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PRILOHA C. 2 - SPECIFIKACE SLUZEB PODPORY

1 SPECIFIKACE SLUZEB PODPORY

1.1 Sluzby podpory vramci Pilotniho provozu a Rutinnitho provozu sestavaji zejména,
nikoliv v8ak vyluéné, z nasledujicich ¢innosti:
(a) poskytovani Technické podpory Modulu v rdmci HelpDesku Objednatele v souladu
s Clankem 5 (Parametry HelpDesku), pfitem? pod pojmem Technicka podpora se
pro ucely této Smlouvy rozumi feSeni Incidentli, Dotazli a ostatnich skute¢nosti
tykajicich se Modulu (,,Technicka podpora“);

(b) udrzovani aktualni Dokumentace;

(c) lokalizace a odstrafiovani Incidentd a provadéni zdsahli do Modulu na zakladé
predchoziho pokynu Objednatele nebo jim povéfenych osob;

(d) zajisténi pozadované dostupnosti v souladu s Clankem 2 (Garantovand dostupnost);

(¢) maintenance Modulu, véetné zajisténi, implementace a instalace aktualizaci Modulu
a IT prostfedi (véetné aplikaénich dependenci);

(f) navrhid optimalizace aplikacnich nebo webovych serveri, databazi, komunikac¢nich
nastaveni a dalSich komponent technického feSeni Modulu a IT prostfedi;

(g) poskytnuti soudinnosti pti realizaci schvalenych optimalizaci dle Clanku 1.1(f);

(h) zajisténi vzdalené profylaxe — kontroly a optimalizace stavu, nastaveni a chovani
Modulu;

(i) provadéni proaktivniho dohledu nad Modulem;

(j) v pfipadé nutnosti zajisténi obnovy Modulu, véetné aplikaci, databazi a GloZzisté
dokumenti;

(k) zajisténi a udrZzovadni maintenance Programu s otevienym kédem, instalace,
implementace a integrace aktualizaci Programu s otevienym kédem v souladu s
pokyny Objednatele a poskytnuti podpory Programu s otevienym kodem, véetné
nejnovéjSich verzi tohoto Programu s otevienym kédem Objednateli a dal$ich
¢innosti v souladu s jeho standardnimi obchodnimi podminkami, na dobu
poskytovéani SluZeb podpory;

() podpory a spravy b&zné dostupného software, ktery Zhotovitel povazuje za vhodné
instalovat a integrovat do Modulu, a ktery slouzi k fddnému provozu Modulu, a
zaroven byl vytvofen a je distribuovén pod standardnimi licenénimi podminkami
vice tfetim osobam (dale jen ,Standardmiho software®) sestdvajici zfeSeni
Incidentll spojenych s provozem Standardniho software (je-li takovy Standardni
software soucasti Modulu), a

(m) ucasti na jednénich s Objednatelem spojenych s plnénim dle Smlouvy, pfipadné na
. VY, prip
vyzvu Objednatele na jednanich, ktera se vztahuji k provozu Modulu nebo k plnénim
dle Smlouvy.

2 GARANTOVANA DOSTUPNOST

2.1 V dobg poskytovani Sluzeb podpory dle Clanku 2 této Piilohy &. 2 [Specifikace Sluzeb
podpory] doba nedostupnosti Modulu (déle jen ,,Vypadek™) za 1 kalendaini tyden nesmi
v souctu ptesdhnout hodnotu uvedenou v nasledujici tabulce. Dostupnost Modulu je
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méfena pouze v dob& poskytovani SluZeb podpory dle Clanku 2 této Ptilohy ¢. 2
[Specifikace SluZeb podpory).

2.2 Skute¢nost, Z¢ je garantovand dostupnost Modulu dle Clanku 2.1 této Ptiloby &. 2
[Specifikace Sluzeb podpory] sledovina pouze po dobu provadéni SluZeb podpory
nezbavuje Zhotovitele povinnosti udrZovat Modul v provozu v reZimu 7 dni v tydnu 24
hodin denné& (24x7). Doba Vypadku, kterd se vyskytne v dobé, kdy nejsou provadény
Shuzby podpory dle Clanku 3 této PHilohy & 2 [Specifikace Slueb podpory), viak
nezaklada vznik prava na smluvni pokutu.

