PFiloha €. 1 Smlouvy, Dokumentace zaddvaciho Fizeni vedena pod ¢&. j. SZR- 4170-10/R-2021

Katalog sluzeb

1. Definice dalSich pojma

Call centrum Service Desku SZR — feSeni pro zpracovani prichozich a odchozich hovori

minimalné pro 10 operatorl a 5 front véetné integrace na IS, které je funkéné a geograficky
nezavislé na umisténi lokality zdkaznika. Technickd specifikace je soucasti PnC &islo 107.

IS nebo Systém — Informacni systém CA Service Desk véetné podplirnych systém( a dalSich
komponent vyrobce CA definovanych v €l. 4 této pfilohy.

ID Sluzby — Identifikator sluzby, napf. SD03.

Incident SD — typ poZadavku v SD Objednatele, kdy Zadatel poZaduje vyfesSeni stavu Systému,
pfi kterém jeho néjaka ¢ast neni plné funkéni ¢i nefunguje ve standardnim rezimu.

NBD — Next Business Day — nasledujici pracovni den.

Odezva (response time) - ¢asova lh(ta, ve které je Poskytovatel povinen odpovédét na

poZadavek jemu pridéleny prostifednictvim Service Desku Objednatele, a to pfijetim
pozadavku do reseni.
Obnoveni sluzby (fix time) - ¢asova |hlta, ve které je Poskytovatel povinen obnovit parametry

Sluzby na sjednanou Uroven nebo dosahnout nizsi priority pozadavku s tim, Ze doba obnoveni
parametrd Sluzby je pocitdna od vzniku plvodniho poZadavku bez ohledu na pfipadnou zménu
kvalifikace priority poZzadavku.

Portal — uZivatelské prostredi uréené pro koncové uzivatele.

Provozni prostiedi — prostredi, uréené pro zajisténi standardniho provozu Systému.

Reporting — reportovaci nastroj, ktery je soucasti IS
Request — typ pozadavku v SD Objednatele, ktery neni incidentem.
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 — nepretrzité

SD — Service Desk — nastroj Objednatele na evidenci a spravu pozadavk( vztahujicich se

k provozovani Systému (Incident, Request).
SSW — Standardni SW — jsou standardni softwarové produkty tfetich stran, jejichz licence jsou

nutné pro instalaci a provozu Systému, napf. operacni systémy na virtualnich serverech,
nezahrnuje standardni SW produkty vyuzivané pouze aplikacnimi SW komponentami
Systému, instalované a dodané jako jeho nedilnd soucast.

Testovaci prostiredi — prostredi slouZzici pro testovani Systému.

UzZivatelska a Resitelska pfirucka SD SZR — dokumenty popisujici doporué¢enou metodiku

a predepsané postupy reseni pozadavkl a incident(l v Service Desku Objednatele a jeho
spravy. Dokumenty byly soucasti zadavaci dokumentace v zadavacim tizeni, na jehoz zakladé



je uzaviena Smlouva. Poskytovatel ma tyto dokumenty k dispozici a je s jejich obsahem
sezndmen. Tyto dokumenty Objednatel zaroven na zadost opétovné poskytne Poskytovateli.
UZivatelsky incident — zaznam v CA Service Desku Objednatele, ve kterém uzivatel sluzeb

zakladnich registr(i (ZR) nebo informacniho systému provozovaného Objednatelem oznamuje
Service Desku Objednatele svij problém ¢i pozadavek.

ZR — Zakladni registry — Registr osob, Registr obyvatel, Registr tzemni identifikace adres
a nemovitosti, Registr prav a povinnosti, Informacni systém ORG, Informacni systém
zakladnich registra.

2. Specifikace poskytovanych sluzeb

Pfedmétem Smlouvy je poskytovani sluzeb udriby a podpory Systému a znalostni baze
procesl v€etné metodiky Fizeni problém0 systém( zdkladnich registrl, a dale pak zajisténi
garance dostupnosti a Urovné poskytovanych sluzeb podle Objednatelem definované
specifikace.

Konkrétné se jednd o nasleduijici sluzby specifikované v jednotlivych katalogovych listech:

Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID) SDo1
Nazev Sluzby Aplikovani maintenance SSW a podpora SSW
Popis Sluzby Zajisténi aplikovani maintenance, aktualizaci a podpory SSW,

provadéni vSech praci spojenych s podporou provozu SSW, véetné
zajiSténi vyzadani podpory vyrobce, feSeni incident managementu a
odstranéni zavad jednotlivych prvk( SSW infrastruktury.

