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KE SMLOUVE O POSKYTOVANI SLUZEB PROVOZOVATELE INFORMACNIHO

SYSTEMU DATOVYCH SCHRANEK
(dale jen ,Dodatek &. 11")

Smluvni strany

Ceska republika — Ministerstvo vnitra

se sidlem Nad Stolou 3, Praha 7 — Letna, PSC : 170 34
ICO: 00007064, DIC: CZ00007064

za niz jedna Milan Chovanec, ministr vnitra Ceské republiky

(déle jen ,Spravce")

Ceska posta, s.p.

se sidlem Politickych véziu 909/4, Praha 1, PSC: 225 99
TR !

iR, DIC CZ47‘I14983

bankovni spojeni: ‘...,,'.i ﬁ o

zapsan v obchodnim rejstriku u Mestského soudu v Praze, oddil A, viozka 7565

za néhoz jedna Ing. Martin Elkan, generalni feditel

(dale jen ,Provozovatel”)

(Spravce a Provozovatel jsou dale vtextu spoleéné téZz oznacovani jako .Strany“ nebo
jednotlivé téz jako ,Strana“)

(A)

(B)

PREAMBULE

VZHLEDEM K TOMU, ZE mezi Stranami byla dne 27. inora 2009 uzaviena smlouva
o poskytovani sluzeb provozovatele Informacniho systému datovych schranek (dale
Jen ,Smlouva‘), dle které se Strany dohodly, mimo jiné, uzaviit smluvni ujednani
o0 urovni poskytovani jednotlivych Sluzeb;

VZHLEDEM K TOMU, ZE Strany z vy$e uvedeného divodu vedly kontinualni jednani
o nahrazeni stavajici Prilohy ¢. 7 Smlouvy novym smluvnim ujednanim s cilem lépe
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vymezit prava a povinnosti Stran vztahujici se k trovni poskytovani jednotlivych
Sluzeb Informaéniho systému datovych schranek;

VZHLEDEM K TOMU, Ze Strany po uskutecnénych jednanich dosahly shody na
obsahu nového znéni Pfilohy ¢. 7 Smlouvy ohledné technické a vécné specifikace
rozsahu Service level agreement (SLA) a dale shody o zplUsobu vypoc¢tu sankci a
jejich vyse,

UZAVIRAJI Strany nize uvedeného dne, mésice a roku tento Dodatek ¢&. 11.

Clanek |
Predmét Dodatku ¢. 11

Pfedmétem tohoto Dodatku ¢. 11 je dohoda Stran o zméné Smlouvy tykajici se
Prilohy ¢. 7 Smlouvy - Parametry SLA (Service Level Agreement).

Ustanoveni Smlouvy, ktera nejsou timto Dodatkem €. 11 zménéna a nejsou s nim
v rozporu, zustavaji nadale platna a ucinna.

Pojmy uvedené v tomto Dodatku €. 11 s velkym pocateénim pismenem maji vyznam,
ktery je jim pfifazen ve Smlouvé, nestanovi-li tento Dodatek ¢. 11 jinak.

Clanek Il
Zmeény Smlouvy

Znéni Prilohy €. 7 Smlouvy nazvané Parametry SLA (Service Level Agreement) se
rusi a nahrazuje novym znénim, které tvori Prilohu ¢. 1 tohoto Dodatku ¢. 11.

Clanek il
Zaverecna ustanoveni

Tento Dodatek ¢. 11 obsahuje Uplné ujednani o predmétu tohoto Dodatku ¢. 11 a
vSech nalezitostech, které Strany meély a chtély v tomto Dodatku ¢. 11 ujednat, a které
povazuji za dulezité pro zavaznost tohoto Dodatku &. 11. Zadny projev Stran uéinény
pri jednani o tomto Dodatku €. 11 ani projev u€inény po uzavreni tohoto Dodatku ¢.
11 nesmi byt vykladan v rozporu s vyslovnymi ustanovenimi tohoto Dodatku ¢. 11 ¢i
Smlouvy a nezaklada zadny zavazek zadné ze Stran.

Strany si nepreji, aby nad ramec vyslovnych ustanoveni tohoto Dodatku ¢. 11 byly
jakakoliv prava a povinnosti dovozovany z dosavadni ¢i budouci praxe zavedené
mezi Stranami ¢i zvyklosti zachovavanych obecné ¢i v odvétvi tykajicim se predmétu
pinéni tohoto Dodatku €. 11, ledaze je v tomto Dodatku €. 11 vyslovné sjednano jinak.
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Vedle shora uvedeného si Strany potvrzuji, ze si nejsou vedomy zadnych dosud mezi
nimi zavedenych obchodnich zvyklosti ¢i praxe.