2.3 Jako Vypadek nebudou zapocitavany

(a) Objednatelem pfedem pisemné odsouhlasené planované odstavky Modulu, které by
jinak byly povaZovany za Vypadek, realizované z dtvodu poskytovani SluZeb
podpory (zejména nasazovani aktualizaci);

(b) nedostupnost Modulu v disledku okolnosti, za které neodpovidd Zhotovitel (tj.
zejména planovand odstavka IT prostiedi a dale napiikiad vada jiného souvisejiciho
systému tfeti osoby, kterd neni Zhotovitelem nebo Poddodavatelem, a k némuz
Zhotovitel neposkytuje podporu, branici v fadném provozu Modulu);

(c) nedostupnost je zplsobend vCasnym neposkytnutim jiné soudinnosti ze strany
Objednatele nebo jinym prodlenim Objednatele.

2.4 Nasazovani aktualizaci, planované odstavky Modulu nebo jakékoliv pravidelné nebo
opakované ¢innosti Zhotovitele v ramci SluZeb podpory, které by mohly mit za nasledek

Vypadek, nebo podstatné omezeni uZivani Modulu vigi jeho uzivateliim, je Zhotovitele

povinen provadét v dob& nejnizsi zat€ze Moduly, tj. od 20.00 do 5.00 hodin, nedohodnou-
1i se strany jinak.

3 STANOVENA DOBA PROVADENI PODPORY (SLA)
3.1 Zhotovitel musi Sluzby podpory provadét:

Qdstraniovani Incidentl kategorie A, Ba C

Poskytovani Technické podpory 5 x 10 hodin

Dalsi pozadované éinnosti

3.2 Dobou poskytovani SluZeb podpory uvedenou vy3e se rozumi:
(a) 5 » 10 hodin — v pracovni dny, 10 hodin denné v dob¢ od 7.00 do 17.00 hodin.

4 DOTAZY, KLASIFIKACE ZAVAZNOSTI INCIDENTU, REAKCNf DOBA A
DOBA VYRESENI

4.1 P#i poskytovani SluZeb podpory miZou byt hlaSeny Dotazy a Incidenty (dile jen
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»Hlageni®), které jsou hlaSeny na HelpDesk.

Kriticky Incident - Incident ma
zdsadni dopad na zakladni funkce
A Modulu, jakykoli vliv na kvalitu a
bezpetnost dat a vysledky jejich
zpracovani anebo zplsobuje ¢ miZe

1 hodina 6 hodin

zpuisobit Vypadek.
Zavainy Incident —  Incident
umoziiuje provoz zakladnich funkei
B Moduly, a zarovefi nema vliv na kvalitu 3 hodin 24 hodin
ani na bezpeCnost dat a vysledky
zpracovani,

Nizky Incident - Incident bréani
plnému vyuZivani Modulu, a zéroveil

neohrozuje zékladni funkce Modulu. 7
C Do této kategorie nalezi rovné€Z| 10 hodin pracovnich

jakékoliv Incidenty, které nejsou dni
Kritickym (A) anebo ZavaZznym (B)
Incidentem.
Dotaz — nema vliv na Modul, pfi¢emZ

Dotaz se jed{lé 0 otéz}(u' nebo konzultac% 15 hodin 2 pracovni
ohledné¢ fungovani Modulu, které dny

zadava uzivatel Modulu,

Reak¢ni doba a Doba vyfeSeni béZi pouze po dobu poskytovani SluZeb podpory ve smyslu
Clanku 3.1 této Prilohy &. 2 |Specifikace StuZeb podpory].

5 PARAMETRY HELPDESKU

S

Zhotovitel musi pro FeSeni Incidentil, Dotazli a ostatnich skutecnosti tykajicich se Modulu
povinen provozovat a pouzivat HelpDesk.

Objednatel musi nejpozdé&ji do zahajeni poskytovani SluZzeb podpory dle této Smiouvy,
Zhotoviteli zp¥istupnit a po celou dobu trvani Smlouvy udrZzovat v provozu HelpDesk a
udglit nalezita opravnéni k pfistupu do HelpDesku povéfenym osobam Zhotovitele.

Do HelpDesku Objednatele bude umoZnén piistup on-line nebo prostiednictvim
propojeni HelpDesku Objednatele a HelpDesku Zhotovitele.