Aplikovani aktualizaci dil¢ich Operacnich systém( na jednotlivych
serverech poskytujici aplikaéni vybaveni.

Definice cinnosti

Popis Cinnosti Zajisténi aplikovani maintenance a podpora SSW zahrnuje zejména
nasledujici ¢innosti:
e \VyuZiti naroku Objednatele na maintenance/software
assurance na SSW plynouci z jeho smlouvy
s dodavatelem/vyrobcem SSW:
o Pristup do znalostni baze daného vyrobce
o Pristup k opravam a hotfixim nabizenych feseni
o Pristup k novym verzim nabizenych produktl
(minoritnim i majoritnim vydanim);
e Sledovani znalostni baze vyrobce;
e Vyhledani a identifikace pfredmétnych oprav a hotfix(, véetné
jejich staZzeni a uloZeni;
e Udriba, podpora a aktualizace SSW
e Zajisténi nebo provedeninezbytné zalohy pred a po aktualizaci,
podpore;
e (Odsouhlaseni implementace vybranych aktualizaci
s aplika¢nimi administratory/Objednatelem;

Stranka 2z 23



e Provedeni implementace na testovaci prostredi/v pripadé
clusterového fteSeni, implementace napf. na jeden uzel
nasledné na druhy po ovéreni funkénosti;

e Provedeni testovani implementované aktualizace a ovéreni
zachovani funkcénosti celého resent;

e Vlastni rozrolovani odsouhlasenych aktualizaci;

e Implementace aktualizace i na vyzadani Objednatelem;

e Predmétna aktualizace provozni dokumentace;

e Sprava a udrzba béhu serverl a sluzeb zajiStujici aktualizaci
SSW v ramci IS;

e Analyza a vybér vhodnych aktualizaci. Pfedani navrhd na
zmény;

e Infrastrukturni ¢innost

o Kontrolovat a nastaveni (globalni)
o Vytvaret nové nastaveni (globalni), tfeba na zakladé
pozadavkd NUKIBu
o Kontrola a ladéni jednotlivych vyuZivanych sluzeb (AD,
DNS, DFS, DFSR, atd.)
e Udrzba jednotlivych OS (VM)
o Pravidelné aktualizace
o Nasazovani opravnych FIX{
o Bezpecnost
e Udrzba MS sQL
o Kontrola a tdrzba Clusterf
o Update OS
o Update MSSQL
o Zalohovani DB (nejednd se o zalohovani VM systémem
Veeam)
o Cinnosti souvisejici s udrzbou hostovanych DB na
provozovaném MS SQL Clusteru (role SQL)
e Meésicni report stavu SSW s uvedenim platnosti podpory.

Parametry cinnosti

Rozsah poskytovani 10x5

Sluzby Seznam SSW - €l. 3 této prilohy

Odezva V pripadé souvislosti aktualizace, opravy nebo hotfixu s incidentem

v SD Objednatele vterminech nebo Ihitach odezvy podle priority
pfedmétného incidentu.

Identifikace aktualizace, opravy nebo hotfixu do konce nasledujiciho
tydne po terminu vydani aktualizace, opravy nebo hotfixu vyrobcem.

Obnoveni Sluzby

V pripadé souvislosti aktualizace, opravy nebo hotfixu s incidentem
v SD Objednatele vterminech nebo lhitach obnovy podle priority
predmétného incidentu.

Provedeni  aktualizace, opravy nebo hotfixu vterminu
odsouhlaseném Objednatelem. V pfipadé sporu o termin nejpozdéji
do konce nasledujiciho mésice po terminu vydani aktualizace, opravy
nebo hotfixu vyrobcem.
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Méfici bod Service Desk Objednatele

Objem poskytované Veskeré prdce spojené se splnénim predmétu plnéni tohoto
sluzby katalogového listu po celé obdobi poskytovani sluzby.

Sleva z ceny Podle ¢l. 6.2 této prilohy

Doplnujici informace

Poznamka

Kazda aktualizace bude zhodnocena Poskytovatelem a bude
Objednateli pfedano toto zhodnoceni (z pohledu dopad na ostatni
komponenty). Aktualizace podléha schvaleni Objednatelem.