Strany si sdélily vSechny skutkové a pravni okolnosti, o nichz k datu podpisu tohoto
Dodatku €. 11 védely nebo védét musely, a které jsou relevantni ve vztahu k uzavreni
tohoto Dodatku ¢. 11. Kromé ujisténi, ktera si Strany poskytly v tomto Dodatku ¢. 11,
nebude mit zadna ze Stran Zadna dalsi prava a povinnosti v souvislosti s jakymikoliv
skutecnostmi, které vyjdou najevo a o kterych neposkytla druha Strana informace pfi
jednani o tomto Dodatku ¢. 11. Vyjimkou budou pfipady, kdy dana Strana umysiné
uvedla druhou Stranu ve skutkovy omyl ohledné predmétu tohoto Dodatku ¢. 11

Tento Dodatek ¢. 11 muze byt ménén pouze pisemné. Za pisemnou formu nebude
pro tento ucel povazovana vymeéna e-mailovych ¢i jinych elektronickych zprav (datové
zpravy)

Tento Dodatek ¢. 11 nabyva platnosti a u¢innosti dnem podpisu posledni ze Stran

Tento Dodatek €. 11 je uzavren v Ctyrech (4) stejnopisech, z nichz obé Strany obdrzi
po dvou (2) stejnopisech
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Priloha ¢. 1
Dodatku ¢. 11 Smlouvy o poskytovani sluzeb provozovatele Informacniho
systemu

datovych schranek

PRILOHA 7

SMLOUVY O POSKYTOVANI SLUZEB PROVOZOVATELE
INFORMACNIHO SYSTEMU DATOVYCH SCHRANEK

PARAMETRY SLA
(SERVICE LEVEL AGREEMENT)

Interni dokument
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Doba obnovy

1SDS

Klicova funkce
ISDS

Klicova (kriticka)
komponenta
ISDS

Hromadny vyskyt
nebezpeéného
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Mérené obdobi

Monitorovaci
systém ISDS

Nahradni feseni
(Workaround)

Obnoveni
provozu

Odeslana datova
zprava

Planovana vyluka
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1. DEFINICE POJMU

Doba potfebnd pro vyfeseni incidentu. Vyfesenim se rozumi odstranéni
primarni pficiny incidentu, nebo aplikace nahradniho feseni. Pokud je
uplatnéno nahradni fedeni, z incidentu se automaticky stava provozni
problém (¢l. 3.5.1.10.) k fedeni, pritemz kategorizace incidentu dle této
Prilohy €. 7 se aplikuje bez zmény. Kategorie provozniho problému mize byt
prekvalifikovana dohodou Spravce a Provozovatele

Informacni systém datovych schranek.

Je to funkce, kterou zajistuje v I1SDS klicova komponenta.

Za klicové (kritické) komponenty ISDS jsou povaZovany tyto kompenenty
(skupiny): Systémy fizeni identit a pfistupu, Aplikacni servery, Databazove
servery, Souborovy systém, Proxy casového razitka, Antivirové servery,
Notifikacni brany, Sit.

Situace, kdy dojde k masovému vyskytu Skodliveho kédu v prostfedi I1SDS
nebo v datovych zpravach.

Je neprerusované obdobi, po které probihda méreni plnéni stanovenych
parametr SLA podle této Prilohy ¢. 7. Délka Méfeného obdobi je stanovens
vzdy v délce jednoho kalenddfniho mésice. Méfend obdobi na sebe
bezprostredné navazuji a pokryvaji celou dobu U¢innosti smlouvy.

SW nastroj, implementovany do ISDS, jehoz Ukolem je vyhodnocovani
provozniho stavu klicovych komponent ISDS. Je zalozen na produktu Zabbix
(podrobnasti jsou uvedeny v technické dokumentaci systému schvélené

obéma smluvnimi stranami).

Omezeni nebo vylouceni dopadu incidentu nebo problému, pro néjz dosud

neni k dispozici Uplné Feseni.

Kroky vedouci k navratu sluzby uZivatelim. Nasleduje po opravé ¢i obnové po
incidentu. Obnoveni sluzby provozu je primarnim cilem Reseni provoznich

incidentu.

Odeslana datova zprava je datova zprava, kterou systém Uspéiné prijal.

Spravcem schvaleny cas, po ktery je sluzba ISDS nedostupna. Planovana
wyluka je obvykle vyuzivana pro Odrzbu, upgrade, update a testovani.
Podrobnosti o rozsahu, schvalovani a zpUsobu realizace planovanych vyluk
jsou uvedeny v €. 6.1.2 Smlouvy. Clanek 6.1.2 Smlouvy taktéz definuje i

neplanovanou vyluku.

Strana 4 (celkem 41)



Podkategorie
systému ISDS

Provozni rad ISDS

Reakéni doba

SD

Service Level
Agreement (SLA)

Trouble Ticket
System (TTS)

Uspésny pristup

Utok proti ISDS

Vyhrazena doba
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Ceska poita

2 hlediska funkci ISDS, které jeho jednotlivé funkéni celky plni, délime ISDS do
téchto funkénich podkategorii: Webové sluzby, UZivatelsky portal, Servisni
modul, Jadro systému.

Provozni rad v platném znéni zverejnény na webu:
http:/fwww.datoveschranky.info/

Doba mezi ohlasenim incidentu, zévady nebo problému (servisni pozadavek) a
potvrzenym prevzetim servisniho poZadavku k feseni prifazenym fesitelem.
Jde o dobu mezi zaevidovanim incidentu v Trouble Ticket System (TTS) a
prevedenim servisniho pozadavku do stawu ,Otevien" (pfimo resitelem nebo
operatorem Service Desku (SD) na vyzvu feditele), ktera je automatizované
vypoéitavana v TTS.

Service Desk — ¢l. 3.3. této Prilohy €. 7.

Dohoda o trovni sluzeb zajistujicich bézny provoz a dostupnost ISDS (dale jen
SLA), kterad popisuje sluzbu ISDS, dokumentuje cile Urovni sluzeb ISDS a
specifikuje odpovédnosti Provozovatele a Spravce.

