Pfiloha €. 1 Smlouvy

Katalog Sluzeb

1. Definice dalsich pojml
AIS — Agendovy informacni systém.

Celkova mésicni pausdlni cena — Soucet pausalnich mésicnich cen za katalogové listy ROB 01 az ROB
04.
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DCeGOV - Dohledove centrum eGovernment

ID Sluzby - Identifikator sluzby, napf. ROB 01.
Incident — Incident je zaznam v SD Objednatele o neshodé pfi provozu Sluzby.
KPI — Key Performance Indicator — ukazatel hodnoceni vykonnosti.

Odezva (response time) - Je cCasova lhdta, ve které je Poskytovatel povinen odpovédét na

incident/poZadavek zadany mu prostfednictvim zdznamu v Service Desku Objednatele, a to
pFijetim incidentu/pozadavku.

Obnoveni sluzby (fix time) - Je Casova lh(ta, ve které je Poskytovatel povinen obnovit parametry Sluzby

na sjednanou Uroven nebo dosahnout nizsi priority poZadavku stim, Ze doba obnoveni
parametrd Sluzby je pocitana od pfirazeni (plvodniho) poZzadavku bez ohledu na pfipadnou
zménu kvalifikace priority pozadavku.

Doba obnoveni sluzby je interval mezi dobou zadani incidentu/poZzadavku Poskytovateli a
dobou jeho ukonceni nebo sniZeni priority. Za dobu ukonceni incidentu se povaZuje ¢as zmény
jeho statusu na ,vyreSeny“ nebo cas snizeni jeho priority v Service Desku Objednatele.

Doba rizikové ¢innosti se do doby obnoveni sluzby nezapocitava.

V pfipadé, Ze Poskytovatel pro obnoveni sluzby vyuZije plnéni dle smluv na podporu
komponent Systému, které ma Objednatel uzavieny s jinymi poskytovateli podpory, pak se
doba takového plnéni treti strany (doba od nahlaseni poZzadavku na plnéni do doby ukonceni
jeho realizace) nezapocitava do doby obnoveni sluzby Poskytovatelem.

Provozni prostiedi — Prostfedi urcéené pro zajisSténi standardniho provozu ROB podle zdkona

¢.111/2009 Sb., o zakladnich registrech, ve znéni pozdéjsich predpisa.

ROB — zakladni registr obyvatel.

RobAdmin — aplikace pro vécného spravce ROB, umoznujici pristup k udajiim ROB.



Rozsah poskytovani sluzby (kalendaF) - doba, kdy je sluzba poskytovana — od-do, které dny v tydnu:
8x5 — pracovni dny od 8:00 do 16:00 hodin
10x5 — pracovni dny od 8:00 do 18:00 hodin
24x7 — nepftetriité

Service Desk (SD) — rozhrani provozované Objednatelem umoznujici zejména pfijem pozadavk( ci

hldseni incidentll od uZivatelll ZR, jejich evidenci, zpracovani, predavani jednotlivym resitelim
a vyhodnocovani plnéni podminek jejich vyfeseni.

Systémem poskytované sluzby kategorie S1 — sluzby ROB poskytujici individualni referencni idaje na

zakladé jednoznacného identifikatoru nebo logické odpovédi na dotazy k témto prvkim.

Standardni SW — je softwarové vybaveni tfetich stran dodané v rdémci doddvky jednotlivych
komponent Systému, které nebylo vyvinuto dodavatelem Systému.

Systém (téz ,,Informacni systém* nebo ,,IS“) - pro Ucely této Pfilohy €. 1 zahrnuje soubor
nasledujicich komponent:
- ROB
- RobAdmin

Systémem poskytované sluzby — sluzby poskytované jednotlivymi komponentami Systémem

koncovym uzivatelim

Testovaci prostiedi — Prostredi slouzici pro testovani Systému a testovani vydavani dat ze ZR.

Transakce — Jedno volani Systémem poskytované sluzby.

Vyhrazené servisni okno — je to ¢asovy interval definovany Objednatelem a publikovany na

webovych strankach Objednatele www.szrcr.cz.

ZR — Zakladni registry — Registr osob (ROS), Registr obyvatel (ROB), Registr Gzemni identifikace adres
a nemovitosti (RUIAN), Registr prav a povinnosti (RPP), ORG — Pevodnik identifikdtort (ORG),
Informacni systém zakladnich registri (ISZR).

2. Specifikace poskytovanych sluzeb

Poskytovanymi sluzbami jsou sluzby udrZby, podpory a rozvoje Systému a dale garance urovné
dostupnosti Systému a dodrZovani irovné poskytovanych sluzeb podle jejich specifikaci Objednatelem.

Konkrétné se jedna o nasledujici sluzby (dale téz jako ,Sluzby”) specifikované v jednotlivych
katalogovych listech:
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Katalogové listy

Katalogovy list SluZby

Identifikace (ID)

ROB 01

Nazev Sluzby

Zajisténi dostupnosti a vykonnosti Systému

Popis Sluzby

Zajisténi provozu Systému dodrZovanim parametr( Systémem poskytovanych
sluzeb podle definovanych KPI

Definice KPI 1

Identifikace KPI KPI 1 [%]

Nazev KPI Maximalni doba odezvy u ROB

Popis Procento volani synchronnich sluzeb kategorie S1 poskytovanych ROB
s odezvou v poZadovaném casovém limitu.

