rozhrani na
dal$i informacéni systémy, které splniuje Narodni
standard pro elektronické systémy spisové
sluzby (NSESSS) v platném znéni

HelpDesk nebo HD: komunikacni prostiedi pro €innosti souvisejici
s poskytovanim sluzeb dle Ramcové dohody
Poskytovatelem. Pro komunikaci souvisejici
s poskytovanim sluzeb dle této smlouvy
Poskytovatel zajisti HD mj. stémito
vlastnostmi:

e export dat z HD ve formatu tabulky .xIsx,
pfipadné .csv ve struktufe odpovidajici
zobrazeni HD;

e export dat musi byt mozny i ve vysledcich
vyhledavani po filtraci dat, a to jak ve
Fulltextovém vyhledavani tak po filtrovani
ve Vyhledavani v Requestech;

e Typ Requestu bude ¢lenén do nékolika
kategorii podle kterych bude mozné
vytvaret sestavy podle riznych kritérii:

e Podle poZadavku na vyfeSeni
incidentu/zéruéni vady:

1. kriticky incident/vada (kategorie A)
2. zavazny incident/vada (kategorie B)
3. standardni incident/vada (kategorie C)

e Ostatni polozky pozadavkl podle navrhu
Poskytovatele;

e Pozadavek na konzultaéni hodiny.

Konverzace/diskuse k jednomu
tasku/pozadavku zobrazit a exportovat celé
vlakno diskuse najednou.

Legislativni update update eSSI, provedeny pouze na zakladé
a/nebo v dusledku legislativnich zmén
Legislativni upgrade upgrade eSSI, provedeny pouze na zakladé

a/nebo v dusledku legislativnich zmén
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Testovaci scénar: dokument obsahujici veSkeré kroky, které je
nezbytné v ramci testovani provést, aby bylo
dosazeno o¢ekavaného vysledku. Jedna se o
logicky provazany dokument, jehoz jednotlivé
kroky na sebe navazuji. Kazdy krok je
podrobné popsan nebo graficky znazornén a je
u néj uveden pfesny a konkrétni postup, jak
dosahnout pozadovaného cile.

Update nova verze eSSl, vramci které se méni
funkénost eSSl bez ohledu na skute¢nost, dle
které byla cela funkénost eSSl vytvofena, ale
neméni se struktura dat datového fondu, se
kterym tato verze eSSl pracuje

Upgrade nova verze eSSl|, vramci které se méni
funkénost eSSI| bez ohledu na skute¢nost, dle
které byla celda funkénost eSSl vytvofena a
souCasné dochazi ke zméné struktury dat
datového fondu, se kterym tato verze eSSlI
pracuje

1. Obecna ustanoveni k pribézné poskytovanym sluzbam:
Poskytovatel se, v ramci pausalniho poplatku hrazeného kazdym z Objednatell ve
vztahu k jemu prabézné poskytovanym sluzbam vzdy C&tvrtletné zpétné, zavazuje
poskytovat kazdému z Objednateld pribézné poskytované sluzby, v rozsahu
pokrytém multilicencemi a licencemi v majetku Objednatell, jejichz prehled je
uveden v Pfiloze €. 1 Ramcové dohody.
Pro vylou€eni vSech pochybnosti Poskytovatel prohlasuje, Zze cena pribézné
poskytovanych sluzeb hrazena v ramci pausalniho poplatku a uvedena ve vztahu
k jednotlivym Objednatelim v Pfiloze €. 1 Ramcové dohody, je cenou kone¢nou a
nepfrekrocitelnou, zahrnujici veskeré naklady Poskytovatele.
V ramci prabézné poskytovanych sluzeb je Poskytovatel povinen poskytovat
kazdému z Objednatelll, na zakladé Provadéci smlouvy uzaviené postupem dle
Ramcové dohody, nasledujici sluzby:
1. Spravu eSSI, zahrnujici:

1.1. standardni spravu/administraci eSSl

1.2. incident management

1.3. udrzbu eSS, a to v rozsahu

1.3.1. standardni udrzby
1.3.2. software maintenance
2. Technickou podporu opravnénym pracovnikim Objednatelt ve
vztahu k eSSI.

2. Predmét plnéni jednotlivych priibézné poskytovanych sluzeb
V ramci pruabézné poskytovanych sluzeb je Poskytovatel povinen realizovat
nasledujici Cinnosti:
1. Sprava eSSl:
Sprava eSSl je reakci na vnitini stav systému nebo chovani/ zmény vnéjsiho
okoli systému a zahrnuje:
a) standardni spravu/administraci eSSI, tedy:
spravu ulozist el. dokumentu, parametrizaci systému, spravu
aktualnich programovych fazi — modulu, distribunich sad a sestav;
b) incident management (feSeni incidentu)
c) udrzbu eSSl.
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Poskytovatel je povinen upozornit Objednatele na pfipadnou existenci rizik
v souvislosti s provozem systému eSSlI.

1.1.

Standardni_sprava/administrace eSSl (jednotlivych uzivatelskych
modultl eSSl serverovych ¢asti) pro provozované multilicence a
licence elektronické spisové sluzby

Standardni  sprava/administrace eSS|I nezahrnuje administraci

koncovych uzivatell a spravu koncovych PC.