Objednatel poskytne plnou soucinnost p¥i propojeni HelpDesk systému Zhotovitele s
obdobnym systémem na stran¢ Objednatele.

Komunikace v prostfedi HelpDesku probiha v ¢eském jazyce.

Hlaseni mZe zadavat Objednatel nebo jakykoliv interni uZivatel Modulu (dale jen
»Ohlasovatel*).

Zhotovitel fe$i Hl48eni Ohlasovatele prostfednictvim HelpDesku, a to ve lhitach dle této
Ptilohy &. 2 [Specifikace SluZeb podpory].

Kategorizaci Hla3eni v HelpDesku voli OhlaSovatel.

Doba vyieSeni Hlageni poéina béZet od Casu nahlaSeni Incidentu.
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5.10 Z procesu vyfizeni Incidenti, Dotazi a dal$ich zprav, véetn€ informovani Chlagovatele o

stavu feSeni Hlaseni na HelpDesku, musi byt zfejmé:

(a) datum a &as, kdy byla jednotliva Hlaseni piijata &i provedena;

(b) identifikace osoby Ohlasovatele;

(c) identifikace osoby, kterd Hladeni vyfidila;

(d) struény popis konkrétni &innosti a doby na jejim provedeni stravené; a

(¢) popis konkrétnich zmén Modulu nebo jeho obsahu a doby na jejich provedeni
stravené.

HelpDesk musi dale fungovat alespofi takovym zpésobem, aby umoZiioval a byl
zpusobily:
(a) zpracovat (vyt&Zit) e-mailovou zpravu odeslanou Ohladovatelem;

(b) umoznit Ohlafovatelim pfmé piihlaSeni pfes internet do HelpDesku a zadéani
Hlaseni.

6 PRIJEM, SLEDOVANI A ZPRACOVAN{ HLASENI

6.1
6.2

6.3

6.4

6.5

6.6

6.7

6.8

Viechny hlagené Incidenty a Dotazy budou evidovany v HelpDesku.

Osoba, zpracovavajici Hlaseni, provede pocateéni kategorizaci HlaSeni, ptipadné
klasifikaci Incidentu podle definice zavaznosti Incidentu v souladu s touto P¥ilohou ¢. 2
[Specifikace Sluzeb podpory] a pfeda Hlaseni k vyfizeni. V pfipadé, Ze Hla%eni nahlasuje
OhlaSovatel pfimo prostfednictvim HelpDesku, bere osoba, zpracovavajici Hlaseni,
kategorizaci a klasifikaci HlaSeni na védomi a s touto informaci pracuje dale.

Pfi vytvofeni zdznamu o Hla$eni je v systému HelpDesk automaticky zaznamenam &as
jeho uloZeni a jednoznaéna identifikace HlaSeni, napf, i pro moZnost sledovéni pribéhu
vyfedeni Hlageni. Tyto ¢innosti musi operator vykonat do skonéeni Reakéni doby, kterd
zadina béZet vytvofenim zdznamu o HlaSeni. HelpDeskovy nastroj zaroveri vygeneruje e-
mail s webovym odkazem na dané Hlaseni, ktery sméruje jak na Ohlasovatele, tak na
fegitele (pokud jsou v dany moment zndmi). Zaznam Hla3eni m4 status OTEVRENO.

Ve uvedeny status je zm&nén na V RESENT v okamziku, kdy je provadéna Ginnost s
cilem vyfeseni HldSeni. Prvni pfifazeni tohoto statusu pfedstavuje zadatek b&hu Doby
vyfeseni (zadind Doba vyfeeni), pfiCemZ Doba vyfeSeni zapoéne béZet vidy nejpozdeji
po skonceni Reakéni doby.

V pfipadg, Ze je nahla$eno nové Hlaseni vztahujici se ke stejnému jiz ohla§enému Hlaseni,
jsou tyto zdznamy sloueny nebo propojeny odkazem a dald{ evidence je vedena jen u
prvniho Hlaseni v pofadi.

Je-li tieba pro fefeni i vyfeSeni HlaSeni zajistit soudinnost Objednatele, musi o ni
Zhotovitel Objednatele bezodkladné a prokazatelné pozadat (pisemné, HelpDesk (pouze
online nebo e-mail, nikoliv telefondt)), v takovém pfipad€ nastava stavéni b&hu Doby
vyfedeni od okamzZiku doruéeni takové Zadosti.

