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PRILOHA C.1
SPECIFIKACE SLUZEB

ZAJISTENI DOSTUPNOSTI

AIS PMS je navrzen pro fungovani na bazi 7x24x365 s garantovanou podporou V CASE OD
0:00 DO 23:59 V PRACOVNICH DNECH (REZIM PODPORY 24x7).

Pro AIS PMS je pozadovdno zajisténi Dostupnosti Poskytovatelem dle nize uvedenych
parametri v ramci kazdého kalendainiho mésice v pracovnich dnech od 8:00 do 17:00
(,,MéFeny usek®).

Poskytovatel je povinen splnit, Ze celkova Dostupnost AIS PMS za kazdy Méteny tsek bude
Cinit alespont 98,9 %, v Produk¢énim prostedi. Poskytovatel je povinen vyuZivat néstroje pro
skute¢né a vérné méfeni dostupnosti AIS PMS a o tomto nastroji a metodice mefeni informovat
Objednatele a umoznit mu pfistup do tohoto néstroje za ucelem ovéfeni vysledki a metodiky
meéteni Objednatelem; na zadost Objednatele je Poskytovatel povinen provést zménu metodiky
méfeni ¢i pouzitého nastroje, je-li to nezbytné tak, aby metodika, resp. pouZity nastroj
napliovaly podminky Servisni smlouvy. Poskytovatel je také povinen Objednatele informovat o
plnéni na strané¢ Objednatele, které je pro né€j zasadni a kritické, resp. na jakych aplikacich a
sluzbach je AIS PMS zavisly, to vSe pro ucely fadného plnéni podminek Servisni smlouvy
Poskytovatelem (ustanoveni o poskytované sou¢innosti a jejim rozsahu nejsou dotéena)

Jakékoliv Vypadky, které nastanou vramci Meéfeného tuseku v prubéhu jednoho (1)
kalendainiho mésice, se pro potieby ur¢eni Celkové doby nedostupnosti sc¢itaji a v jednotlivych
prosttedich nesmi ani ve svém soutu zpusobit pokles Dostupnosti AIS PMS pod
Poskytovatelem garantovanou hodnotu stanovenou v bodé 1.3 této Prilohy €. 1 [Specifikace
Sluzeb]. V ptipadé, Zze Vypadek nastane na konci kalendaintho meésice a pokracuje
v bezprostiedné nasledujicim kalendainim meésici, pocita se doba trvani Vypadku do 18:00
posledniho pracovniho dne daného mésice do predchoziho kalendainiho mésice, zbyvajici ¢ast
Vypadku se pocitd do dal§iho kalendafniho meésice od 8:00 prvniho pracovniho dne
nasledujiciho kalendainiho mésice.

Jako Vypadek nebudou zapocitavany (i) Planované odstavky systému, (ii) Planované odstavky
IT infrastruktury, (iii) nedostupnost AIS PMS v disledku okolnosti, za které neodpovida
Poskytovatel (tj. napfiklad vada jiného souvisejiciho systému tfeti osoby, kterd neni
Poskytovatelem anebo Poddodavatelem, a k némuz Poskytovatel neposkytuje podporu, branici
v tadném provozu AIS PMS), (iv) nedostupnost zplisobend neposkytnutim jiné nezbytné
soucinnosti ze strany Objednatele v€as anebo jinym prodlenim Objednatele.

Nasazovani Aktualizaci anebo jakékoliv pravidelné nebo opakované ¢innosti Poskytovatele
v ramci poskytovani Sluzeb, které by mohly mit za nasledek Vypadek, nebo podstatné omezeni
uzivani AIS PMS vi¢i jeho uzivatelim, je Poskytovatel povinen provadét mimo Méfeny usek,
tedy mimo pracovni dobu v pracovnich v dnech od 17:00 do 8:00 hodin dne nésledujiciho nebo
mimo pracovni dny; v pracovnich dnech vSak nejvyse tfikrat (3) mesi¢n€, nedohodnou-li se
Strany jinak.