Platebni podminky

Pausalni mésicni cena dle ¢l. 5.1. Smlouvy

ZpUsob dokladovani

Veskeré dokladovani prace, dotazy, odsouhlaseni, poZzadavky na
souCinnost atd. budou provadény vsouladu s metodickymi
priru¢kami SD Objednatele, a to zejména UZivatelskou, Resitelskou
a Reporting L3.

Mési¢ni Zdznam o poskytnutych Sluzbdch s identifikaci sluzeb, véetné
jejich rozpadu a jejich pracnosti dle tohoto katalogového listu,
formou reportingu L3 ze Service Desku Objednatele.
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Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID)

SD02

Nazev Sluzby

Maintenance a podpora aplika¢nich SW komponent IS

Popis Sluzby

Zajisténi maintenance a podpora aplikaénich SW komponent IS,
véetné provadeéni aktualizaci a vSech praci spojenych s podporou
aplikacnich SW komponent IS, které vydavaji a doporuduji vyrobci.

Definice cinnosti

Popis Cinnosti

Poskytovatel zajisti maintenance a podporu aplikacnich SW
komponent IS po celou dobu ucinnosti Smlouvy, u komponent
uvedenych v Pfiloze ¢. 3 Smlouvy pod nazvem Monitoring Il od
31.12.2019 do konce ucinnosti Smlouvy.

Maintenance aplikacnich SW komponent IS obsahuje napfiklad

nasledujici ¢innosti:

- Prilbézné dokladani zajisténé podpory (maintenance nebo
software assurance) doklady od vyrobc, registraci podpory;

- Pfistup do znalostni baze daného vyrobce a jeji pribéiné
sledovani;

- Pfistup k opravam a hotfixdm nabizenych feseni, vyhledani a
identifikace predmétnych oprav a hotfixl, véetné jejich stazeni a
ulozeni;

- Pfistup k novym verzim nabizenych produktd, vyhledani a
identifikace predmétnych novych verzi (minoritni i majoritni
vydani);

Podpora aplikacnich SW komponent IS obsahuje napfiklad nasledujici

Cinnosti:

- Zajisténi nebo provedeni nezbytné zalohy pred a po aktualizaci,
podpore;

- Odsouhlaseni implementace vybranych aktualizaci s aplikacnimi
administratory/Objednatelem;

- Provedeni implementace na testovaci prostredi/v pfipadé
clusterového reseni, implementace napf. na jeden uzel nasledné
na druhy po ovéreni funkcnosti;

- Provedeni testovani implementované aktualizace a ovéreni
zachovani funkénosti celého reseni;

- Vlastni rozrolovani odsouhlasenych aktualizaci;

- Implementace aktualizace i na vyzadani Objednatelem;

- Pfedmétna aktualizace provozni dokumentace;

- Sprdva a udrzba béhu server( a sluzeb zajiStujici aktualizaci SW;

- Analyza a vybér vhodnych aktualizaci. Pfedani ndvrhi na zmény;

- Mésiéni report stavu SW, verzi SW s uvedenim platnosti podpory.

Parametry cinnosti

Rozsah poskytovani
Sluzby

24x7
Seznam aplikacnich SW komponent Systému — ¢l. 4 této ptilohy
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Odezva

V prfipadé souvislosti aktualizace, opravy nebo hotfixu s incidentem
v SD Objednatele vterminech nebo lhltach odezvy podle priority
predmétného incidentu.

Identifikace aktualizace, opravy nebo hotfixu do konce nésledujiciho
tydne po terminu vydani aktualizace, opravy nebo hotfixu vyrobcem.
DolozZeni zajisténi souvislé podpory vidy nejpozdéji dva mésice pred
skoncenim platnosti aktualné zajisténé (platné) podpory vyrobce.

Obnoveni Sluzby

V pripadé souvislosti aktualizace, opravy nebo hotfixu s incidentem
v SD Objednatele vterminech nebo lhGtach obnovy podle priority
predmétného incidentu.

V ostatnich pripadech vterminu odsouhlaseném Objednatelem
a Poskytovatelem.

Meéfici bod Service Desk Objednatele

Objem poskytované | Veskeré prace spojené se splnénim predmétu plnéni tohoto
sluzby katalogového listu po celé obdobi poskytovani sluzby.