V rdmci standardni spravy/administrace eSSl je Poskytovatel povinen

zajistit:

o pribézné aktualizace funkci eSSl zavislych na SW tfetich stran, a
to ve vztahu k SW tfeti strany, dodaného vyrobcem eSSl
Objednateli (tj. reakce na zménu stavajicino SW treti strany),

. podporu rozhrani Czech Point (proces A — stazeni jednoduchych
zadosti aproces B — staZeni jednotlivych Zzadosti) vcetné
nezbytnych zmén v nastaveni téchto procesu.

. vrcholovou administraci eSSI (ulozist el. dokument(,
parametrizace systému, sprava aktualnich programovych -
moduld, distribu€nich sad a sestav);

Poskytovatel je povinen v ramci standardni spravy/administrace eSS

proaktivné provéfovat stav eSSl a na zjisténé informace o stavu eSSl

reagovat s maximalni odbornou péci a podle svych nejlepSich znalosti

a schopnosti. O téchto skuteCnostech je Poskytovatel povinen

neprodlené informovat Objednatele.

Poskytovatel je povinen upozornit Objednatele na pfipadnou existenci

nedostatku a rizik v souvislosti s provozem eSSl.

Poskytovatel je povinen poskytovat uplné aktualizované dokumentace

k eSSI s pfihlédnutim k platné legislativé (1x ro¢né) a pribézné

poskytovat dokumenty s informacemi o provedenych zménach eSSlI.

Poskytovatel je povinen zajistit, Ze dokumentace eSSI bude v souladu

s pozadavky zakona €. 181/2014 Sb., o kybernetické bezpec¢nosti a o

zmeéné souvisejicich zakonu (zakon o kybernetické bezpecnosti), jeho

provadécimi predpisy a pozadavky objednatell vztahujicich se ke
kybernetické bezpecnosti.

Kazdy Objednatel ma moznost ve vztahu kjim provozovanému eSS,
v zavislosti na provedenych zménach eSS, provést uzivatelské testovani.

1.2.

Incident management:

Incidentem se rozumi vada nebo odchylka eSSl od spravného fungovani
eSS, zejména, nikoliv vSak vyluéné, od fungovani popsaného
v dokumentaci k eSSI.
V ramci sluzby Incident management je Poskytovatel povinen zajistit:
a) zpracovani reportt za prislusné faktura¢ni obdobi obsahujicich
pozadavky, incidenty a problémy ve vztahu ke sjednanym SLA
(doba reakce a doba obnoveni sluzby);
b) FeSeni incidenty;
C) proaktivni prubézné monitorovani eSSl prostfednictvim
dohledového nastroje Poskytovatele;

3/15



Definice Incidentu:
Smluvni strany se dohodly, na nasledujici kategorie incidentt
dle jejich zavaznosti:

Uroven Popis
Kriticky incident | je incident znemoznujici uzivani eSSl
(kategorie A) nebo klicové Casti eSSl (jeho zakladnich

funkci nebo vyznamné funkcionality), bez
moznosti nahradniho postupu.

U eSSl doslo k "zamrznuti", "zhrouceni"
celého eSSI, nebo klicové c&asti eSS,
nelze spustit systém jako celek nebo
nékterou zjeho &asti, nebo dochazi
k nenavratné ztraté nebo poruseni dat
béhem bézného uzivani eSSI.

Se systémem nelze pracovat nebo se
nelze do systému pfihlasit, neni
k dispozici standardni uzivatelské
rozhrani systému a zaroven neexistuje
postup pro nahradni feSeni problému,
pfiéemz vadu neni mozné odstranit uzitim
béznych postupl v kompetenci spravce
systému.

Zavazny incident | je vada zpUsobujici vyznamné provozni
(kategorie B) problémy omezujici uzivani eSSl/Casti
eSSl

Za zavazny incident se povaZuje stav
systému, kdy funguji chybné nebo zcela
nefunguji  nékteré dulezité funkce
systému pfekazi ve vyuziti vyznamné
funkce, pfiCemz obejiti zavady vyzaduje
namahu, ktera podstatné sniZuje uZitnou
hodnotu produktu. Nejsou tak napft.
zobrazovana oCekavana data, probihaji
chybné transformace dat, probiha
nekorektné prfedavani dat (at' uz v ramci
systému samotného &i v ramci integrace
se systémem ftfetich stran), nefunguje
vyhledavani, vystupy poskytuji navzajem
nekonzistentni vysledky, atp.

Funk&nost eSSl je vyznamnym zplsobem
degradovana nebo silné omezena nebo
se opakované vyskytuje identicka zavada.
Provoz zafizeni je omezen, ale Cinnosti
mohou pokracovat po ur€itou dobu
nahradnim zpusobem.
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1.3.

Standardni je prekonatelny doCasnym nahradnim

incident postupem, nebo do€asnym nevyuzivanim

(kategorie C) prislusné funkcionality, bez toho, aby byly
ohrozeny procesy kliCové pro d&innost
eSSl

Standardni incident nema zasadni vliv na
pouzivani eSSlI.