V piipadé, ze Poskytovatel porusi svou povinnost ohledné¢ garantované Dostupnosti
v jakémkoliv prostiedi prekro¢i za Mgefeny usek uvedené vbodu 1.3 této Prilohy ¢. 1
[Specifikace Sluzeb], vznika Objednateli pravo na zaplaceni smluvni pokuty Poskytovatelem za
prekroceni Celkové doby nedostupnosti prislusného prostiedi, a to v nize uvedené vysi:



*1*1,* EVROPSKA UNIE ﬁ MINISTERSTVO PROBACNI
* * Evropsky fond pro regionaini rozvoj e PRO MISTNI A MEDIACNI
*% P Yo Integrovany regionalni operacni program ROZVOIJ c"R SLUZBA
Prostiedi Méreny usek Dostupnost Smluvni pokuta
- . 5.000 K¢ za kazdé zapocaté
Pmdlvlkcyl pracovni dny od 98,9 %, promile pod garantovanou
prostiedi 8:00 do 17:00 tirove Dostupnosti

2. KATEGORIZACE INCIDENTU, REAKCNI DOBA, DOBY PRO ODSTRANOVANI
INCIDENTU

2.1 Incidenty se déli do kategorii:

(a) Kategorie A: Incident spocivajici v nedostupnosti, resp. Vypadku celého AIS PMS. AIS
PMS neni v ptipad¢ této kategorie Incidentu pouzitelny ve svych zakladnich funkcich nebo
se vyskytuje funkéni zadvada znemoznujici pouzivani AIS PMS. Tento stav mize ohrozit
bézny provoz, bezpecnost nebo integritu dat, pfipadné muiize zpasobit vetsi financni nebo
jiné skody.

(i) Jedna se zejména o dil¢i i kompletni nefunkénost modulu

. Jednotna sprava identit PMS (JSI)
. eJustice Service Bus PMS

(i1) Jedna se zejména o kompletni nefunkénost modulu

. Ciselniky, katalogy, slovniky a pomocné evidence
. Zaru¢ené dokumentované ulozisté (ZDU) v¢. celkového uloziste
. Spisova sluzba PMS (eSSL)

(iii) Jedna se zejména o kompletni nefunkénost obou moduli Kategorie B (ii)

(b) Kategorie B: Incident znemoznujici vyuzivani nékterych casti AIS PMS. AIS PMS je
v ptipad¢ této kategorie Incidentu ve svych funkcich degradovan tak, Ze tento stav omezuje
bézny provoz. Bez vlivu na bezpecnost nebo integritu dat.

(1) Zejména se jedna o diléi nefunkénost modelu

. Ciselniky, katalogy, slovniky a pomocné evidence
° Zaru¢ené dokumentované tlozisté (ZDU) v¢ celkového ulozisté
. Spisova sluzba PMS (eSSL)
. Portalu PMS (PPMS)
(i) Zejména se jedna o dil¢i i kompletni nefunkénost modelu
. Probacni a mediacni rejstitk
. Spisovy denik

(ii1) Zejména se jedna o kompletni nefunkénost modelu

e Spisovna (eSPI)
o Kalendar proba¢niho pracovnika

e Katalog poskytovateli OPP

(c) Kategorie C: Ostatni drobné incidenty/vady, které nespadaji do kategorii A a/nebo B a
které nejsou zplisobeny okolnostmi, za které neodpovida Poskytovatel.

2.2 Garantovana doba pfijeti Incidentu, Reak¢ni doba, Doba dodani Nahradniho feSeni a Doba
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dodani Finalniho feSeni jsou pro jednotlivé Incidenty stanoveny nésledovné:

Produkéni prostiedi

Kategorie Maximal Garantova Reakéni Doba dodani Doba dodani
Incidentu ni pocty na doba doba Nahradniho FeSeni Finalniho
Incidenti prijeti FeSeni
Incidentu
1 Smin do 0,5 hod. Nahradni feSeni DO 4 HODIN
nepozadovano OD
NAHLASENI
INCIDENTU
5 do 0,25 hod. do 4 hod. do 8:00 nasledujiciho DO 14:00
pracovniho dne od | NASLEDUJICI
nahlageni Incidentu HO
PRACOVNIHO
DNE OD
NAHLASENI
INCIDENTU
10 do 0,25 hod. do 18:00 do 18:00 tretiho do 18:00 patého
nasledujiciho pracovniho dne od pracovniho dne
pracovniho dne nahlageni Incidentu od nahlaseni
od nahlaSeni Incidentu
Incidentu
Testovaci prostiredi a Cvi¢né prostredi
Kategorie Incidentu Reak¢ni doba Doba dodani Nahradniho FeSeni Doba dodani
Finalniho
FeSeni
A do 4 hod. Nahradni feSeni nepozadovano do 18:00
druhého
pracovniho dne
od nahlaseni
Incidentu
B do 4 hod. do 18:00 patého
Néahradni feSeni nepozadovano P racovn1}}? dr’16
od nahlaseni
Incidentu