SW aplikace, kterd umoZfiuje zaznamendvat v rezimu 24x7 hlaseni
o incidentech (zavadach, problémech) v elektronické podobé ve formé tzv.
poruchového listku (TT — Trouble Ticket) a umoZnuje sledovat postup
zpracovani zaevidovaného incidentu az do jeho vyfedeni. Reseni TT je mozné

analyzovat i zpétné.

Uspésny pristup predstavuje jedno volani webové sluzby na aplikacnim

Serveru.

Neofekavana udalost vznikla v disledku jednani treti strany, majici svou
povahou nebo rozsahem vyrazny negativni dopad na bézny provoz ISDS.

Nedostupnost ISDS nebo jeho ¢asti z nize uvedenych divodo:

o planovana vyluka, resp. wluky stanovené dohodou obou smluvnich stran ¢i
wyluka na zakladé rozhodnuti Spravce (nafizend vyluka). V pfipadg, kdy je
z doby planované, resp. nafizené vyluky vyuZita jen Cast planované daby,
pak pro Ucely stanoveni SLA je Vyhrazenou dobou jen ¢asove rozmezi od
vypnuti systému (zahajeni planované vyluky) do okamziku jeho uvedeni do
piného provozu (skutecné vyuZita Vyhrazena doba),

e vypadek nebo vyluka zplsobena realizaci zmény ISDS, na které Spravce
trval i pres pisemna upozornéni Provozovatele na nevhodnost resp. rizika
takoveé zmény,

e zatizeni ISDS nad rédmec jeho kapacity definované obé&ma smluvnimi
stranami v ¢l. 2.1.1. (Tabulka ¢. 1) této Prilohy €. 7,

s vypadky prokazatelné zpsobené zavinénim treti strany,

Strana 5 (celkem 41)




Garantovana
doba

Zakon

Pracovni den

Pracovni hodina

MINISTERSTYO YNITRA
CESKE REFUBLIKY

Ceska posta

* vypadek zpUsobeny okolnostmi vylu€ujicimi odpovédnost padle zakona €.
Bg/2012 Sb., Obéanského zakoniku,
s vypadek zpUsobeny obnovovanim databaze nebo aplikace po chybé, ktera
nebyla zplsobena Provozovatelem.
Garantovana doba dodani datové zpravy je Casovy Usek od Casu podani do casu
dodani datové zpravy do datové schranky prijemce, u které doba dodani neprevysi
60 minut. Do garantované doby se nezapocitava Vyhrazena doba.

Zakon ¢. 300/2008 Sb., o elektronickych uUkonech a autorizované konverzi
dokumentd, v platném znéni.

Kterykoliv den v obdabi od pondéli do patku mimo statnich svatk( a ostatnich
svatko.

Kterakoliv hodina v dobé od 8.00 hod dao 17.00 hod v pribéhu pracovnich dni.
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3. Specifikace sluzeb

3.1 Zajisténi provozu a dostupnosti ISDS

Kod sluzby 001

Nazev a druh sluzby Zajisténi provozu a dostupnosti ISDS - zékladni sluzba spojena s provozem ‘
Popis sluzby Sluzba, ktera je uréena pro zajisténi bezporuchového a bezvypadkoveho ‘

provozu a dostupnosti ISDS za predpokladu, ze bude Provozovateli fadné
poskytnuta sou¢innost dle Prilohy ¢. 4 Smlouvy a této Pfilohy.

Zakladni
parametry

Dostupnost sluzby 99,9
mésicni

(v %)

Rozsah 0:00 -24:00 hod. (24x7)
zaruceného
provozu sluzby

Planované vyluky podle pfedem Spravcem schvéleného planu ve stanovenem rozsahu’
(nezapocitavano do a 1x tydné® pro béznou udrzbu systému
doby zaruceného

provozu sluzby)

3.1.2. Vymezujici podminky a definice

3.1.1.1. Incidenty
¢ Incidenty kategorie A — Kriticky incident, ktery zasadné ovliviiuje klicovou
funkci ISDS a vsichni koncovi uzivatelé nemaji k sluzbé pristup. Je vyzadovéna
okamzita reakce viech zucastnénych stran. Incidentem je ohrozen provoz ISDS.
Incident tedy zpUsobuje ve svych disledcich Spravci velké financni nebo jiné
skody.

! Provozovatel predklada Spravei plan pravidelnych vyluk vidy na nasledujici kalendafni cturtleti nejméné 30 dni predem.

Spravce plan schvaluje nejpozdéji 5 pracovnich dni pred zahajenim pfislusného ctvrtleti.

? Udrzba ISDS mdze byt ucinéna kdykoliv béhem provozu, nejvyse viak jedenkrat v kalendafnim tydnu a to v ¢ase od 24:00

do 1:00 hod. V této dobé nemusi byt systém dostupny. (Provozni fad ISDS)

Dodatek ¢. 13, Priloha ¢. 7 (Interni dokument) Strana g (celkem 41)
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Ceska posta
Vi 2 Service Desk

Kaod sluzby 003

Nazev a druh Service Desk - zakladni sluzba spojend s provozem

sluzby

Popis sluzby Predmeétem poskytované sluzby je poskytnuti jednotného
kontaktniho mista (SpoC - Single Point of Contact) pro pracovniky
Spravce. Veskeré servisni pozadavky tykajici se konkrétnich
poskytovanych sluzeb Spravci Provozovatelem je mozné podavat ¢i
resit prostrednictvim Service Desku.