Méfici bod ROB vnéjsi rozhrani, vyhodnocuje se podle provoznich dat z tohoto rozhrani
predanych Poskytovatelem Objednateli.

Hodnota

Zpusob méreni a vypoctu

Definice parametru:

O = odezva na vnéjsim rozhrani ROB, tj. doba od pfijeti poZadavku na vnéjsim
rozhrani do doby odeslani odpovédi z vnéjsiho rozhrani ROB.

Vypocita se:

S = pocet transakci,

M = pocet vcasné zpracovanych transakci (tj. u kterych nebyl prekrocen
parametr Omax).

Pak:

KPI1=M/S*100

Hodnoceni plnéni probiha v 1hodinovych intervalech pocinaje 0.00 hodin.
Transakce se zapocitava do té hodiny, ve které byla pfijata na vnéjsim rozhrani
ROB.

Pokud hodnota KPI 1 poklesne v daném intervalu pod 90% zaloZi se v SD
incident s prioritou dle tabulky priorit.

Hodnota KPI 1

KPI'1>=90 %

Maximalni doba pro
obnovu Sluzby

Podle ¢l. 4.3.1 této pfilohy.

Hodnoty paramentii pro vypocet KPI 1

Parametr Omax — 0dezva
na vnéjsim rozhrani

Omax = 200ms ROB musi na pfijaty pozadavek odpovédét do 200 ms (méreno na
vnéjsim rozhrani ROB)

Parametr Pmax — interval
pripustnych hodnot pro
vypocet slevy

Pmax = 90 transakci/sekundu

Pocet prijatych transakci nepfesahne maximalni hodnotu 90 transakci za
sekundu (méreno na vnéjsSim rozhrani ROB).

Parametr Pmax Se bere v Gvahu pfi vypoctu slevy z ceny (viz ¢l. 5.3 této prilohy).

Priority Priorita 1 — KPI 1 je méné nez 50 %
Priorita 2 — KPI 1 je méné neZ 65 % a vice nebo rovno 50 %
Priorita 3 — KPI 1 je méné neZ 80 % a vice nebo rovno 65 %
Priorita 4 — KPI 1 je méné neZz 90 % a vice nebo rovno 80 %

Definice KPI 2

Identifikace KPI KPI 2 [%]

Nazev KPI Dostupnost poskytovani Systémem poskytovanych sluzeb
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Popis Dostupnost poskytovani Systémem poskytovanych sluzeb pfi standardnim
provozu

Méfici bod Vnéjsi rozhrani komponent Systému, podle udaji z Wily a podle provoznich dat
v monitoringu Objednatele

Hodnota

ZpUsob méreni a vypoctu

Pro kontrolu dostupnosti ROB je pouzivan ndstroj Objednatele Wily, ktery
provoldva sluzbu PROBE definovanou pro ovérovani dostupnosti ROB.

Wily vold ovérovaci sluzbu kazdé 2 minuty, voldni je vyhodnoceno jako
nedostupné, jestlize odpovéd neobsahuje standardizovanou informaci o
dostupnosti ROB nebo pokud odpovéd na dotaz neobdrzi do 90 s. Sluzba je
vyhodnocena jako nedostupna, jestlize pét po sobé ndsledujici volani budou
vyhodnocena jako nedostupna a Poskytovatel neprokaze dostupnost ROB jinym
zpUsobem (napf. logy, SNMP monitoringem, resp. provoznimi daty).

V ramci kontroly dostupnosti a fadného provozu RobAdmin zaméstnanci
vécného spravce ROB pfi zjisténi nedostupnosti nebo nefunkénosti aplikace
RobAdmin vytvoti zaznam v SD Objednatele, u kterého jeho operatofi nastavi
prioritu a pridéli incident k feSeni Poskytovateli.

Pfi nedostupnosti nékteré komponenty Systému je vytvoren zaznam do SD
s prioritou 1.

Méri se:

SP = Celkova doba standardniho provozu,

N = celkovd doba nedostupnosti komponenty Systému v minutach v dobé
standardniho provozu.

Pak:
KPI 2 = (SP-N)/SP*100.

Sluzby poskytované komponentou ROB jsou poskytovany v rozsahu 24x7, a
sluzby poskytované komponentou RobAdmin v rozsahu 10x5.

Hodnota KPI 2

KPI 2 >=99,9% pro ROB v rozsahu 24x7
KPI 2 >=99,5% pro RobAdmin v rozsahu 10x5

Hodnota N

Hodnota N je doba mezi pridélenim incidentu v SD Objednatele o
nedostupnosti komponenty Systému Poskytovateli do doby obnoveni Sluzby
zaznamenané o incidentu v SD Objednatele (zména statusu incidentu na
»vyreseny”).