2.3

2.4

V Testovacim a Cvi¢ném prostiedi nejsou Doba dodani Nahradniho feseni a Doba dodani
Finalniho feSeni pro Incident kategorie C pevn¢ stanoveny.

Cas nahlageni Incidentu nastavd okamzikem zaevidovani Incidentu vramci Help Desku
v piipad¢ piimého zadani Incidentu do Help Desku, v pfipadé nahlaseni Incidentu e-mailem
odeslanim e-mailu Objednatele a v pfipad¢ nahlaseni Incidentu telefonicky, okamzikem
ukonéeni telefonického hovoru. V pfipadé pfimého =zadani Incidentu do Help Desku
Poskytovatele mimo Méfeny usek se ma za to, ze¢ Casem nahldeni Incidentu je 8:00
bezprostiedné nasledujiciho Méfeného tseku.

Lhiity stanovené v hodindach (respektive minutach) v tabulce v bodu 2.2 této Prilohy ¢. 1
[Specifikace Sluzeb] béZi pouze v MéfFeném tseku, mimo M¢éfeny usek se stavi a pokracuji dale
vbcéhu od zacatku bezprostfedn¢ nasledujiciho Méfeného useku. Strany pro zamezeni
pochybnostem prohlasuji, ze toto se netyka lhit stanovenych v tabulce v bodu 2.2 této Prilohy
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€. 1 [Specifikace Sluzeb] v pracovnich dnech ani pocitani doby prodleni v ramci vypoctu
smluvnich pokut dle bodl nize.

Prekroc¢i-li pocet Incidentll v Produkénim prostfedi hodnoty uvedené v bodé 2.2 této Prilohy
¢. 1 [Specifikace Sluzeb] za jeden (1) kalendaini meésic, je Objednatel opravnén pozadovat po
Poskytovateli zaplaceni smluvni pokuty ve vysi:

(a) 4.000 K¢ (slovy: ¢tyfi tisice korun Ceskych) za kazdy Incident kategorie A nad maximalni
pocet Incidentt kategorie A;

(b) 1.000 K¢ (slovy: jeden tisic korun Ceskych) za kazdy Incident kategorie B nad maximalni
pocet Incidentl kategorie B;

(c) 500 K¢ (slovy: pét set korun ceskych) za kazdy Incident kategorie C nad maximalni pocet
Incidentt kategorie C.

Porusi-li Poskytovatel svoji povinnost dodrZet sjednanou Garantovanou dobu pfijeti Incidentu
anebo Reak¢ni dobu, je Objednatel opravnén pozadovat po Poskytovateli zaplaceni smluvni
pokuty ve vysi 1.000 K¢ (slovy: jeden tisic korun ceskych) za kazdou zapocatou hodinu
prodleni nad ramec sjednané Garantované doby pfijeti Incidentu anebo Reak¢ni doby
v Produkénim prostiedi, Testovacim prostiedi, nebo Cviéném prostiedi.