Zakladni

parametry

Dostupnost 99,5

sluzby mésiéni (v

%)

Rozsah 0:00 -24:00 hod. (24x7)

zaruceného

provozu sluzby

Planované vyluky Udrzba a planované vyluky probihaji v terminech podle Provozniho

(nezapocitavano radu a Spravcem schvaleného planu ve stanoveném rozsahu.

do doby

zaruceného

provozu sluzby)

3.3.1. Vymezujici podminky a definice

3.3.2.1.  Soucasti sluzby je poskytnuti nasledujicich komunikacnich kanald (prostredku
komunikace):
e Telefon
¢ standardni telefonni kontakt na Service Desk Provozovatele

¢ zalozni telefonni kontakt na Service Desk Provozovatele (nezavisly na
prenosovych trasach standardniho telefonického kontaktu),
¢ eskalacnitelefonni kontakt na manazera Service Desku.

¢ Incident management aplikace dostupna zInternetu s pouzitim standardniho
prohlizece WWW stranek, ktera slouzi k zadavani servisnich pozadavki do Service
Desku elektronickou cestou a naslednému monitoringu pribéhu jejich feseni.

e Elektronicka posta (e-mail) — tento komunikacni kanal je doplikovym kanalem
predchozich dvou, které jsou soucasti sluzby. Je urcen pro komunikaci v pripadé
nedostupnosti Incident management aplikace a pro pripadnou dalsi komunikaci pri
reseni pozadavk(; komunikace timto kandlem moze probihat pouze s
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Ceska posta

3.3.2. Hlasené parametry sluzby (reporting)

e Dostupnost sluzby v %

¢ Pocet neobslouzenych volani na standardni telefonni kontakt SD

¢ Pocet viech prichozich volani za mérené obdobi na standardni telefonni kontakt SD

e Pocet prichozich nevyzvednutych volani ukonéenych volajicim pfed uplynutim go sekund
(pouze pevna linka)
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Ceska posta
3.4. Call Centrum
Kod sluzby 004
Nazev a druh sluzby Call Centrum - zakladni sluzba spojena s provozem
Popis sluzby Call Centrum je prvni Urovni uzivatelské podpory pro uzivatele ISDS.

Predmétem poskytované sluzby je poskytnuti jednotného
kontaktniho mista (SpoC - Single Point of Contact) pro uZivatele

ISDS.
Zakladni
parametry
Dostupnost sluzby 99,5
meésicni (v %)
Rozsah zaruceného Telefonni kontakt: 8:00 -18:00 hod. (10x5)
provozu sluzby
Planované vyluky Udrzba a planované vyluky probihaji v terminech padle Provozniho
(nezapocitavano do fadu a Spravcem schvaleného planu ve stanovenem rozsahu.

doby zaruceného
provozu sluzby)

3.4.1. Vymezujici podminky a definice

3.4.1.1. Provozovatel garantuje pfijem pozadavki na Call Centrum prostrednictvim
telefonniho hovoru.

3.4.1.2. Sluzba telefonického pfijmu pozadavki na Call Centrum je povazovana za
dostupnou, jestlize nejméné go % telefonnich hovord je za béznych provoznich
podminek vyzvednuto operatorem do 10 minut a je navazan verbalni kontakt.

3.4.1.3. V pripadech, kdy je zaznamenan narazovy nebo nahly narist pozadavki na hovory,
ktery je reakci na pficinu mimo ISDS a kterou nemohl Provozovatel ovlivnit, Casova
/ IhGta pro vyzvednuti hovoru neplati.

3.4.1.4. Sluzba Call Centrum je povazovana za dostupnou, jestlize nejméné 70 % prijatych
pozadavk( je vyfeSeno pfi prvnim kontaktu (v ramci hovoru) anebo nejméné go %
prijatych pozadavkl je vyfeSeno na druhé rovni technické podpory Provozovatele
nejpozdéji paty pracovni den po prijeti pozadavku pfi prvnim kontaktu. Prvnim dnem
se rozumi pracovni den nasledujici po dni, kdy byl pozadavek pfijat. Pfijatym
pozadavkem se za béznych provoznich podminek rozumi takovy pozadavek, kdy
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3.4.2. Hlasené parametry sluzby (reporting)

Dostupnost sluzby v %

Pocet pozadavk( prijatych v éasovém limitu

Pocet telefonicky podavanych pozadavki (pokust o hovor)

Pocet pozadavki vyreSenych pfi prvnim kontaktu (v ramci hovoru)

Celkovy pocet pozadavkd

Pocet vyresenych pozadavki na druhé Urovni Provozovatele ve stanovené dobé

Celkovy pocet pozadavkd predanych na druhou Uroven Provozovatele
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3.5. ReSeni provoznich incidenti

Kod sluzby 005
Nazev a druh sluzby Reseni provoznich incidenty - zakladni sluzba spojena
s provozem
Popis sluzby Predmétem poskytované sluzby je feseni incidentl v provoznim

prostredi ISDS s garantovanou reakcni dobou na strané
Provozovatele. Incident je udalost, ktera neni soucasti
standardniho provozu ISDS a ktera zpGsobuje ¢i mize zpUsobovat
preruseni nebo omezeni kvality dané sluzby ISDS.

Zakladni
parametry

Dostupnost sluzby 99,5
maésicni (v %)

Rozsah zaruceného 0:00 -24:00 hod. (24x7)
provozu sluzby

Planované vyluky Udrzba a planované vyluky probihaji v terminech podle
(nezapocitavano do Provozniho fadu a Spravcem schvaleného planu ve stanoveném
doby zaruceného rozsahu.

provozu sluzby)

3.6.12. Vymezujici podminky a definice
3.5.2.1. Provozniincidenty se déli dle moznosti dopadu a naléhavosti na Incidenty kategorie
A a Incidenty kategorie B, definice viz ¢l. 3.1.1.