Hodnota N je zapoctena do ro¢ni kumulované nedostupnosti komponenty
Systému vykazované mésicné prostrednictvim SD, pfi¢emZ pozadavek na

KPI 2 >= 99,9% odpovida ro¢ni kumulované hodnoté nedostupnosti maximalné
526 minut, resp. KPI 2 >=99,5% odpovida ro¢ni kumulované hodnoté
nedostupnosti maximalné 780 minut (v rozsahu 10x5), méfeno za kalendarni
rok nebo pomérné ¢asti odpovidajici pocatku platnosti smlouvy.

Maximalni doba pro
obnovu Sluzby

Podle ¢l. 4.3.1 této prilohy — Priorita 1

Doplhiujici informace pro oba KPI

Platebni podminky

Pausalni mésicni platba.

Sleva z ceny

Pro KPI 1 podle ¢l. 5.3 této pfilohy.
Pro KPI 2 podle ¢l. 5.2 této pfilohy.
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ZpUsob dokladovani Meésicni Zaznam o poskytnutych Sluzbach. Soucasti Zaznamu o poskytnutych
Sluzbach je prehled incidentd, prehled hodnot KPI 1 v hodinovych intervalech,
doby jednotlivych nedostupnosti komponent Systému v prislusSném mésici a
kumulovana hodnota KPI 2 od zacatku kalendarniho roku, prehled ¢innosti
proaktivni Udrzby, aktudlni seznam HW a standardniho SW.

Pozndmka Ptipravu a preddni dat potiebnych pro vyhodnoceni KPI 1 Objednatelem
zajistuje Poskytovatel (vice v katalogovém listu ROB 02).
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Katalogovy list SluZby

Identifikace (ID)

ROB 02

Nazev Sluzby

Pfeddvani provoznich dat a zajistovani podklad( a vystupt do vykazi o
poskytovanych Sluzbach

Popis Sluzby

Pfedavani provoznich dat ze Systému do IS Objednatele za Ucelem ovéreni
fungovani Sluzby, pInéni KPI a poskytovani pravidelnych vystup(.

Spolecné dopliujici informace

Platebni podminky

Pausalni mésicni platba

Zpusob dokladovani

Mésicni Zaznam o poskytnutych Sluzbach.

Definice ¢innosti

Cinnost

ROB 02-01

Nazev c¢innosti

Pfedavani provoznich dat pro monitoring a reporting Objednatele

Popis ¢innosti

PFeddvani provoznich dat o vSech transakcich v ROB v Objednatelem
pozadované strukture a frekvenci na sdilené ulozisté Objednatele tak, aby
Objednatel byl z nich schopen pribézné vyhodnocovat plnéni KPI 1 a KPI 2.
Data o uskuteénéné transakci budou predavana na sdilené ulozisté Objednatele
nejpozdéji do 1 minuty od pfijeti transakce v Systému.

Parametry cinnosti

Rozsah poskytovani 24x7

¢innosti

Odezva 1 minuta

Obnoveni Sluzby Podle ¢l. 4.3.1 této pfrilohy, Priorita 3
Meéf¥ici bod Sdilené ulozisté Objednatele

Doplhiujici informace pro ROB 02-01

Sleva z ceny | Podle ¢l. 5.4 této ptilohy — Priorita 3
Definice cinnosti
Cinnost ROB 02-02 bezpecnostni data

Nazev c¢innosti

Pfedavani bezpelnostnich dat pro monitoring Objednatele

Popis ¢innosti

Pfeddvani bezpecnostnich dat ze vSech komponent Systému v Objednatelem
pozadované struktufe a frekvenci na sdilené UloZisté Objednatele tak, aby
Objednatel byl z nich schopen pribézné vyhodnocovat a fesit bezpecnostni
hrozby, udalosti a incidenty (viz bezpecnostni dokumentace Systémul).
Bezpecnostni data budou pfedavana na sdilené ulozZisté Objednatele nejpozdéji
do 1 minuty od vzniku v Systému.

Do doby, nez Objednatel bude mit k dispozici funkcni vlastni nastroj pro pfijem
a vyhodnocovani bezpecnostnich dat, Poskytovatel umozni vybranym
zastupclim Objednatele pfistup do svého bezpecnostniho monitoringu

v rozsahu nezbytném pro vyhodnocovani a feSeni bezpecnostnich hrozeb,
udalosti a incidentd.

Parametry cinnosti

Rozsah poskytovani 24x7

¢innosti

Odezva 1 minuta

Obnoveni Sluzby Podle ¢l. 4.3.1 této pfilohy, Priorita 2
Méfici bod Sdilené uloZisté Objednatele

Doplhujici informace pro ROB 02-02

Sleva z ceny

| Podle ¢l. 5.4 této ptilohy — Priorita 2

Definice cinnosti

Cinnost

| ROB 02-03
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Nazev Cinnosti Predavani mésicnich vykazl o poskytnutych Sluzbach

Popis Cinnosti Pribézné zajistovani podkladd a vystupl pro predavani mési¢nich Zaznamui o
poskytnutych Sluzbach.

Predani kompletni aktualni provozni a bezpecnostni dokumentace Systému a
zdrojovych kédu na elektronicky citelném mediu jednou za kvartal v ramci
predavani mésicnich Zaznam o poskytovanych Sluzbach.