Jedna se o vizualni nesrovnalosti eSSl €i
vizualizaci dat, napf. zjisténé preklepy,
chybné zobrazeni diakritiky, chybné
setfidéni (daja, chybné pinéni Sablon
apod.

Funkénost eSSI vykazuje urcité problémy
bez vyrazného dopadu na sluzby
poskytované Objednateli nebo vada
pouze snizuje uzivatelsky komfort.

Provoz zafizeni je zavadou ovlivnén, ale
muze pokracovat jinym zpusobem, napf.
organizaénimi opatfenimi.

Kategorii incidentu stanovuje vzdy povéfena osoba Objednatele.

B. VyfresSeniincidentu
K vyfeSeni incidentu poskytne Objednatel plnou souc&innost.
Za vyreSeni incidentu se povaZuje jedna ze dvou nasledujicich
moznosti:

a) uplné odstranéni vady nebo odchylky od spravného
fungovani eSSl (zejména od fungovani popsaného
v dokumentaci eSSI) dle pravidel vymezenych nizev této
pfiloze Ramcové dohody;

b) CasteCna oprava eSSl tak, Ze opravnéna osoba
Objednatele potvrdi snizeni zavaznosti incidentu o jeden
stupen a tedy zména kategorie incidentu s tim, Ze od doby
zmény kategorie incidentu pro tento incident nadale plati
pravidla feSeni nové kategorizovaného incidentu.
SniZzenim zavazZnosti u kategorie C se rozumi dohoda
Objednatele a Poskytovatele potvrzena pisemné
opravnénou osobou Objednatele na pfesunu problému
z oblasti incident managementu do oblasti udrzby (a
kupfikladu  vyfeSeni  problému vramci Software
maintenance, napf. pfi nejbliz§im upgrade).

Udrzba systému:

Vramci udrzby systému je Poskytovatel povinen poskytovat
Objednatellim sluzby (i) Standardni udrzby a (ii) Software maintenance
v nasledujicim rozsahu:
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1.3.1.

Standardni udrzba

1.3.2.

Predmétem d¢innosti Poskytovatele je prubézna preventivni

kontrola a udrzba eSS, zejména:

a) preventivni udrzba a ladéni eSS| provadéné minimalné
jeden (1) x mésicné (optimalizace nastaveni a dalSi udrzba);

b) pribézna tydenni kontrola logli a databazovych reportd;

C) prubézna kontrola a monitorovani rozhrani pro CzP;

d) prubézna kontrola veskerych automatickych operaci
zajiStovanych prostfednictvim sluzby ZUD (zpracovani
udalosti);

e) pravidelny test souborli vytvorenych v eSSl z hlediska
souladu s normou PDF/A (mimo prabéznych kontrol, které
jsou soucasti procesu konverze, min. 1x za fakturacni
obdobi — ¢tvrtleti).

Software maintenance:

Sluzba software maintenance zahrnuje dodani pravidelnych i

mimoradnych updatud, upgradui a patch eSSI.

Vramci poskytovani sluzby Software maintenance je

Poskytovatel povinen zajistit téz prubézny legislativni update

nebo upgrade eSSl respektujici nasledujici pravidla:

a) Poskytovatel je povinen zajistit a poskytovat vyvoj eSSl
takovym zplUsobem, aby eSSI byl po celou dobu trvani
Ramcové dohody neustale v souladu s nafizenimi,
smérnicemi a rozhodnutimi Evropské unie, které jsou
zavazné pro Ceskou republiku a dale se zavaznymi pravnimi
predpisy a technickymi normami vztahujicimi se k pfedmétu
pInéni;

b) Poskytovatel je povinen vSechny legislativni zmény eSS|
provadéné vramci Software maintenance pribézné
implementovat do eSSI, a to formou update nebo upgrade
dle jejich rozsahu a charakteru;

C) pred nasazenim (implementaci) legislativniho update nebo
upgrade je Poskytovatel povinen pfedem informovat
Objednatele a vyCkat jeho souhlasu s provedenim
(implementaci) legislativniho update nebo upgrade eSS,
kdy kazdy Objednatel je opravnén provedeni (implementaci)
legislativniho update nebo upgrade odmitnout nebo
pozadovat jeji odlozeni; v takové pfipadé neni Poskytovatel
v prodleni s povinnosti zajistit legislativni rozvoj eSSL,;

d) o potiebé provedeni (implementaci) legislativnino update
nebo upgrade eSSl je Poskytovatel povinen prabézné
informovat Objednatele v souladu s Ramcovou dohodou a
jejimi pfilohami.

e) bude-li provedeni legislativniho update nebo upgrade eSSl
vyZadovat poskytnuti dalSich licenci a multilicenci k eSS,
doda (poskytne) je Poskytovatel Objednateli ve stejném
rozsahu co do doby uziti a zplsobu uziti, v jakém jizZ ma
Objednatel k dispozici stavajici licence a multilicence eSS,
bez naroku na licencni poplatky, kdy jejich cena je soucasti
pausalniho poplatku za pribézné poskytované sluzby;

f) budou-li ze strany Poskytovatele Objednateli poskytnuty
dalsi licence a/nebo multilicence k eSSI nebo jeho &astem
dle pism. e) vySe, zavazuje se Poskytovatel poskytovat
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k témto Castem eSSL priibézné poskytované sluzby, a to za
dobu od poskytnuti takovych licenci do konce Ramcové
dohody, resp. pFislusné provadéci smlouvy;

g) veskeré zmeény eSS| budou ze strany Poskytovatele
zaznamenany v dokumentaci eSSI.