3.5.1.2. Dostupnost sluzby je definovana jako dodrzeni reakcni doby a maximalni doby
obnovy.

3.5.1.3. Cilem sluzby ,Reseni provoznich incidentd" je co nejrychlejdi obnoveni standardniho
provozniho stavu IS a minimalizace dUsledk( vypadkd v provoznim prostfedi na
provozni ¢innosti uzivatell ¢i zakaznika Spravce. Incidenty identifikované pracovniky
Spravce jsou hlaseny Provozovateli vyhradné prostfednictvim sluzby Service Desk.

3.5.1.4. Kategorie incidentu nahlaseného Provozovateli je stanovena, resp. navrzena
pracovnikem Provozovatele. V pfipadé nesouhlasu Spravce s navrhovanou
kategorizaci incidentu jsou povinny smluvni strany zahajit bez zbytecného odkladu
spole¢né jednani, jehoZz vysledkem bude konecné a zavazné urceni kategorie
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incidentu formou dohody potvrzené pisemnym protokolem. SLA se pocita od
radného nahlaseni incidentu a doba obnovy se posuzuje dle dohodou urcené
kategorie incidentu

Klicové parametry sluzby jsou reakéni doba a doba obnovy (fix time).

Pro sluzbu ,Reseni provoznich incidentd" jsou stanoveny nasleduijici reakéni doby, na
zakladé kterych se Provozovatel zavazuje zahajit prace na feseni incidentd dle jejich
kategorii, a to v nasledujicich terminech:

Incidenty kategorie A - nejpozdéji do jedné hodiny od nahlaseni nebo zjisténi

Incidenty kategorie B - nejpozdéji nejblizsi nasledujici pracovni den od nahlaseni

nebo zjisténi.

Pro sluzbu ,Reseni provoznich incidentd" je stanovena maximalni doba obnovy:
Incidenty kategorie A - 4 hodiny od doby reakce

Incidenty kategorie B - 5 pracovnich dn0

Do reakcni doby a doby obnovy se nezapocitavd doba, kdy je pozadovana (i
poskytovana opravnéna soucinnost od Spravce, dale doba Planovanych vyluk dle
clanku 6.1.2 Smlouvy a Vyhrazena doba.

V pribehu feenifodstranovani incidentu je Provozovatel opravnén pozadat Spravce
o zajisténi podminek pro fadné poskytovani sluzby, poskytnuti doplfiujicich informaci
a obecné k poskytnuti nezbytné soucinnosti. Spravce se zavazuje k poskytnuti
soucinnosti podle zdivodnénych pozadavk( Provozovatele a zajisténi podminek pro
radné poskytovani sluzby.

Incident je povazovan za odstranény/vyreseny odstranénim nalezené vady ¢i jejich
dusledkl nebo nalezenim a predanim nahradniho feseni Spravci. Incident kategorie
B take prevedenim/preklasifikovanim na problém. Pouzitim nahradniho feseni lze u
incidentd kategorie A preklasifikovat Provozovatelem incident na kategorii B

Vypocet dostupnosti sluzby, vyjadieno v procentech, se z hlediska SLA stanovi ve
dvou kvalitativnich rovinach:

Podil prekroceni dohodnuté reakéni doby v minutach (€l. 3.5.1.6.) k celkovému
poctu minut v méreném obdobi,

Podil prekroceni doby obnovy v minutach (cl. 3.5.1.7.) k celkovému poctu minut v

mérfenem obdobi.
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3.6. Reseni provoznich problémii

Kod sluzby 006

Nazev a druh sluzby Reseni provoznich problémd - zakladni sluzba spojena s
provozem

Popis sluzby Predmétem sluzby je feseni a sprava problémi v provoznim
prostfedi ISDS. Sprava problém{ (Problem management) se snazi
nalézt neznamou hlavni pri¢inu incidentl a nasledné tuto pricinu
odstranit. Cinnosti v rdmci Problem managementu nekon¢i
obnovou standardniho béhu systému jako u Incident
managementu (sluzba ,Reseni provoznich incident("), ktery se
snazi o zajisténi maximalni dostupnosti systému.

Zakladni

parametry

Dostupnost sluzb
meésicni (v %)

Y 99,5

Rozsah zaruceného 8:00 -17:00 hod. v pracovni dny

provozu sluzby

Planované vyluky

(nezapocitavano do Provozniho fadu a Spravcem schvaleného planu ve stanoveném

doby zaruceného
provozu sluzby)

Udrzba a planované vyluky probihaji v terminech podle

rozsahu.

3.6.1. Vymezujici podminky a definice

3.6.1.1.

3.6.1.2.

Problémy jsou kategorizovany dle priority jejich Feseni. Uréeni kategorie problému
probihd na zakladé dopadu, naléhavosti a existenci nahradniho feseni ke
konkrétnimu problému.

Kategorizaci problémd provadi Provozovatel na zakladé priority jejich fedeni
nasledovné:

Problémy s prioritou 1 - klasifikovdno A - Kriticky problém, ktery zisadné
ovliviuje klicovou funkci IS. Je vyzadovana okamzita reakce viech zicastnénych
stran.

Problémy s prioritou 2 — klasifikovano B - Bézny problém, ktery zasadné
neovliviuje klicovou funkci IS. Funkénost IS neni ve svych funkcich problémem
degradovana tak, Ze tento stav omezuje bézny provoz Spravce ¢i je problémem
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zasazena z pohledu Spravce nepfilis vyznamna cast funkcionality IS.