Parametry cinnosti

Termin plnéni | Do 10. kalendarniho dne nasledujiciho po vykazovaném obdobi.
Dopliiujici informace pro ROB 02-03

Sleva z ceny | Podle ¢l. 5.5 této prilohy — Priorita 4
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Katalogovy list SluZby

Identifikace (ID)

ROB 03

Nazev Sluzby

Zajisténi provozu a bezpecnosti Systému a podpora jeho uzivateld.

Popis Sluzby

Aktualizace a udrzovani HW a SW infrastruktury Systému v provozu a ve stavu
doporucovaném vyrobci jednotlivych komponent a zalohovani Systému.
Zajisténi provozni bezpecénosti Systému, poskytovani pozadovanych informaci o
bezpecnostnich incidentech do DCeGOV a feseni bezpecnostnich incidentd

v Systému i bezpecnostnich incident obdrzenych z DCeGOV.

Poskytovani podpory pracovnik(l Objednatele pti feseni problém( a dotaz(
tykajicich se pfimo provozu Systému, resp. vlastni feseni problém v pripadé,
Ze toho nejsou schopni pracovnici Objednatele.

Definice cinnosti

Cinnost

Provadéni praci spojenych s udrzenim Systému v provozu a soucinnost
poskytovatelim servisni podpory komponent HW a SW infrastruktury Systému
podle této Smlouvy s vyuZitim dalSich smluv na podporu komponent Systému,
které ma Objednatel uzavfeny s jinymi poskytovateli podpory a byl s jejich
obsahem Poskytovatel sezndmen. Poskytovatel v souvislosti s touto ¢innosti
zejména zajistuje a zodpovida za:

1) Analyzu pficin nefunkcnosti, resp. problémd, identifikace chybujici
komponenty.

2) Dohoda s poskytovatelem podpory chybujici komponenty na zplsobu
jeji opravy, resp. vymeény a poskytnuti nezbytné soucinnosti pti realizaci
opravy, resp. vymeény.

3)

Provadéni praci spojenych s pravidelnymi aktualizacemi HW a SW
infrastruktury Systému a jejich komponent podle instrukci, které vydavaji
vyrobci jednotlivych komponent Systému. Poskytovatel zejména zajistuje a
zodpovida za:
1) Analyzu pfinos, rizik a dopadl aktualizaci na Systém, vybér vhodnych
aktualizaci.
2) Odsouhlaseni implementace vybranych aktualizaci s aplikacnimi
administratory a Objednatelem.
3) Implementace odsouhlasenych aktualizaci.
4) Aktualizace provozni dokumentace.
5) Sprava a Udrzba béhu server( a sluzeb zajistujici aktualizaci HW a SW.

Provadéni pravidelné kontroly a monitorovani provozni bezpecénosti Systému,
feSeni bezpecnostnich incident(, aktualizace bezpecnostni dokumentace
Systému. Poskytovani informaci o bezpecnostnich incidentech v Systému dle
specifikace v aktualni verzi dokumentu Politika fizeni bezpecnosti informaci.
Poskytovatel zejména zajistuje a zodpovida za:

1) provoz a spravu bezpecnostniho monitoringu udalosti v Systému,

2) prenos incidentl z bezpecnostniho systému Systému do DCeGOV,

3) bezpecnostni monitoring udalosti v Systému,

4) prijem, analyzu, navrh feseni a reseni bezpeénostnich incident(

v Systému,
5) pfijem, ndvrh feseni analyzu a rfeseni incident(l obdrZenych z DCeGOV,
6) aktudlnost bezpeénostni dokumentace Systému.
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Zalohovani Systému ve smyslu zalohovani jednotlivych serverl Systému a jejich
systémového nastaveni, zalohovani Systému jako takového (v¢. logt) a
zélohovani dat certifika¢ni autority. Poskytovatel zejména zajistuje a zodpovida
za:
1) Funkénost, provoz a spravu zdlohovani (provedeni zaloh dle predaného
dokumentu Provozni postupy zadlohovani, sledovani béhu zaloh).
2) Pravidelny report Objednateli s vysledkem provedenych zaloh.
3) Eskalaci v pfipadé nedobéhnutych zaloh formou zaloZeni incidentu a
predani/feseni incidentu.
4) Pravidelnou kontrolu ¢itelnosti zalohovacich médii.
5) Rizeni Zivotniho cyklu zalohovacich médii.

Podpora pracovnik(l Objednatele pfi feSeni problému a dotazl obdrzenych v SD
Objednatele tykajicich se pfimo provozu Systému, resp. vlastni feseni problém{
v pfipadé, Ze toho nejsou schopni pracovnici Objednatele, feseni provoznich
udalosti a poskytovani idajl a informaci Objednateli pro fizeni provozu
Systému, které nelze ziskat jeho standardnimi nastroji pfistupnymi
pracovnikim Objednatele

Typickymi ¢innostmi podpory pracovnikd Objednatele jsou zejména, a nikoliv
vyhradné, tyto Cinnosti:
e feSeni provoznich udalosti majicich vliv na zajisténi provozu a
bezpecénosti Systému,
e kontrola platnosti vyuZivanych certifikatd a jejich vyména,
e analyza pficin chybovych transakci uzivatele a transakci nespliiujicich
kontroly opravnéni,
e dotazy na fungovani sluzeb Systému detailné nespecifikované v jejich
popisu,
e analyza problém( uZivatell pfi navazovani komunikace se Systémem,
e ad-hoc statistiky na vyZzadani Objednatele o provozu Systému, které
nelze generovat jeho standardné dostupnymi nastroji nebo z dat, které
ma Objednatel k dispozici,
e soucinnost s pracovniky Objednatele pfi pfipravé zmén nastaveni
provoznich parametrd Systému, vlastnim nastaveni, testovani a
ovérovani jejich funkénosti.