V ramci Software maintenance je Poskytovatel dale povinen
zajistit nasledujici Cinnosti:

Poskytovani pfipadnych mimoradnych updatt aplikaci
eSS| (zejména z bezpecnostnich davodu) do dvou (2)
pracovnich dnl od zjisténi rizika.

Poskytovani mimoradnych patchl k eSSI do patnacti (15)
pracovnich dnli ode dne jejich uvedeni na trh.

Pro rozhrani CzechPoint procest A a B dodani novych
verzi rozhrani v souladu se zménami (upgrade) eSSl tak,
aby s novymi verzemi eSSl bylo rozhrani dale funkgni.
Poskytnuti prava uzivani posledni verze produktd na
libovolném podporovaném operaénim (lokalnim i
serverovém) a databazovém systému, ato vcetné
dodavek patchu a upgrade a update SW a souvisejicich
dalSich patchd, upgradl, updatd nezbytné nutnych pro
spravny chod produktd.

V pfipadé, Ze zajisténi legislativniho upgrade eSSl anebo dalSich
soucasti Software maintenance vyzaduje provedeni upgrade,
tato sluzba bude Poskytovatelem zajiSténa za osobni ucasti na
pracovisti Objednatele (neni-li provadéna vzdalenym pfistupem
dle bodu lll. 1 pism. c) této pfilohy €. 2A a s témito nalezitostmi:

a)

b)

Soucasti pfipravnych praci pro provedeni upgrade eSSl
je zpracovani nasledujicich dokumenti Poskytovatelem
a jejich schvaleni Objednatelem pfed zapoc&etim praci:

e popis uCelu, za jakym ma byt upgrade eSSl
proveden, a popis cilového stavu systému po
upgrade;

e harmonogram praci na upgrade eSSl vcetné
testovani a akceptace;

e zpracované podrobné testovaci scénare
k akceptaci provedeného upgradu eSSI, a to pro
vSechny provozované moduly eSSl

e zpracovany Disaster Recovery Plan (plan obnovy)
pro pfipad, kdy by stav systému po provedeném
upgrade eSSI nebyl Objednatelem akceptovatelny.

Po provedeni upgrade bude probihat stabilizace systému

v délce tficeti (30) dna. V této dobé nebudou uplathovany
sankce na incidenty kategorie B a C, které nebyly zjistény
pfi testech. Jejich feSeni bude dohodnuto v ramci
vyhodnoceni upgrade po uplynuti tficeti (30) dnu.

Incidenty, jejichz feSeni nebude pfesunuto do

nasledujiciho upgrade nebo jejichz FeSeni bude dale

pozadovano, budou nasledné feSeny v souladu

s pravidly pro Incident management.

Poskytovatel bude poskytovat bezplatny zaruéni servis

na Objednatelem reklamované zavady po servisnim
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zasahu v ramci update nebo upgrade v délce zarucni
doby. Zaru¢ni doba je stanovena na dvacet Ctyfi (24)
mésicl ode dne provedeni update nebo upgrade. Zaruéni
servis pro odstranéni zarucnich vad bude poskytovan
stejnym zplsobem jako Incident management podle této
PFilohy.

d) Objednatel zajisti testy funkcénosti aplikace v prostredi
Objednatele pfed provedenim upgrade a nasledné
bezprostfedné po jeho provedeni.

2. Technicka podpora opravnénym pracovnikim Objednatele:

2.1. Podpora v souvislosti se spravou systému:

2.1.1. Reakce na poZadavek na vyfeSeni incidentu a dale reakce na
dotaz nebo Zadost o informaci:
Pfedmétem sluzby je:
a) poskytovani podpory dle pozadavku vtéto Priloze
€. 2 Ramcové dohody;
b) maximalni podpora a soucinnost pii provadéni update eSS
(tj. pfi instalaci, testovani, pfejimce a uvedeni do ostrého
provozu);
c) spoluprace na feseni problému eSSI;
d) ladéni systému eSSI a podpora pfi feSeni zmén, véetné
zmeén nastaveni s vlivem na ostatni provozované systemy.
2.1.2. Proaktivni_Cinnost dle znalosti a informaci Poskytovatele:
poskytnuti informaci a rad ke spravnému a efektivnimu
provozovani a uziti dodanych modult eSSI v Pracovni dobé
prostfednictvim HelpDesku, telefonicky nebo e-mailem
opravnénému pracovnikovi Objednatele. Zasilani
preventivhich doporueni Objednateli. Poskytovatel je povinen
v ramci spravy eSSI| mj. proaktivné provéfovat stav eSSl a na
zjisténé informace o stavu eSSl reagovat dle vlastniho uvazeni
sodbornou pé¢i a podle svych nejlepSich znalosti
a schopnosti. Dale je povinen upozornit Objednatele na
pfipadnou existenci rizik v souvislosti s provozem eSSl .
2.1.3. poskytovani podpory eSSI vzdalenym pfistupem, osobni ucasti
na pracovisti Objednatele, telefonicky, e-mailem;
2.1.4. poskytovani sluzby HelpDesk pro hlaSeni zavad dle
jednotlivych  kategorii, feSeni technickych  problémd,
poradenstvi a konzultace Objednatelum.