Do doby poskytnuti soudinnosti je uvedeny status zménén na CEKA. Doba vyfeseni
pokratuje od okamzZiku, kdy byla sou€innost skute¢né poskytnuta. Poskytnuti souginnosti
je spolecné s Casem zaznamenano v HelpDesku.

Status VYRESENO je zdznamu pfidélen ze strany HelpDesku v okam#iku vyfizeni
Hlageni, tedy v okamZiku, kdy dojde k odstranén{ Incidentu nebo k vytfeseni Dotazu, které
je potvrzeno ze strany Ohlagovatele ¢i Objednatele. HlaSeni musi byt vyfizeno do
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6.10
6.11
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skonéeni Doby vyfeSeni. V piipadg, Ze Incident byl zpGsoben jinymi systémy, za které
Zhotovitel nenese odpovédnost, nebo IT prostiedim, je zdznamu pfidélen status
VYRESENO na zaklade sdéleni Objednatele.

Status UZAVRENOQ nabyvé ziznam bud po uzavien{ ze strany Ohlagovatele &
Objednatele, nebo ze strany HelpDesku, pokud do 14 pracovnich dnii od uvedent do stavu
VYRESENO Ohlasovatel & Objednatel nereaguje.

O zméné statusu, definovaného v tomto Clanku &. 6, je také zaslén e-mail Ohlagovateli.

Zhotovitel za kazdy kalendaini mésic poskytne Objednateli pfehled fefeni Hladeni, v
ramci kterého budou uvedeny minimalng tyto ukazatele:

(a) Reakéni doba,
(b) Doba vyfeSeni.

7 POZADAVKY NA VYSTUPY, ROZVOJ A DOKUMENTACI A JEJICH PREDANI

7.1

7.2

7.3

Vedkeré vystupy mimo Zdrojové koédy (tj. zejména Dokumentace a SluZby na
objednavku) jsou odevzdiviny emailem kontaktni osob& Objednatele uvedené ve
Smlouve.

Zhotovitel béhem trvani Smiouvy vyuziva pro pfedavani Zdrojovych kédd GitLab server
bézici v prostfedi Objednatele. Zhotovitel musi prostfednictvim Gitlab Objednatele
odevzdavat Zdrojovy kod (minimdln€) ve verzich, které byly od zahajeni plnéni dle
Smlouvy nasazovany na Produkéni prostiedi Objednatele.

Nové verze Zdrojového kédu jsou pii pfedani vidy doplnéné o kompletni changelog
provedenych zmén a komentéfe.

8 DOKUMENTACE

8.1

8.2

Soudasti Sluzeb podpory je aktualizace Dokumentace minimalné v dile uvedeném
rozsahu.

Bezpeénostni dokumentace vzdy obsahuje:
(a) aktudlni konfigurace a nastaveni zabezpedeni,

(b) seznam viech pouZitych certifikatd s uvedenou dobou platnosti v&etn& popisu a
podrobného postupu pro jejich obnovu,

(c) popis pouZitych kryptografickych prostfedkd,

(d) popis zabezpeleni algoritm proti zneuZiti nebo ovlivnéni,

(e) daldi dokumentace ve smyslu ZKB a Vyhlagky o kybernetické bezpeénosti.
Systémova pifrucka

(a) Prvni &asti systémové piirucky je administratorskd — instalaéni pfirucka, kterd
obsahuje zejména:

(i) detailni instala¢ni manual,

(ii) detailni popis pfipadnych zm&n v nastaveni operaénich systémd,
(iii) detailni popis konfigurace aplikaénich a webovych serveri,

(iv) popis konfiguraci databazi.