Problémy a dotazy jsou Objednatelem preddvany Poskytovateli formou
pozadavku v SD Objednatele, vyjimecné mohou byt pfeddny i E-mailem na
odborné pfislusného ¢lena projektového tymu Poskytovatele.

Sluzba nezahrnuje aktivity, jejichzZ feseni vyZaduje zasahy do zdrojovych kéd(
nebo vyvoj novych funkcionalit Systému.

Parametry Cinnosti

Rozsah poskytovani
¢innosti

24 x 7 - Zajisténi provozu a soucinnost poskytovatellim servisni podpory
komponent HW a SW infrastruktury.
Rozsah ostatnich Cinnosti je dan aktualnimi potfebami Objednavatele.

Odezva

Zajisténi provozu a soucinnost poskytovatelim servisni podpory komponent
HW a SW infrastruktury podle ¢l. 4.3.1 této pfilohy.
Pro ostatni ¢innosti ndsledujici pracovni den.

VyreSeni pozadavku

Zajisténi provozu a soucinnost poskytovatelim servisni podpory komponent
HW a SW infrastruktury podle ¢l. 4.3.1 této pfilohy.
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Pro ostatni ¢innosti dle smluveného terminu a pracnosti.

Méftici bod

Service Desk Objednatele.

Objem poskytované
Sluzby

Dle poZadavku provozu.

Dopliiujici informace

Platebni podminky

Pausalni mésicni platba.

Sleva z ceny

Podle €l. 5.5 této pfilohy

Zpusob dokladovani

Mésicni Zaznam o poskytnutych Sluzbach, seznam aktivnich poZadavki
pfifazenych Poskytovateli v SD Objednatele.
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Katalogovy list SluZby

Identifikace (ID)

ROB 04

Nazev Sluzby

Cerpéani garantovaného rozsahu praci

Popis Sluzby

Cerpani garantovaného finanéniho rozsahu poskytovanych praci na zakladé
objedndvky Objednatele a ve smluvnich cendch za ¢lovékoden pro jednotlivé
role podle ¢lanku 4.1.2 Smlouvy.

Definice cinnosti

Popis Cinnosti

Realizace zmén, drobnych Uprav a dalsi prace na Systému z garantovaného
finanéniho rozsahu poskytovanych praci na zakladé objednavky Objednatele.
Finan¢ni hodnota objednavky se z ro¢niho garantovaného finanéniho rozsahu
poskytovanych praci odecte po akceptaci vystupl objednavky Objednatelem
(podpisem akceptacniho protokolu).

Parametry cinnosti

Rozsah poskytovani
¢innosti

8x5

Odezva Nasledujici pracovni den.
VyresSeni pozadavku Dle smluveného terminu a pracnosti.
Meéf¥ici bod Service Desk Objednatele

Objem poskytované
Sluzby
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Doplnujici informace

Platebni podminky

Pausalni mési¢ni platba.

Sleva z ceny

Podle ¢l. 5.5 této pfilohy

ZpUsob dokladovani

Mési¢ni Zaznam o poskytnutych Sluzbach, potvrzeni o provedeni ¢innosti
v ramci konkrétni objednavky — akceptacni protokol, zdznam poZadavku v SD
Objednatele.
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Katalogovy list SluZzby

Identifikace (ID)

ROB 05

Nazev Sluzby

Dalsi sluzby nad ramec pausalu.

Popis Sluzby

Poskytovani dalSich odbornych sluzeb.

Definice cinnosti

Popis ¢innosti

Poskytovani odbornych sluzeb nad ramec sluZeb poskytovanych v ostatnich
katalogovych listech ve smluvnich cenach za ¢lovékoden pro jednotlivé role
podle ¢lanku 4.1.2 Smlouvy.

Parametry cinnosti

Rozsah poskytovani
¢innosti

8x5

Odezva Nasledujici pracovni den.
Vyreseni pozadavku Dle smluveného terminu a pracnosti.
Meéf¥ici bod Service Desk Objednatele.

Objem poskytované
Sluzby

Dle objednavky Objednatele.

Dopliujici informace

Platebni podminky

Platba se uskutecnuje jednou mésicné na zakladé faktury od Poskytovatele
vystavené podle Objednatelem odsouhlasenych a podepsanych akceptacnich
protokolll na vykazané ¢innosti.