1. Formy poskytovani sluzeb:
Poskytovani sluzeb Spravy eSSL.:
Poskytovatel zajisti poskytovani Spravy systému eSSl nasledujicim zplsobem:
a) Standardni spravy eSSI dle bodu 1.1 této pfilohy — formou vzdaleného
pristupu nebo na misté pinéni zakazky.
b) Incident managementu (fe$eni incidentu) dle bodu 1.2 této pfilohy — formou
vzdaleného pfistupu nebo na misté pinéni zakazky.
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c) Udrzby systému dle bodu 1.3 této pfilohy — formou vzdaleného pfistupu nebo
na misté plnéni zakazky.

Poskytovani Technické podpory opravnénym pracovnikim Objednatele:
Podpora v souvislosti se spravou systému (standardni spravou, incident
managementem, udrzbou) — bude poskytovana jako:

a) reakce na dotaz nebo zadost o informaci v Pracovni dobé prostfednictvim
HelpDesku, telefonicky, faxem, nebo e-mailem opravnéného pracovnika
Objednatele;

b) podpora ziniciativy Poskytovatele v souvislosti s poskytovanim spravy
systému prostfednictvim HelpDesku, telefonicky, nebo e-mailem
opravnénému pracovnikovi Objednatele (napf. zaslani preventivnich
doporuceni Objednateli, poskytnuti rad ke spravnému a efektivnimu
provozovani a uziti dodanych modul eSSl).

c) podpora v souvislosti s upgrade systému: formou poskytovani informaci,
rad a zaSkoleni v pfimé souvislosti s provedenim upgrade vzdalenym
pfistupem, telefonicky, nebo e-mailem opravnénému pracovnikovi
Objednatele.

2. Zpusob iniciace akci v ramci poskytovani prubézné poskytovanych sluzeb:

1. Sprava systému

1.1. Standardni sprava eSSI bude reakci na:

a) pozadavek Objednatele (zadany v HelpDesk, pfedany
v ramci pracovni porady a zaznamenany Vv zapisu,
zaslany e-mailem);

b) zjisténé poznatky o situaci, kdy vnitini stav IS vykazuje
pfiznaky nestability (aniz by doslo pfimo k incidentu a
tim i naruSeni systému). Poskytovatel je povinen na tyto
poznatky reagovat s odbornou péci a podle svych
nejlepsich znalosti a schopnosti dle vlastniho uvazeni.

1.2. Incident management:

Incident management bude realizovan na zakladé pozadavku
opravnéné osoby Objednatele na vyreSeni incidentu zaslaného
pisemné s naslednym telefonickym potvrzenim povéfené osobé
Poskytovatele (dale jen ,poZadavek®). Pfijem poZadavku musi
byt umoznén vice nezavislymi komunikacnimi cestami (e-mail,
fax — neni podminkou, HelpDesk). Objednatel uvede v kazdém
jednotlivém pozadavku specifikaci pozadovaného zasahu a
kategorii incidentu.

Pro HZS CR bude incident management realizovan na zakladé
pozadavku opravnéné osoby Objednatele na vyfeSeni incidentu
zaslaného pisemné povéfené osobé& Poskytovatele (dale jen
Jpozadavek®) do HelpDesku. Objednatel uvede v kazdém
jednotlivém pozadavku specifikaci poZzadovaného zasahu a
kategorii incidentu.

V pfipadg, Ze tak jiz neucinil Objednatel, zareaguje Poskytovatel
na pozadavek na vyfeSeni incidentu neodkladnym zadanim
pozadavku do HelpDesk (nejpozdéji bezprostfedné po ukonéeni
tel. potvrzujiciho hovoru s opravnénou osobou Objednatele).
Soucasti zédznamu v HelpDesk bude z&znam doby pfijeti
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1.3.

pozadavku a nasledovat bude automaticky zaslana informace z
HelpDesk e-mailem opravnéné osobé Objednatele. Rozhodnou
dobou pfijeti pozadavku na vyfeSeni incidentu se rozumi
nejpozdéji ¢as ukonceni telefonického potvrzujiciho hovoru s
opravnénou osobou Objednatele.

Pro HZS CR se rozhodnou dobou pijeti poZadavku na vyfeseni
incidentu rozumi €as zapsani pozadavku do HelpDesku
opravnénou osobou Objednatele.

Na reakci a vyfreSeni incidentu ze strany Poskytovatele se
vztahuji lhaty stanovené v této priloze.

Objednatel mlze upfesnit pozadavek v prabéhu feSeni (vysSe
uvedenymi komunikacnimi kanaly).