(b) Druhou ¢&asti systémové pfiru¢ky je administrdtorskd — provozni pfirucka, kterd
mimo jiné obsahuje:
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(i) seznam standardnich provoznich dkont a pracovnich postupd,

(ii) detailni popis fe¥enf zdlohovéani a obnovy, véetné kompletnich postupl Disaster
Recovery,

(iii) seznam administratorskych a servisnich G¢tl k pouzitym opera¢nim systémuiim,
aplikacim a databizim,

(iv) detailni popis internich a externich komunikaénich rozhrani,
(v) detailni popis konfigurace aplika¢nich serverd,

(vi) detailni popis nastaveni monitoringu a dohledu v&etng pouZitych alertd a jejich
konfigurace,

(vii) popis konfiguraci databazi;
(viil) popis realného provedeni od aplikaéni po infrastrukturni Groven,

(ix) provozni denik feSeny jako on-line pfistupnd, strukturovani a pribé&Zné -
napliiovanéd dokumentace vedena Zhotovitelem, plné auditovang s kompletni
historii.

8.4 UZivatelska ptirucka

(a)

UZivatelskd dokumentace bude obsahovat popis veskerych funkei Modulu
dostupnych pro uZivatele. Dokumentace musi byt kontextovd, tzn, v pfipadg, Ze
provedeni ukonu vyZaduie pouZiti vice funkci, budou tyto tkony chronologicky
(procesne) sefazeny.

Programatorska a navrhova dokumentace

(a)
(b)

(©
(d)
(e)
®
(8
()

)

Zhotovitel dod4 programatorskou a navrhovou dokumentaci k vytvofenému Modulu,
ktera bude obsahovat:

dokumentaci Zdrojového kodu (kli€ové objekty budou popsdny v dokumentu,
detailni dokumentace miZe byt sou¢asti zdrojového kodu samotného) véetné

komentait ke Zdrojovému kédu,

popisu jednotlivych funkei, vstupnich a vystupnich parametri,

testovacich scénai,

dokumentaci webovych sluZeb,

dokumentaci integrace na centralni prvky eGovernmentu (ISDS, ISZR, EC, CEO),

dokumentaci architektury Modulu pomoci diagramd véetn€ relaci a popisd
komponent (s moZnosti importu modelu do néstroje Sparx Enterprise Architect verze
13 a vy3si),

dokumentaci vnitfniho API. Tato dokumentace je psana anglicky v piislu$né
standardizované syntaxi, pfi¢emZ dokumentace vefejnych entit zahrnuje minimalné:
(i) souhrnny popis dokumentované entity,

(ii) souhrnny popis parametri (funkce/metody) nebo typovych proménnych
(generické typy),
(iii) popis navratové hodnoty (a jeji vyznam),

(iv) pfiklady jeho volani API.
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Dalsi dokumentace

(a) V ramci Dokumentace Zhotovitel pfeda také kompletni analytickou dokumentaci
véetné zaznamil o uZivatelském testovani.

9 MONITOROVACI MECHANISMUS SLA

9.1

Zhotovitel bude provadét monitorovani poskytnutych SluZeb podpory tak, aby bylo
dosaZeno t&chto cilt:

(a) poskytovani SluZeb podpory v kvalité dle SLA;

(b) v&asna identifikace odchylek od poZadovaného stavu a jejich feSeni bez vlivu na
¢innost Objednatele a uroveii SluZeb podpory; a

(¢) zji¥téni dostupnosti Modulu

(dale jen ,Monitoring™). V pfipadé, Ze Zhotovitel vramci Monitoringu zjisti niZsf
dostupnost Modulu, je povinen obnovit dostupnost Modulu.

10 REPORTOVANI PLNENI SLA

10.1

10.2

10.3

10.4

10.5

Vykazovani pinéni pozadovanych SLA na zaklad¢ Monitoringu bude Zhotovitel provadét
m&siéng, a to nejpozdéji do 5 pracovnich dnll po konci pfedchoziho kalendainiho mésice.
Podrobné naleZitosti Mé&siéniho vykazu (viz niZe) jsou uvedeny v bodé 11 této Pilohy &.
2 [Specifikace SluZeb podpory).

Vyhodnoceni plnéni poZadovanych SLA (za kalendaini mésic) bude Objednatelem
provedeno do 5 pracovnich dni od obdrZeni Mési¢niho vykazu.

Objednatel ma pravo po piedlozeni Mési€niho vykazu zkontrolovat spravnost viech
uvedenych udaji oproti databazi Incidentdl, vedenou v HelpDeskovém nastroji, anebo
monitoringu Objednatele avznést pozadavek na jejich pfipadnou korekei pied
vyhodnocenim.