Sleva z ceny

Podle ¢l. 5.5 této prilohy

Katalogovy list SluZby

Identifikace (ID)

ROB 06

Nazev Sluzby

Zajisténi podpory a maintenance na vybrané HW komponenty Systému

Popis Sluzby

Zajisténi servisni podpory a maintenance na HW komponenty Systému, pro
které ji nezajistuje Objednatel. Seznam HW komponent, pro které zajistuje
podporu a maintenance Poskytovatel je v Pfiloze €. 7 Smlouvy.

Definice Cinnosti

Popis Cinnosti

Zajisténi servisni podpory a maintenance na HW komponenty Systému, pro které
ji nezajistuje Objednatel.

Parametry cinnosti

Rozsah poskytovani
¢innosti

Po celou dobu platnosti Smlouvy dle specifikace pro jednotlivé HW
komponenty v Ptiloze ¢. 7 Smlouvy.

Odezva Dle specifikace pro jednotlivé HW komponenty v Priloze ¢. 7 Smlouvy.
Vyreseni pozadavku Neni relevantni
Meéf¥ici bod SD Objednatele

Objem poskytované
Sluzby

Dle specifikace pro jednotlivé HW komponenty v Priloze ¢. 7 Smlouvy

Dopliujici informace

Platebni podminky

Jednou ro¢né k dni obnovy servisni podpory a maintenance HW komponenty.

Sleva z ceny

Podle ¢l. 5.5 této prilohy
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Katalogovy list SluZzby

Identifikace (ID)

ROB 07

Nazev Sluzby

Zajisténi podpory a maintenance na vybrané SW komponenty Systému od
vyrobce

Popis Sluzby

Zajisténi servisni podpory a maintenance od vyrobce na SW komponenty
Systému, pro které ji nezajistuje Objednatel. Seznam SW komponent, pro které
zajistuje podporu a maintenance Poskytovatel je v Pfiloze ¢. 7 Smlouvy.

Definice cinnosti

Popis ¢innosti

Zajisténi servisni podpory a maintenance od vyrobce na SW komponenty
Systému, pro které ji nezajistuje Objednatel.

Parametry cinnosti

Rozsah poskytovani
¢innosti

Po celou dobu platnosti Smlouvy dle specifikace pro jednotlivé SW komponenty
v Pfiloze €. 7 Smlouvy.

Odezva Dle specifikace pro jednotlivé SW komponenty v Pfiloze ¢. 7 Smlouvy.
Vyreseni pozadavku Neni relevantni
Meéf¥ici bod SD Objednatele

Objem poskytované
Sluzby

Dle specifikace pro jednotlivé SW komponenty v Ptiloze ¢. 7 Smlouvy

Dopliujici informace

Platebni podminky

Jednou rocné k dni obnovy servisni podpory a maintenance u vyrobce SW
komponenty.

Sleva z ceny

Podle ¢l. 5.5 této pfilohy
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3. Seznam HW, standardniho SW, aplikacni SW a pfehled Cinnosti
Kompletni seznam HW a standardniho SW, jenZ jsou soucasti Systému je v Pfiloze ¢. 5 Smlouvy.

Dokumentaci ,Globdlni architektura ZR” a ,Detailni navrh implementace ROB“ k aplikaénimu SW
obdrzi Poskytovatel na vyzadani.

Aktudlni zdrojové kdédy aplikaéniho SW obdrzi Poskytovatel do 1 tydne od podpisu Smlouvy.

V ¢lanku 4.1.2 Smlouvy jsou uvedeny standardni ¢innosti a ¢astky za jeden ¢lovékoden prace ve vazbé
na specializaci (roli), pouZité v ROB 04 a ROB 05.

4. Vyhodnocovani kvality poskytovanych Sluzeb
4.1. MeéreniSluzeb

Objednatel bude provadét dostupnymi prostfedky kontrolu provadéni ¢innosti dle katalogového listu.
Pokud Objednatel identifikuje, Ze dotéena ¢innost nebyla vykonana nebo byla vykondna v rozporu
s pozadavky vyplyvajicimi ze Smlouvy, zaznamena tuto skutecnost do SD Objednatele prostiednictvim
pridéleni incidentu Poskytovateli.

4.2. Kategorie provoznich stavu

Jsou definované nasledujici kategorie provoznich stava:

a. Standardni provoz
Definice: Provoz na provoznim nebo testovacim prostiedi je bez omezeni, Systém je plné funkcni.

b. Rizikova ¢innost
Definice: Objednatelem predem definovany a verejné oznameny casovy interval na provoznim
nebo testovacim prostiedi, ve kterém muze dojit ke snizeni nebo omezeni funkénosti Systému
nebo nékteré z jeho ¢asti. Po jeho dobu Objednatel nemuize uplatiovat slevy z ceny.

O vyhlaseni Rizikové ¢innosti rozhoduje Objednatel.