Udrzba systému:

1.3.1. Standardni udrzba
Standardni udrzba systému eSSl bude realizovana:

a) na zakladé pravidelné vyzvy Poskytovatele
(Poskytovatele sluzby) jeden (1) x mési¢né
pisemnou formou prostfednictvim e-mailu
opravnéné osobé Objednatele k umoznéni
profylaktického zasahu nebo udrzby v misté
plnéni zakazky, v pfipadé provedeni formou
vzdaleného pfistupu pouze po oznameni
pisemnou formou;

b)  u proaktivni udrzby formou vzdaleného pfistupu
je  nutné informovat opravnénou osobu
Objednatele pisemné nebo telefonicky pfedem,
pokud to situace umoznuje, jinak co nejdfive po
provedeném zasahu.

1.3.2. Software maintenance
Upgrade systému bude iniciovan pisemnou vyzvou
Poskytovatele  kumoznéni  provedeni  upgrade.
Soucasti vyzvy bude popis uUcelu, za jakym ma byt
upgrade proveden, a popis cilového stavu systému po
upgrade. Upgrade bude realizovan na zakladé
Poskytovatelem zpracovaného harmonogramu praci,
schvaleného Objednatelem. Zahajeni praci musi
predchazet takeé akceptace Poskytovatelem
zpracovanych testovacich scénafd pro vSechny
provozované moduly eSSl a Poskytovatelem
vypracovaného Disaster Recovery Plan (planu obnovy)
ze strany Objednatele.
Ostatni SW maintenance bude Poskytovatel
(Poskytovatel sluzby) poskytovat na zakladé své vyzvy
pisemnou formou prostfednictvim e- mailu opravnéné
osobé Objednatele kK umoznéni instalace
modifikovaného SW vzdalenym pfistupem nebo v misté
plnéni zakazky.

Technicka podpora opravnénym pracovnikiim Objednatele

Technicka podpora opravnénym pracovnikim Objednatele bude
realizovana na zakladé poZadavku opravnéné osoby Objednatele
zaslaného pisemné s naslednym telefonickym potvrzenim povéfené
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osobé Poskytovatele (dale jen ,pozadavek®). Ustanovenim pfedchozi
véty neni dotCena povinnost Poskytovatele provadét proaktivni €innost
ve smyslu ustanoveni &l. Il bodu 2.1.2 této pfilohy Ramcové dohody.
Pfijem pozadavku musi byt umoznén vice nezavislymi komunikaénimi
cestami (e-mail, fax — neni podminkou, HelpDesk).

Objednatel uvede v kazdém jednotlivém pozadavku specifikaci
pozadované technické podpory.

Rezim poskytovani sluzeb:

Pracovni doba:

Pribézné poskytované sluzby budou poskytovany v pracovni dny od 8 do 16
hodin (dostupnost sluzby vrezimu 5x8 hodin), pfiéemz pfijem
objednavky/pozadavku musi byt umoznén v rezimu 7x24 hodin (nepretrzité).
Objednavka/pozadavek zaslany mimo pracovni dobu (tj. v dobé& od 16 hodin
pracovniho dne do 8 hodin nasledujiciho pracovniho dne) se povazuje za
doruceny v 8.00 hod. nasledujiciho pracovniho dne a od tohoto okamziku se pocita
Ihata reakce.

Lhaty v hodinach uvedené v tabulce nize v této Pfiloze dohody bézi pouze
v pracovnich dnech po dobu pracovni doby od 8:00 do 16:00 hod., pokud se
konkrétni Objednatel nedohodne se Poskytovatelem jinak (tzn. reakce
Poskytovatele/ Poskytovatele servisu a zasah na misté mohou byt provedeny
Poskytovatelem i mimo pracovni dobu).

Reakce na incident/pozadavek/objednavku:

Reakci na incident/poZzadavek/objednavku se rozumi doba od prijeti
pozadavku/objednavky od konkrétniho Objednatele po odeslani pisemného
potvrzeni o pfijeti poZadavku/objednavky povéfenou osobou Poskytovatele (viz
ReZim poskytovani sluzeb).

Pro Incident management plati:

o Max. Ihata pro vyreseni incidentu je chapana jako doba od potvrzeni
prijeti pozadavku na vyreseni incidentu od konkrétniho Objednatele do
uvedeni eSSI do plné funkéniho stavu (ij. do kdy nejdéle musi byt
incident vyfeSen).

Ukonceni feSeni incidentu/béhu max. lhaty pro vyreseni incidentu:

o opravnéna osoba Objednatele uzavie feSeni incidentu vyslovnym
pisemnym potvrzenim, ze pozZadavek byl zcela vyfeSen, pfipadné byla
sniZzena zavaznost incidentu o jeden stuper.

. V pfipadé snizeni kategorie incidentu od doby potvrzeni sniZzeni kategorie
incidentu znovu bézi Ihaty dle pravidel v této PFiloze Dohody niZze v ramci
nové kategorizovaného incidentu.

Doba prodleni na strané Objednatele se nezapocitava do doby feSeni incidentu a
dalSich pozadavkl Objednatele.

Pro technickou podporu:
. Max. Ihuta zahajeni technické podpory je chapana jako doba od odeslani
potvrzeni o prijeti objednavky technické podpory do zahajeni
poskytovani podpory v rozsahu dle objednavky.
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Vymezeni lhut:

1. Sprava systému eSSl

1.1.

1.2.