3.6.1.3. Prosluzbu ,Reseni provoznich problém{" jsou stanoveny nasledujici reakéni doby,
na zakladé kterych se Provozovatel zavazuje zahajit prace na reseni problému dle
jejich klasifikace, a to v nasledujicich terminech:

a) problémy klasifikované A (priorita 1) - nejpozdéji do jedné pracovni hodiny od
nahlaseni ¢i identifikace problému,

b) problémy klasifikované B (priorita 2) - nejpozdéji druhy pracovni den po nejblizsim
nasledujicim pracovnim dni od nahldseni ¢i identifikace problému.

3.6.1.4. Prosluzbu ,Reseni provoznich problémi" je stanovena maximalni doba obnovy:
a) problémy klasifikované A —30dni,

b) problémy klasifikované B — 45 dni.

3.6.1.5. Vprobéhu feseni problému ma Provozovatel moznost opakované zadat
o prodlouzeni o dalsi obdobi v pfipadé, ze jde napr. o slozity problém nebo jeho
vyreseni lezi mimo moznosti Provozovatele (napf. lhity dodavatele technologie
apod.). Obdobi se prodluzuje vzdy do konce nasledujiciho kalendarniho mésice.

3.6.1.6. Do reakéni doby a doby obnovy se nezapocitava doba, kdy je pozadovana ci
poskytovana opravnéna soucinnost od Spravce, dale doba Planovanych vyluk dle
¢lanku 6.1.2 Smlouvy a Vyhrazena doba.

3.6.1.7. VprObéhu fesenijodstranovani problému je Provozovatel opravnén pozadat
Spravce o zajisténi podminek pro fadné poskytovani sluzby, poskytnuti dopliujicich
informaci a obecné k poskytnuti nezbytné soucinnosti. Spravce se zavazuje k
poskytnuti soucinnosti podle zdivodnénych pozadavk( Provozovatele a zajisténi
podminek pro fadné poskytovani sluzby.

3.6.1.8. Problém je povazovan za vyfeseny nalezenim reseni. V pfipadé, ze problém vznikl
jako disledek nahradniho fedeni (workaround), pak toto nahradni feseni bude
nahrazeno nalezenym konecnym resenim.

3.6.1.9. Vypocet dostupnosti sluzby, vyjadieno v procentech, se z hlediska SLA stanovi ve
dvou kvalitativnich rovinach:

a) podil doby prekroceni dohodnuté reakcni doby v minutach (¢l. 3.6.1.3.)
k celkovému poctu minut v méreném obdobi a

b) podil prekroceni doby obnovy v minutach (€l. 3.6.1.4.) k celkovému poctu minut
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3.7. Dodani datovych zprav

Kod sluzby

007

Nazev a druh sluzby

Dodani datovych zprav — klicova funkcionalita
systému.

Dodani datové zpravy je klicovou funkcionalitou

Popis sluzby systému. ISDS garantuje dodani fadné podané datove
zpravy ze schranky odesilatele do schranky adresata.

Zakladni parametry

Doba dodani datové zpra

a' o at’u atové zpravy iy o

prijaté systemem

Mira nedspésnosti dodani
0,001

datovych zprav (v %)

Rozsah zaruceného provozu

0:00 — 24:00 (24X7)

sluzby

Planované vyluky Udrzba a planované vyluky probihaji v terminech podle
(nezapocitavanao do doby Provozniho fadu a Spravcem schvaleného planu ve
zaruceného provozu sluzby) stanoveneém rozsahu.

3.7.1. Vymezujici podminky a definice

2y B R

3:7:1.2.

372.3:

3.7:1.4.

3.74.5;

Dodanim datové zpravy se rozumi provedeni operaci k zajisténi spravného a
bezpeéného preneseni radné podané bezchybné datové zpravy z datové schranky
odesilatele do datové schranky prijemce.

Doba dodani datové zpravy je Casovy usek od casu podani do ¢asu dodani datové
zpravy do datové schranky prijemce.

Dostupnost sluzby se nevyhodnocuje ve Vyhrazené dobé. Parametr ,Dodani
datovych zprav" senesleduje u datovych zprav, kde doslo kzachyceni
nebezpecného kodu antivirovou kontrolou.

Za Uspésné dodanou datovou zpravu se povazuje datova zprava, u které doba
dodani neprevysi 72 hodin. Datové zpravy, které se nepodaii dodat v dobé do 72
hodin, jsou pro potreby SLA povaZzovany za nedodané.

Mira neuspésnosti ,Dodani datové zpravy" se vypocitava jako pomér poctu
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Kad sluzby

008

Nazev a druh sluzby

Sluzba PostServis - doplikova sluzba spojena s provozem
ISDS

Popis sluzby

Sluzba spojena s rozesilanim pisemné komunikace smérem
k uzivateliim datovych schranek (napr. rozesilani pfistupovych
udaju, informaci o zneplatnéni respektive zruseni sluzby)

Zakladni parametry

Parametry sluzby

Vnitrostatni zasilka — vypraveni do | pracovniho dne od
obdrzeni datové véty.
Mezinarodni zasilka — vypraveni do 5 pracovnich dnii od
obdrzeni datové vety.