4.3. Stanoveni priorit incidentt a pozadavku a jejich SLA

4.3.1. Pro provozni prostredi

. . . . . .. Parametry feseni
Priorita Definice priority pozadavku nebo incidentu .
poZadavku — SLA

Nékteré nebo vSechny ¢asti Systému selhaly a jsou zcela | Odezva: 30 minut

Priorita 1 v . S N _
nefunkéni nebo je jejich funkénost omezena tak, zZe je Obnoveni Sluzby: 4 hodiny
Kriticka e o s .
kritickym zpusobem ovlivnéna ¢innost Systému. Kalendaf: 24x7
Cinnost Systému je podstatné omezena, nékteré ¢asti Odezva: 30 minut
Priorita 2 selhaly a jsou zcela nefunkéni nebo je jejich funkénost Obnoveni Sluzby: 8 hodin
) omezena tak, Ze je zasadnim zplsobem ovlivnéna KalendaF: 24x7
Vysoka —_

¢innost Systému, napf. neni dostupna jedna instance
Systému.
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Parametry feseni

Priorita Definice priority pozadavku nebo incidentu .
pozadavku — SLA
Systém je funkéni pouze ¢asteéné, Systém je ovlivnén Odezva: 60 minut
Priorita 3 selhanim nebo omezenim nékteré ze systémovych funkci | Obnoveni Sluzby: 24 hodin
podporujicich dlleZité ¢innosti Systému. Nékterd ze Kalendar: 24x7
Stredni Systémem poskytovanych sluzeb vykazuje funkéni vady,
pouze nékteré funkce pro jednotlivé agendové
informacni systémy nejsou plné funkéni.
Systém je operativni, zdvada nema vliv na ¢innost Odezva: 60 minut
Systému. Vyskytuji se nedostatky nepodstatné povahy, | Obnoveni SluZby: 5 dni
které zpusobuji naptiklad nekomfortni ovladani Kalendar: 10x5
Priorita 4 uZivatelem ztéZujici b&zny provoz, resp. zvysujici
ke pracnost ¢innosti v bézném provozu.
Nizka Priorita pozadavku zaroven zahrnuje situace, kdy
nékteré funkce prokazatelné selhaly, ale nejsou v dany
moment vyuzivany nebo nemaji zadny vliv na fadny chod
Systému.
Pozadavkem je Zadost o podani informace (dotaz, Odezva: 60 minut
Priorita 5 vysvétleni). Obnoveni Sluzby: 20 dn0
Priorita pozadavku zaroven zahrnuje situace, kdy Kalendar: 10x5
Ostatni nékteré funkce prokazatelné selhaly, ale nejsou v dany

moment vyuzivany nebo nemaji zadny vliv na fadny chod

Systému.

Marnym uplynutim IhGty pro splnéni odezvy dochazi k pfijeti incidentu/poZadavku na strané

Poskytovatele.

4.3.2. Pro testovaci prostredi
L. . L. . L. Parametry fesSeni
Priorita Definice priority pozadavku nebo incidentu .
pozadavku — SLA
Nékteré nebo vSechny ¢asti testovaciho prostredi Odezva: 60 minut
Priorita3 | Systému selhaly a jsou zcela nefunkéni nebo je jejich Obnoveni Sluzby: 24 hodin
funkénost omezena tak, Ze je kritickym zplsobem Kalendar: 24x7
Stredni ovlivnéna &innost testovaciho prostfedi Systému.
Priorita 4 Testovaci prostfedi Systému je funkéni pouze ¢aste¢né, |Odezva: 60 minut
funkce jsou dostupné s néahodnym omezenim (omezeni | Obnoveni Sluzby: 5 dni
Nizka rozsahu funkce se projevi obcas). Vyskytuji se nedostatky | Kalendar: 10x5

nepodstatné povahy, které zpUsobuji naptiklad
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Parametry feseni

Priorita Definice priority pozadavku nebo incidentu .
pozadavku — SLA

nekomfortni ovladani uzivatelem ztézujici bézny provoz,
resp. zvysujici pracnost ¢innosti v bézném provozu.
Priorita pozadavku zaroven zahrnuje funkce, které sice
prokazatelné zcela selhaly, ale nejsou v dany moment
vyuzivany a nemaji zadny vliv na fadny chod testovaci
prostfedi Systému.

Pozadavkem je Zadost o podani informace (dotaz, Odezva: 60 minut
Priorita 5 vysvétleni). Obnoveni Sluzby: 20 dni
Priorita pozadavku zaroven zahrnuje situace, kdy Kalendar: 10x5
Ostatni nékteré funkce prokazatelné selhaly, ale nejsou v dany

moment vyuzZivany nebo nemaji zadny vliv na fadny chod
testovaciho prostredi Systému

Marnym uplynutim |hity pro splnéni odezvy dochazi k pfijeti incidentu/poZadavku na strané
Poskytovatele.
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5. Sleva z ceny

5.1. Metodika vypoctu slevy z ceny v zavislosti na priorité incidentu nebo pozadavku

Vypocet slevy zceny je pro vSechny katalogové listy definovan v zavislosti na priorité incidentu
nasledovné:

Priorita 1 —Sleva 0,05 % z Celkové mésicni pausalni ceny za kazdou zapocCatou minutu po uplynuti Ihity
na obnoveni Sluzby.

Priorita 2 — Sleva 0,5 % z Celkové mési¢ni pausalni ceny za kaZzdou zapocatou hodinu po uplynuti Ihity
na obnoveni Sluzby.