Standardni sprava/administrace eSSl:

Standardni  sprava/administrace  systému eSSl  bude
poskytovana v pracovni dny od 08:00 do 16:00 hodin (v rezimu
5x8), s povinnosti reakce na pozadavek do 24 hodin.

Max. Ihdta zahajeni poskytovani standardni spravy je do 10
pracovnich dnl po dni doruéeni pozadavku, pfipadné i delsi,
pokud se Poskytovatel a konkrétni Objednatel dohodnou
(dohoda musi byt Poskytovateli pisemné potvrzena opravnénou
osobou konkrétniho Objednatele (stejnym komunikacnim
kanalem jako u iniciace — viz vyse).

Incident management:

Pro poskytovani incident managementu Poskytovatel dodrzi
nasledujici lhaty pro informacni systém elektronické spisové
sluzby vSech Objednateld vyjma HZS CR (pro Spravu zakladnich
registrl  v€etné incident managementu pro technologickou
schranku):

Kategorie Lhata pro reakci na Max. Ihdta trvani incidentu /
- poruchového stavu | pozadavek na vady/
Rezim
IS/ vyfeseni incidentu/ max. lhdta pro uvedeni IS do
Kategorie vady vady stavu plné funkénosti
Kriticky incident/
5x8 Kriticka vada do 2 hodin do 10 hodin
(kategorie A)
Zavazny incident/ Do konce druhého nasledujiciho
5x8 Zavazna vada do 8 hodin pracovniho dne po dni vzniku
(kategorie B) incidentu/ dni doru€eni objednavky.
§ta_ndardn| Do konce Do 90 pracovnich dnl po dni
incident/ . o oo . .
5x8 . nasledujiciho vzniku incidentu/ dni doruéeni
Standardni vada racovniho dne objednavk
(kategorie C) P J Y-
Pro poskytovani incident managementu Poskytovatel dodrzi
dodrzeni nasledujici IhGty pro informacni systémy elektronické
spisoveé sluzby HZS CR:
Rezim | Kategorie poruchového stavu IS thu tva pro rea kei na pozadavek na
vyfeseni incidentu
5x8 Kriticky incident (kategorie A) do 2 hodin
5x8 Zavazny incident (kategorie B) do 8 hodin
5x8 Standardni incident (kategorie C) Do konce nasledujiciho pracovniho dne

Poskytovatel provede vyfeSeni incidentu z duvodu zavady
produktu v nejkrat§im mozném terminu.
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1.3.

Objednavka zaslana mimo pracovni dobu (tj. v dobé od 16 hodin
pracovniho dne do 8 hodin nasledujiciho pracovniho dne)
povazuje za dorucenou v 8.00 hod. nasledujiciho pracovniho
dne a od tohoto okamziku se pocita |hata reakce. Lhuty v
hodinach uvedené vySe v tabulce bézi pouze v pracovnich
dnech po dobu pracovni doby od 8:00 do 16:00 hod., pokud se
Objednatel nedohodne se Poskytovatelem jinak, tzn. reakce
Poskytovatele (tj. Poskytovatele servisu) a servisni zasah v
misté plnéni mohou byt provedeny Poskytovatelem i mimo
pracovni dobu.

V pfipadé snizeni kategorie incidentu od doby potvrzeni snizeni
kategorie incidentu opravnénou osobou Objednatele znovu bézi
lhaty dle pravidel v této Pfiloze dohody vy$e vramci nové
kategorizovaného incidentu.

Pro incident kategorie C zajisti Objednatel provedeni pfipadného
mimoradného upgrade vcetné testl. Doba od predani feSeni
incidentu kategorie C do provedeni upgrade Objednavatelem se
do lhaty trvani incidentu nezapocitava.

Udrzba systému:

Bude poskytovana v Pracovni dobé, pokud se konkrétni
Objednatel nedohodne s Poskytovatelem jinak, tj. udrzba maze
provedena Poskytovatelem (Poskytovatelem) i mimo pracovni
dobu.

1.3.1 Standardni udrzba:

a) Pravidelna profylaktickda mésiéni udrzba - na
zakladé vyzvy Poskytovatele (Poskytovatele
sluzby) 1x mésicné bude provedena v pfiméfené
Ih(té po dohodé opravnénych osob konkrétniho
Objednatele a Poskytovatele, potvrzené e-mailem.

b)  Prabézna tydenni kontrola logti a databazovych
reportli — bude provadéna dle uvazeni
Poskytovatele  kdykoli v prdbéhu  kazdého
kalendarniho tydne.

U proaktivni udrzby (obvykle formou vzdaleného pfistupu)
nejsou stanoveny lhaty. Poskytovatel je povinen kontrolovat a
udrzovat systém pribézné podle vlastniho uvazeni a na zjisténé
informace o stavu systému reagovat rovnéz dle vlastniho
uvazeni s odbornou péci a podle svych nejlepSich znalosti a
schopnosti.

1.3.2 Software maintenance:

Poskytovani pfipadnych mimoradnych updatl aplikaci eSSl
(zejména z bezpecnostnich divodu) do 2 pracovnich dnd od
zjisténi rizika.

Poskytovani mimoradnych patchu k eSSI do 15 pracovnich dnu
ode dne jejich uvedeni na trh.