Mésiéni dostupnost sluzby (v %)

99.0

Rozsah zaruéeného provozu sluzby

8:00 — 17:00 (9x5)

Maximalni denni davka

800 ks listovnich zasilek

3.8.1. Vymezujici podminky a definice

3.8.1.1. Provozovatel garantuje, ze vytiskne, zkompletuje a vypravi do postovni prepravni
sité listovni zasilky, knimz obdrzi prislusné bezchybné datové véty ve vyse

stanovenych lhOtach.

3.8.1.2. V pripadé, ze se ani s vynalozenim priméfenych prostredk( nepodafi doplnit zjevné
chybnou adresu adresdta (neuplnda, zjevné nesmysind, nebo do zemé, kam
Provozovatel neposkytuje postovni sluzby), je tato zasilka vyjmuta a Spravci jsou
poskytnuta podrobna data o této zasilce,

3.8.1.3. Vpripadé, ze dojde ke skutecnosti popisované vcl. 3.8.1.2.,, dopisy u kterych
nemohlo dojit k opravé adresy, nejsou zapocitavany do poctu zasilek pro tcely SLA.

3.8.2. Hlasene parametry sluzby (reporting)

. Pocet predanych objednavek (pozadavki na doruceni listinnych zasilek v Méreném obdobi)

. Pocet odmitnutych objednavek z divodu chyby v adrese, ktera neumozni objednanou
zasilku zaradit do procesu doruceni.

. Pocet vypravenych zasilek

. Pocet zasilek nevypravenych do sjednané doby (roztfidéno na zasilky vnitrostatni a

mezinarodni)

. Pocet zasilek, u kterych se nepodafilo opravit ¢i doplnit korespondenéni adresu a které se

budou vracet Spravci.
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3.9. Anonymni sluzba portali bez prihlaseni uzivatele
Kod sluzby 009
Nazev a druh sluzby Anonymni sluzba portald bez prihlaseni uzivatele
Popis sluzby Zakladni sluzba, jejimz predmétem je nabidka dalsich sluzeb
prostrednictvim webového rozhrani pro uzivatele ISDS bez
nutnosti jejich prihlaseni
Dostupnost sluzby mésicni 99,0
(v %)
Rozsah zaruceneho provozu sluzby 0:00 — 24:00 (24X7)
Planované vyluky (nezapocitavano Udrzba a planované vyluky probihaji v terminech podle
do doby zaruceného provozu Provozniho fadu a Spravcem schvaleného planu ve
sluzby) stanoveném rozsahu

3.9.12. Vymezujici podminky a definice
3.9.1.1. Provozovatel zajisti dostupnost webového rozhrani pro nabidku dalsich sluzeb,
které nevyzaduji prihlaseni (autentizaci) uzivatele.
3.9.1.2. Nedostupnost sluzby je dana nedostupnosti Uvodni stranky webového rozhrani.

3.9.1.3. Dostupnost Uvodni webové stranky je sledovana a vyhodnocovana monitorovacim
systémem. Zanedostupnost je povazovano zjiSténi nedostupnosti po souvislou
dobu delsi nez 10 minut.

3.9.1.4. Vypocet procentudlni dostupnosti sluzby provadi automatizované monitorovaci
systém ISDS - viz nasledujici priklad - printscreen obrazovky monitorovaciho
systému

T SA T - Acsrymn shulte parteild Bex pikiateni uSvateie o . L
| B St 32 - Destugnest mebovihs rahvanl ASS - - W p— A
= SIE - Costupnist acbavehe serveru ASF AR

3.9.2. Hlasené parametry sluzby (reporting)

¢ Dostupnost sluzby v %
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3.10. Technicko-organiza¢ni podminky a souc¢innost

3.10.1. Mimo obecnych podminek soucinnosti vymezenych Smlouvou a touto Prilohou je Spravce
pro radné poskytovani komplexu sluzeb dle ¢lanku 3. Prilohy povinen zajistit a poskytnout
nasledujici podminky a soudinnost:

e umoznit konzultace s uzivateli a Spravcem ISDS, zejmeéna s ohlasovatelem incidentu
e  zajistit soucinnosti provozovateld podpory rozhrani spolupracujicich systémd

e dopliiovat pozadované a nezbytné informace v pribéhu feseni konkrétnich servisnich
pozadavk(

3.10.2. V pripadé, kdy se vyskytnou prekazky na strané Spravce, které Provozovateli neumoznuji
radné poskytovat sluzby vrozsahu Prilohy, nenese Provozovatel zadnou odpovédnost za
neposkytnuti téchto sluzeb a nasledky s tim spojené.

4. Hlaseni parametrl sluzeb — Reporting

4.1. Prehled jednotlivych reportovanych hodnot je uveden v prislusnych kapitolach clanku 3. a
kapitolach ¢élanku 7. Tyto parametry jsou vykazany ve Zpravé o plnéni SLA ISDS (za prislusny
kalendarni mésic).

4.2. Zpravy o plnéni SLA ISDS dle Pfilohy za predchazejici mérené obdobi zpracovava Provozovatel a
predklada je Spravci do 10. dne nasledujiciho mésice.