Sleva z ceny Podle ¢l. 6.2. této prilohy

Dopliiujici informace

Poznamka

Kazdd aktualizace bude zhodnocena Poskytovatelem a bude
Objednateli predano toto zhodnoceni (z pohledu dopad na ostatni
komponenty). Aktualizace podléha schvaleni Objednatelem.

Platebni podminky

Pausalni mésicni cena dle ¢l. 5.1. Smlouvy

Zpusob dokladovani

Veskeré dokladovani prace, dotazy, odsouhlaseni, pozadavky na
soucinnost atd. budou provadény vsouladu s metodickymi
priru¢kami SD Objednatele, a to zejména UZivatelskou a Resitelskou
priruckou a dokumentem Reporting L3.

Mésicni Zdznam o poskytnutych Sluzbach s identifikaci sluzeb, véetné
jejich rozpadu a jejich pracnosti dle tohoto katalogového listu,
formou reportingu L3 ze Service Desku Objednatele.
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Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID)

SD03

Nazev Sluzby

Profylaxe SSW a Aplikacnich SW komponent a zajisténi provozni
bezpeénosti Systému

Popis Sluzby

Proaktivni a profylaktické cinnosti na SSW a aplikaénich SW
komponentach, sméfujici k udrzeni funkénosti, spolehlivosti a vykonnosti
Systému v¢. realizace opravnych opatfeni v rdmci existujici technické
infrastruktury, které sméruji k udrZzeni bezporuchového stavu a
predchazeji tak vzniku incident(.

Zajisténi provozni bezpecnosti Systému, poskytovani poZadovanych
informaci o bezpecnostnich incidentech oddéleni bezpelnosti
Objednatele a teSeni bezpecnostnich incidentd v Systému i
bezpecnostnich incidentd obdrienych od oddéleni bezpecnosti
Objednatele.

Definice cinnosti

Popis Cinnosti

V ramci profylaxe SSW a Aplikacnich SW komponent jsou vykonavany
nasledujici ¢innosti:

- vyhledani a identifikace rizikovych mist v ramci SSW a aplikacniho SW

- komunikace s vyrobcem v ramci proaktivniho feseni identifikovanych
rizikovych mist

- provadéni provoznich testl a funkcnich zkousek dle schvaleného planu

- doplfiovani dokumentaci, v€etné zajisténi jejich aktualnosti

- mésicni report o provedenych ¢innosti véetné navrhu na zlepseni

Provadéni pravidelné technické kontroly HW a SW infrastruktury Systému
obsahuje celkovou kontrolu stavu server(, kontrola databaze, promazani
temp adresar(, kontrola uddlosti serverl, pokud se opakuje vyskyt néjaké
uddlosti — eskalace na garanta sluzby. Podrobnd analyza aktualizaci
produktli CA Service Desk Manager, dohledl, MS SQL ve vazbé na
pokrocilé customizace provedené nad témito komponentami.
Informovani Objednatele s moznymi kroky k napravé, doporuceni na
optimalizaci — nasledna realizace dohodnutych zmén je provadéna bud'v
ramci incident managementu — pokud neznamena zménu infrastruktury
nebo kdédu aplikaci (tj. napf. reparametrizace) nebo jako poZzadavek na
zménu formou zménového fizeni.

Cinnosti jsou déle definovany Uzivatelskou a Resitelskou pFiru¢kou SD SZR.

V ramci zajisténi provozni bezpecnosti Systému jsou provadény
pravidelné kontroly a monitorovani provozni bezpecénosti Systému,
feSeni bezpecnostnich incident(, aktualizace bezpecnostni dokumentace
Systému. Poskytovani informaci o bezpeénostnich incidentech v Systému
dle specifikace v aktudIni verzi dokumentu Politika fizeni bezpeénosti
informaci. Poskytovatel zejména zajistuje a zodpovida za:

1) provoz a spravu bezpecnostniho monitoringu udalosti v Systému,
2) prenos incidentl z bezpecnostniho Systému do oddéleni
bezpecnosti Objednatele,
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3) bezpecnostni monitoring udalosti v Systému,

4) prijem, analyzu, navrh rfeseni a feseni bezpecnostnich incidentt
v Systému,

5) pfrijem, ndvrh feSeni analyzu a feseni incidentl obdrzenych
z oddéleni bezpeénosti Objednatele,

6) aktualnost bezpecnostni dokumentace Systému.