V piipadé, Ze bude vyhodnocenim zjisténo nedodrZeni pozadovanych parametrii SLA,
budou aplikovany sankéni mechanismy tak, jak jsou definovany ve Smlouvé anebo této
Ptiloze &. 2 [Specifikuce SluZeb podpory)|.

Schvaleni Mési¢niho vykazu provede Kontakini osoba Objednatele pro vécné pinéni dle
¢l. 7.5 Smlouvy.

11 MESICNI VYKAZ

1.1

Mésicni vykaz vzdy ve vztahu ke Sluzbam podpory obsahuje:
Prehled:
(a) podet feSenych a doposud nevyifesenych Incidentt a jejich kategorii;

(b) pocet Incidenttl a jejich kategorii vyfeSenych za kalendaini mésic, za ktery je Mé&siéni
vykaz vyhotovovan;

(c¢) podet jinych pozadavki OhlaSovateli;

(d) podcet Incidentts a jejich kategorii vyfeSenych v dany kalendafni mésic;
(e) pocet servisnich zasahl k jednotlivym Incidentim;

Podrobna &ést:

(f) seznam Incidentt a vad s uvedenim jejich struéného popisu; a
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1.3
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(g) kompletni zaznam o Ukonech HelpDesku ve smyslu a v rozsahu dle Smlouvy;
M&siéni vykaz vZdy ve vztahu ke StuZbdm na objednavku obsahuje:
Ptehled:

(a) seznam pinéni dle Dil¢ich smiuv akceptovanych v daném kalenddinim mésici,
odpovidajicich pfiloZenym akceptatnim protokolfim, které jsou pFedmétem
fakturace;

{b) nevylerpana Cast z limitu Clovékodnii pro poskytovani SluZeb na objednivku
a z maximalni celkové Ceny SluZeb na objednavku;

(¢) seznam ucéinnych Dil¢ich smluv v kalenddinim mésici, za ktery je Mésiéni vykaz
vyhotovovén;

(d) shrnuti provedenych €innosti v ramci jednotlivych Dil¢ich smluv;
(¢) uvedeni &asové naro¢nosti v Clovékodnech k jednotlivym Dil¢im smlouvam;

(f) shrnuti gasové ndrocnosti v Clovékodnech za viechny Sluzby na objedndvku
poskytnuté v daném kalendafnim mésici a urteni vySe Ceny SluZeb na objednavku.

Mgsiéni vykaz vzdy ve vztahu k Monitoringu obsahuje alespori:

Piehled:

(a) celkovi délka skuteéné kumulované doby nedostupnosti;

(b) celkova délka pfekro¢eni Reaként doby a Doby vyfeSeni;

(c) seznam viech jednotlivych Vypadki a jejich délka;

(d) délka piekrodeni Reakéni doby a Doby vyifeSeni u jednotlivych Incidentd;

Podrobna &ast:

(e) dalsi udaje nezbytné pro fadné a vérné zachyceni pinéni SLA, zejména s ohledem na
zapojeni Modulu do automatizovaného monitoringu.

Mgsitni vykaz bude Objednateli pfedavan v prehledné tabulce rozd€lené na jednotlivé

listy, které budou v takové tabulce sefazeny v pofadi:

(a) Cena Sluzeb podpory, Cena SluZeb na objednavku za dany kalendaini mésic;

(b) Piehled poskytnutych SluZeb podpory za dany kalendaini mésic dle bodu 11.1 této
Piilohy &. 2 [Specifikace SluZeb podpory;

(¢} Piehled poskytnutych Siuzeb na objedndvku za dany kalendaini mésic dle bodu 11.2
této P¥lohy &. 2 [Specifikace SluZeb podporyl;

(d) Podrobna &ast Paudalnich sluZeb dle bodu 11.1 této Piilohy &. 2 [Specifikace SluZeb
podpory] vyse; a

(e) Podrobna &4st SluZeb na objednavku dle bodu 11.2 této Piilohy &. 2 [Specifikace
SluZeb podpory] vyse,

vyjma kompletniho zaznamu ve smyslu bodu 11.1(g) Ptilohy &. 2 [Specifikace SluZeb
podpory], ktery bude pfedan ve formé ptehledného logu umozitujictho vyhledavani a
uchovavani zaznamil o Ukonech HelpDesku.
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