Priorita 3 — Sleva 1,5 % z Celkové mési¢ni pausalni ceny za kazdych zapocatych 24 hodin po uplynuti
Ih(ity na obnoveni Sluzby.

Priorita 4 — Sleva 3 % z Celkové mésicni pausalni ceny za kazdych zapocatych 5 dni po uplynuti Ihdty
na obnoveni Sluzby.

Priorita 5 — Sleva 5 % z Celkové mésicni pausalni ceny za kazdych zapocatych 10 dni po uplynuti Ihaty
na obnoveni Sluzby.

5.2. Zanedodrzeni celkové ro¢ni dostupnosti (katalogovy list ROB 01- KPI 2)

Do celkové ro¢ni doby nedostupnosti se sumarizuji intervaly od doby vzniku nedostupnosti do doby
obnoveni Sluzby podle Gdajl v reportingu Objednatele. Jestlize celkova doba nedostupnosti presahne
maximalni povolenou dobu (za kalendaini rok nebo jeji pomérné c¢asti dané zahajenim nebo
ukoncéenim poskytovani Sluzby), pak za presahujici dobu Objednateli néaleZi sleva podle Priority 1 pro
produkéni prostredi a podle Priority 3 pro testovaci prostredi. Celkova ro¢ni doba nedostupnosti se
eviduje pribéiné v bézném mésici a je vykazovana v Service Desku Objednatele.

Doba rizikové ¢innosti se do doby nedostupnosti Sluzby nezapocitava.

5.3. Zanedodrzeni doby odezvy sluzby (katalogovy list ROB 01 — KPI 1)

Sleva z ceny za nedodrZeni doby odezvy Sluzby se vyhodnocuje vidy za ukonceny kalendarni mésic
(nebo jeho pomérnou ¢ast danou zahdjenim nebo ukoncéenim poskytovani Sluzby). Jednotlivé
hodinové intervaly s vyhodnocenym KPI 1 se séitaji podle priorit v nich dosazenych KPI 1 (viz katalogovy
list ROB 01) a ziskaji se mési¢ni soucty doby plnéni za priority 1 az 4. Do vypoctu se nezahrnuji ty
hodinové intervaly, ve kterych pocet transakci pfijatych na vnéjSim rozhrani presdhne 324.000
transakci (90 transakci/sekundu x 60 sekund x 60 minut) a dale ty hodinové intervaly, do kterych, byt
Castecné, spada doba rizikovych Cinnosti.

5.4. Zanedodrieni doby obnoveni Sluzby na zadany incident/poZadavek (katalogové listy ROB 02-
01 a ROB 02-02)

Sleva z ceny za nedodrzeni doby obnoveni Sluzby na zadany incident/poZadavek se vyhodnocuje vidy
za ukonceny kalendarni mésic (nebo jeho pomérnou cast danou zahdjenim nebo ukonéenim
poskytovani Sluzby). Sleva z ceny je pak sou¢tem dil¢ich slev vypoctenych podle ¢l. 5.1 této prilohy z
jednotlivych casovych intervalll nedodrzeni doby obnoveni Sluzby ve vyhodnocovaném casovém
obdobi.
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5.5. Pfi vyhodnocovani ostatnich sluzeb (katalogové listy ROB 02-03, ROB 03, ROB 04, ROB 05,
ROB 06 a ROB 07)

V pfipadé prodleni Poskytovatele s pInénim své povinnosti ma Objednatel narok na slevu z ceny Sluzeb
ve vysi 10.000,- K¢ bez DPH (slovy: deset tisic korun ceskych), a to v kazdém pripadé takového prodleni
a za kazdy zapocaty den z prvnich 10 dni prodleni, ode dne, ve kterém ma danou povinnost v souladu
s rozsahem poskytovani dané Sluzby plnit.

V pfipadé prodleni Poskytovatele s pInénim své povinnosti po dobu delsi nez uvedenych 10 dni ma
Objednatel narok na slevu z ceny ve vysi 20.000,- K¢ bez DPH (slovy: dvacet tisic korun ¢eskych), a to
v kazdém pripadé takového prodleni a za kazdy dalsi zapocaty den prodleni (tj. nasledujici po uplynuti
uvedené Ihaty 10 dnl), ode dne, ve kterém ma danou povinnost v souladu s rozsahem poskytovani
dané Sluzby plnit.

6. Postup uplatnéni slev z ceny Sluzeb

Slevy z ceny za nedodrZeni celkové dostupnosti (KPI 2) jsou uplatfovany bez ohledu na poskytovani
slev v ramci jinych incidentd (KPI 1).

Soucet vsSech poskytnutych slev z ceny Sluzeb v daném meésici se odecte od celkové ceny vsech
poskytnutych SluZzeb za dany mésic. Poskytovatel ma za dany mésic narok na zaplaceni ceny za
poskytnuté Sluzby pouze ve vysi takto vypocteného rozdilu.

V pripadé, ze soucet vSech poskytnutych slev z ceny poskytnutych Sluzeb v daném mésici je vyssi nez
celkova cena poskytnutych Sluzeb za dany mésic, bude neuplatnény ndrok na slevu z ceny Sluzeb
uplatnén v dalSim mésici.
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