Porusi-li Poskytovatel svoji povinnost dodrzet sjednanou Dobu dod4ni Nahradniho f‘eSeni, je
Objednatel opravnén pozadovat po Poskytovateli zaplaceni smluvni pokuty za kazdé takové
prodleni (kazdy Incident) nad ramec sjednané Doby dodani Nahradniho feSeni:

Produkéni prostredi
Kategorie .
Incidentu Smluvni pokuta
B 500 K¢ za kazdou zapocatou hodinu v ptripad€ kazdého Incidentu
C 1.000 K¢ za kazdy zapocaty pracovni den v pfipad¢ kazdého Incidentu

Porusi-li Poskytovatel svoji povinnost dodrzet sjednanou Dobu_dodani Finalniho FeSeni, je
Objednatel opravnén pozadovat po Poskytovateli zaplaceni smluvni pokuty za kazdé takové
prodleni (kazdy Incident) nad ramec sjednané Doby dodani Finalniho feSeni:

Produk¢ni prostiedi
Kategorie ¢
Incidentu Smluvni pokuta
A 1.000 K¢ za kazdou zapocatou hodinu v ptipade kazdého Incidentu
B 3.000 K¢ za kazdy zapocaty pracovni den v pripad¢ kazdého Incidentu
C 1.000 K¢ za kazdy zapocaty pracovni den v piipadé kazdého Incidentu

ZIVOTNI CYKLUS INCIDENTU
Proces feSeni a vyfeSeni Incidentu je zpravidla tvofen nasledujici posloupnosti krok:

(a) Nahlaseni (zalozeni) Incidentu v Help Desku Ohlasovatelem vetn¢ vyhodnoceni kategorie
Incidentu;

(b) Prokazatelné potvrzeni pfijeti Incidentu Poskytovatelem v Help Desku — Reakce;
(c) Zahjjeni feSeni Incidentu;

(d) Poskytovatel si miize vyzadat dopliujici podklady k Incidentu od OhlaSovatele;
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Poskytovatel nalezne pfi¢inu Incidentu na zékladé dodanych informaci, ptipadné
vzdalenym pfistupem do AIS PMS;

Poskytovatel ptedlozi Objednateli navrh feSeni Incidentu, a to bud’ formou Finéalniho
feSeni, nebo formou Nahradniho feSeni

Poskytovatel vytvoii Nahradni FeSeni;

(i) Poskytovatel popise postup pro nasazeni a testovani Nahradniho feSeni k ohlasenému
Incidentu do Help Desku a nasadi Nahradni feSeni do Testovaciho prostfedi, je-li to
mozZné;

(i) Probéhnou Testy Nahradniho feSeni na Testovacim prostiedi, je-li to mozné;

(i) V ptipad¢é, Ze Nahradni teSeni vykazuje Vady, je Néahradni feSeni Objednatelem
odmitnuto a vraceno Poskytovateli k dopracovani;

(iv) V ptipadé¢ uspésného pribcéhu Testl nasadi Poskytovatel Nahradni teSeni do
Produkéniho prostiedi. Nasazenim Nahradniho feSeni do Produkéniho prostiedi
nastava Cas dodani Nahradniho feSeni;

Poskytovatel vytvoii Finalni ieSeni;

(i) Poskytovatel popiSe postup pro nasazeni a testovani Finalniho feSeni k ohlasenému
Incidentu do Help Desku a nasadi Finalni feSeni do Testovaciho prostiedi, je-li to
mozné;

(i) Probéhnou Testy Finalniho feSeni na Testovacim prostfedi, je-li to mozné;

(iii) V pripad¢, Ze Finalni feSeni vykazuje Vady, je Finalni feSeni Objednatelem odmitnuto
a vraceno Poskytovateli k dopracovani;

(iv) V pripadé¢ uspésného prubéhu Testi nasadi Poskytovatel Finadlni feSeni do
Produk¢niho prostiedi. Nasazenim Finalniho feSeni do Produkéniho prostiedi nastava
Cas dodani Finalniho feseni.

Objednatel je opravnén kdykoli v pribéhu procesu feseni Incidentu tento proces pozastavit.

Okamzikem pozastaveni feSeni Incidentu se pozastavuji lhity, které se k predmétnému

Incidentu vztahuji. Objednatel je opravnén pozadavek na vyfeSeni Incidentu obnovit;

v takovém piipad¢ lhity, které se k pfedmétnému Incidentu vztahuji, pocinaji bézet znovu

od pocatku.

Uspé&ny pribéh Testli a Dodani Néhradniho a Finalniho fe$eni budou Objednatelem potvrzeny
prostfednictvim Help Desku.