4.3. Pripada-li uvedeny den dle predchoziho clanku 4.2. na den pracovniho volna nebo klidu,
Provozovatel predklada Zpravu posledni pracovni den pred timto dnem (nedojde-li s ohledem na
aktualni kalendair kjiné vzajemné dohodé, stvrzené e-mailovou korespondenci mezi
opravnénymi osobami ve smyslu Smlouvy).
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5.4.Smluvni pokuty (sankce) za nedodrzeni parametru SLA sluzeb 004
az 006

Sankce za nedodrzeni parametrU sluZzeb Call Centrum, Redeni provoznich incidentd a Reseni provoznich
problému (sluzby oog4 az 006) je rovna soucinu hodnoty sankcni jednotky (viz ¢l. 5.8.) a poctu sankcnich

jednotek pro prislusnou Uroven sluzby:

Dostupnost sluzby

99,4% < dostupnost < 9g,5%

99,3% < dostupnost < 99,4%

99,1% < dostupnost < gg,2%

99,0% < dostupnost < gg,1%

Pri poklesu pod hodnotu gg,0% za kazde

dalsi zapocaté procento

Pfi poklesu pod hodnotu 80,0% za kazdé

dalsi zapocate procento

Pri poklesu pod hodnotu 10,0% za kazde

dalsi zapocaté procento

5.5.Smluvni pokuty (sankce) za nedodrzeni parametru SLA sluzby
Dodani datovych zprav (sluzba 007)
Sankce za nedodrzeni parametrl sluzby Dodani datovych zprav (sluzba oo7) je rovna soucinu hodnoty
sank¢ni jednotky (viz bod 5.8) a poétu sankcnich jednotek pro pfislusnou Uroven sluzby:

| Mira neuspesnosti dodani zpravy

0,001%< mira neuspésnosti<o,002%
0,002%< mira neuspésnosti<o,003%

0,003%< mira neuspésnosti<o,004%

0,004%< mira neuspésnosti<o,005%

0,005%< mira neuspesnosti<o,006%

0,006%< mira neuspésnosti=o,007%
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0,007%< mira neuspésnosti<o,008% "

0,008%< mira neuspésnosti<o,009%

0,009%< mira neuspésnosti<o,01%

Od 0,01% do 0,1% za kazdou 0,01%

Od 0,2% do 20% za kazde dalsi zapocate

procento

Od 20% do Bo% za kazdé dalsi zapoiaté|

procento

Od 80% do 100% za kazdé dalsi zapocaté

procento

5.6.Smluvni pokuty (sankce) za nedodrzeni parametru SLA sluzby
PostServis (sluzba 008)

Sankce za nedodrzeni parametrU sluzby Postservis (sluzba 008) je rovna soucinu hodnoty sankcni
jednotky (viz. &l. 5.8.) a poctu sank¢nich jednotek pro prislusnou Uroven sluzby:
e Sttt |
| Dostupnost sluzby ‘ ;

dostupnost < 9g,5% &

!

5.7.Smluvni pokutv (sankce) za nedodrzeni parametrii SLA sluzby
I J |

Anonymni sluzba portali bez prihlaseni uzivatele (sluzba 009)
Sankce za nedodrzeni parametrl sluzeb Anonymni sluzba portall bez pfihlaseni uzivatele (sluzba oog) je
rovna soucinu hodnoty sankcni jednotky (viz bod 5.8) a poctu sankcnich jednotek pro pfislusnou Uroven

sluzby:

Dostupnost sluzby

98% < dostupnost < g%

97% < dostupnost < g8%

96% < dostupnost < g7%

g5% < dostupnost < g6%
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Stazeni (download) datové zpravy

7.3.1. Pfipravenim dodané, resp. dorucené datové zpravy k stazeni na zadost uzivatele se
rozumi sestaveni obsahu datové zpravy vcetné vsech jejich priloh a pfipravenost dat
predstavujicich tento obsah k stazeni uzivatelem DS

7.3.2.Parametry funkcionality - do 2 minut
7.3.3. Rozsah provozu funkcionality — 0:00 — 24:00 (24x7)

7.3.4.Provozovatel zajisti dostupnost datového souboru sobsahem datové zpravy a
soubor{ jejich priloh z datoveho Ulozisté ISDS k stazeni sestavenim obsahu datove
zpravy vcetné vsech jejich priloh a pfipravenosti dat predstavujicich tento obsah k
stazeni uzivatelem DS.

7.3.5.Data reprezentujici obsah datové zpravy vcetné priloh DS budou pro stazeni na
rozhrani infrastruktury kdispozici nejdéle do 2 minut od Uspésného zadani
pozadavku k stazeni

7.3.6.Hlasené parametry funkcionality
e Pocet stazenych datovych zprav, za mérené obdobi

e Pocet datovych zprav za mérené obdobi, pfipravenych k stazeni vcas

Stazeni (download) dodejky a dorucenky

7.4.1. Pfipravenim dodejky nebo dorucenky kstazeni na zadost uzivatele se rozumi
sestaveni dodejky nebo dorucenky a pripravenost dat reprezentujicich dodejku nebo
dorucenku k stazeni uzivatelem DS

7.4.2.Parametry funkcionality - do 1 minuty
7.4.3.Rozsah provozu funkcionality — 0:00 — 24:00 (24%7)

7.4.4.Provozovatel zajisti dostupnost dodejky nebo dorucenky z datového Ulozisté ISDS
sestavenim dodejky nebo dorucenky a pfipravenosti dat reprezentujicich dodejku
nebo dorucenku k stazeni uzivatelem DS.

7.4.5.Dodejka nebo dorucenka bude pro stazeni na rozhrani infrastruktury k dispozici
nejdéle do 1 minuty od Uspésného zadani pozadavku k stazeni

7-4.6.Hlasené parametry funkcionality
e Pocet stazenych dodejek a dorucenek, za mérené obdobi

e Pocet dodejek a dorucenek za mérené obdobi, pfipravenych ke stazeni vcas
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