Technicka podpora opravnénym pracovnikiim Objednatele

Podpora v souvislosti se spravou systému eSSl (standardni
spravou, incident managementem a udrZzbou bude poskytovana
v pracovni dny od 08:00 do 16:00 hodin (v rezimu 5x8), s povinnosti
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reakce:
a) na pozadavek v HelpDesku do 24 hodin;
b) na telefonicky pozadavek: dle moznosti, tentyZ nebo nasledujici
pracovni den.
Lhuta muze byt pfipadné prodlouzena, pokud se Poskytovatel a konkrétni
Objednatel dohodnou (dohoda musi byt Poskytovateli pisemné potvrzena
opravnénou osobou konkrétniho Objednatele.

Jednotlivé Casti poskytovanych sluzeb dle této dohody budou uzavieny/akceptovany
takto:

1. Sprava eSSl
1.1.  Standardni sprava
Sluzba poskytnuta v oblasti standardni spravy bude uzaviena v ramci
toho komunikacniho kanalu, kde byla iniciovana, a to vyslovhym
pisemnym potvrzenim opravnéné osoby Objednatele, Ze poZadavek byl
zcela vyreSen.

1.2.  Incident management
Opravnéna osoba Objednatele uzavie feSeni incidentu vyslovnym
pisemnym potvrzenim, Ze poZadavek byl zcela vyfeSen, pfipadné byla
shizena zavaznost incidentu o jeden stupen (viz definice vyse). V pfipadé
shizeni kategorie incidentu od doby potvrzeni sniZzeni kategorie incidentu
znovu bézi lhaty dle pravidel v této PFiloze dohody vySe v ramci nové
kategorizovaného incidentu.

1.3.  Udrzba systému
1.3.1. Standardni udrzba
K provedené udrzbé kromé oznameni Objednateli (viz vySe
iniciace) nebude dodana dil¢i dokumentace, pouze bude
uvedena v souhrnné akceptacni zpravé (o stavu eSSl) za
pfislusné Ctvrtleti.

1.3.2. Software maintenance
Soucasti kazdé instalace modifikovaného SW bude dodani
Objednateli:

a) instalaénich médii;

b)  aktualizované dokumentace s popisem instalace a
funkcionalit novych zmén v aplikaci eSSI.

V souvislosti s provedenim upgrade budou vytvofeny nasledujici
dokumenty:

a) akceptaéni protokol podepsany opravnénymi zastupci
obou Smluvnich stran, jehoz pfilohou budou nasledujici
dokumenty:

b) Poskytovatelem vypracovana aktualizovana
dokumentace s popisem ucelu, za jakym byl upgrade
proveden, a dale s popisem instalace a funkcionalit
novych zmén v aplikaci eSSI;

C) Poskytovatelem vypracovany harmonogram praci na
upgrade systému vCetné testovani a akceptace
schvéleny opravnénou osobou Objednatele pred
provedenim upgrade;
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d) Poskytovatelem vypracované podrobné testovaci
scénare k akceptaci provedeného upgradu systému pro
vSechny provozované moduly eSSl schvalené
opravnénou osobou Objednatele pfed provedenim
upgrade

e) Poskytovatelem vypracovany Disaster Recovery Plan
(plan  obnovy) schvaleny opravnénou osobou
Objednatele pfed provedenim upgrade;

Technicka podpora opravnénym pracovnikiim Objednatele

V zavéru fakturacniho obdobi (kalendarniho étvrtleti) Poskytovatel vypracuje
a pfedloZi odpovédné osobé Objednatele ke schvaleni souhrnnou akceptaéni
zpravu (o stavu eSSI) za toto obdobi.

Tato zprava v&etné povinnych Pfiloh (viz nize) bude po schvaleni opravnénou
osobou Objednatele nedilnou soucasti faktury za pfislusné Etvrtleti. Zprava bude
obsahovat prehled jednotlivych akci vramci spravy systému a technické
podpory, incidentd v€etné uvedeni jejich kategorie, realizovanych lhat, zptisobu
vyfedeni a dalSich podrobnosti. Dale budou ve zpravé uvedeny zasadni
skute€nosti zjiSténé pfi vykonu spravy eSSl a realizovany zplUsob reakce na né.
Pfilohami zpravy budou vSechny jednotlivé protokoly dle této Pfilohy Ramcové
dohody za pfislusné Ctvrtleti.

Souhrnna akceptacni zprava bude podepsana opravnénou osobou Objednatele
i Poskytovatele.

Soucasti kazdé souhrnné akceptaéni zpravy bude informace o aktualnim testu
souboru vytvorenych v eSSl z hlediska souladu s normou PDF/A. Zprava bude
obsahovat informace o datu provedeni a zplsobu testovani, a dale vyhodnoceni
zjisténych vysledku. Zprava bude obsahovat také informaci o dostupnosti sluzby
podpory za uplynulé obdobi v %.

V pfipadé pfipravy dat pro pfipadnou migraci do jiného systému elektronické
spisové sluzby dle této dohody Poskytovatel vypracuje a predlozi opravnéné
osobé Objednatele ke schvaleni akceptacni protokol, podepsany opravnénou
osobou Poskytovatele.
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