O vsech tkonech vramci feSeni Incidentu je aktudlné odpovédny pracovnik Poskytovatele
povinen ucinit zaznam do Help Desku, a to bez zbyte¢ného prodleni, pfipadné o nich podat
zpravu pracovnikim Help desku Objednatele anebo Ohlasovateli prokazatelnym zpisobem.
U zaznami rozhodnych pro vypocet dodrzeni terminii ze strany Poskytovatele se za cas
provedeni ukonu povazuje prokazatelny ¢as oznameni takové skute¢nosti Objednateli.

MESICNI VYKAZ

Me¢sicni vykaz vzdy ve vztahu k Pausalnim sluzbam za kazdy kalendaini mésic obsahuje:

(a)

pocet feSenych a doposud nevyfeSenych Incidenti a jejich kategorii a pocet Incidentt
a jejich kategorii vyfesenych za kalendaini mésic, za ktery je Mési¢ni vykaz vyhotovovan;

(b) pocet jinych pozadavki;

(c) pocet Servisnich zasahi k jednotlivym Incidentiim;
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celkova délka prekroceni Garantované doby piijeti Incidentu, Reakéni doby, Doby dodani
Néhradniho feseni, Doby dodani Finalniho feSeni u jednotlivych Kategorii Incidentu;

délka prekroceni Garantované doby pfijeti Incidentu, doby Reakce, Doby dodani
Nahradniho feSeni, Doby dodani Finalniho feSeni u jednotlivych Incidenti;

seznam vSech jednotlivych Vypadku a jejich délka a skuteCna Dostupnost v jednotlivych
prostfedich s rozdélenim na jednotlivé instance; a

vySe smluvnich pokut, na které¢ vzniklo Objednateli pravo za dany kalendaini mésic (dle
Smlouvy i této Prilohy €. 1 [Specifikace Sluzeb]);

a to v§e sumarné€ a téz s rozdélenim na vSechny instance AIS PMS.

Meésicni vykaz vzdy ve vztahu ke Sluzbam na objednavku obsahuje:

(a)

(b)

(c)
(d)
(e)
(f)

(2
(h)

nevyCerpand Cast zlimitu Clov€kodnii pro poskytovani Sluzeb na objednavku
a z maximalni celkové Ceny Sluzeb na objednavku za ptislusny kalendaini rok;

seznam ucinnych Dil¢ich smluv v kalendainim mésici, za ktery je Mesicni vykaz
vyhotovovan;

shrnuti provedenych ¢innosti v ramci jednotlivych Dil¢ich smluv;
seznam dokoncenych dil¢ich ¢asti plnéni dle Dil¢ich smluv;
uvedeni ¢asové narocnosti v Clovékodnech k jednotlivym Dil¢im smlouvam;

shrnuti ¢asové narocnosti v Clovékodnech za vSechny Sluzby na objednavku poskytnuté
v daném kalendainim mésici a ur¢eni vySe Ceny Sluzeb na objednavku;

uvedeni ¢lenil Realiza¢niho tymu odpovédnych za plnéni konkrétnich Dil¢ich smluv; a

uvedeni Clend Realizacniho tymu, ktefi poskytnuli jakékoliv Sluzby na objednavku
s uvedenim poétu Clovékohodin (u kazdého ¢lena) stravenych poskytovanim Sluzeb na
objednavku a stru¢ného popisu obsahu ¢innosti takového Clena Realiza¢niho tymu za
kazdy Clovékoden (jednalo-li se o kontinualni Ginnost, pak postatuje uvedeni obsahu
ginnosti a poétu Clovékodnd stravenych danou &innosti), pfi¢emZ pro splnéni této &asti
posta&i uvedeni osob, které poskytovali Sluzby v rozsahu vice nez étyfi (4) Clovékohodiny.

Me¢sicéni vykaz bude Objednateli pfedavan v prehledné tabulce rozdélené na jednotlivé listy,
které budou v takové tabulce sefazeny v potadi:

(a)
(b)
(©)

Cena Pausalnich sluzeb, Cena Sluzeb na objednavku za dany kalendaini mésic;
Ptehled poskytnutych Pausalnich sluzeb za dany kalendaini mésic; a

Ptehled poskytnutych Sluzeb na objednavku za dany kalendaini mésic.
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