Parametry cinnosti

Rozsah poskytovani
Sluzby

10x5

Pouze v produkénim prostredi

Seznam SSW — ¢l. 3. této prilohy

Seznam aplikacnich SW komponent Systému — €l. 4. této pfilohy

Odezva

Neni relevantni

Obnoveni Sluzby

Neni relevantni

Méfrici bod

Service Desk Objednatele

Objem poskytované
sluzby

Veskeré prace spojené se splnénim predmétu plnéni tohoto katalogového
listu po celé obdobi poskytovani sluzby.

Sleva z ceny

Podle ¢l. 6.2. této prilohy

Dopliiujici informace

Platebni podminky

Pausalni mésicni cena dle ¢l. 5.1. Smlouvy

Zpusob dokladovani

Veskeré dokladovani prace, dotazy, odsouhlaseni, poZadavky na
soucinnost atd. budou provadény v souladu s metodickymi pfiru¢kami SD
Objednatele a to zejména UZivatelskou, Resitelskou a Reporting L3.

Mésicni Zaznam o poskytnutych Sluzbdach s identifikaci sluzeb, véetné
jejich rozpadu a jejich pracnosti dle tohoto katalogového listu, formou
reportingu L3 ze Service Desku Objednatele.
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Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID)

SD04

Nazev Sluzby

Profylaxe a podpora procesu

Popis Sluzby

Proaktivni a profylaktické ¢innosti, smérujici k zajisténi kontroly a podpory
procesl:

e Spravy feSeni servisnich pozadavkd (Request, Incident);

Spravy zménovych pozadavk;

Spravy pozadavku typu problém;

Spravy konfiguracnich polozek;

Spravy knowledge databaze;

Spravy Dohledovych nastroja.

Definice c¢innosti

Popis ¢innosti

V ramci této sluzby jsou vykonavany zejména nasledujici ¢innosti:
- analyza provoznich dat Systému z pohledu procesu
- vyhledani a identifikace rizikovych mist v ramci:
e Spravy feseni servisnich pozadavk( (Request, Incident)
Spravy zménovych pozadavk(;
Spravy pozadavku typu problém;
Spravy konfiguraénich polozek;
Spravy knowledge databaze;
e Spravy Dohledovych nastroja.
- komunikace s vyrobcem v ramci proaktivniho feseni identifikovanych
rizikovych mist;
- provadéni provoznich testl a funkcnich zkousek dle schvaleného planu
- doplfiovani dokumentaci, véetné zajisténi jejich aktualnosti;
- navrhovani zlepseni v rdmci definovanych procesu;
- mésicni report o provedenych ¢innosti véetné ndvrhu na zlepseni.

Cinnosti jsou dale definovany UZivatelskou a Resitelskou pFiru¢kou SD SZR.

Parametry cinnosti

Rozsah poskytovani 10x5

Sluzby

Odezva Neni relevantni

Obnoveni Sluzby Neni relevantni

Méfici bod Service Desk Objednatele

Objem poskytované Veskeré prace spojené se splnénim predmétu plnéni tohoto katalogového
sluzby listu po celé obdobi poskytovani Sluzby.

Sleva z ceny Podle ¢l. 6.2. této prilohy

Doplriujici informace

Platebni podminky

Pausalni mésiéni cena dle ¢l. 5.1. Smlouvy

Sluzba nezahrnuje

Nezahrnuje change a release managament Systému.

Zpusob dokladovani

Veskeré dokladovani prace, dotazy, odsouhlaseni, poZadavky na
soucinnost atd. budou provadény v souladu s metodickymi ptiru¢ckami SD
SZR a to zejména UZivatelskou, Resitelskou a Reporting L3.

Mésicni Zaznam o poskytnutych Sluzbach s identifikaci sluzeb, vcetné
jejich rozpadu a jejich pracnosti dle tohoto katalogového listu, formou
reportingu L3 ze Service Desku Objednatele.
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Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID)

SDO5

Nazev Sluzby

Garance urovné dostupnosti IS

Popis Sluzby

Zajisténi pozadované uUrovné provozu pfi udrzeni parametrl sluzeb dle
definovanych SLA, zajisténi pozadované Urovné dostupnosti aplikacnich
SW komponent Systému.

Definice cinnosti

Popis Cinnosti

Na zakladé definovanych priorit a odpovidajicich SLA parametr( zajistit
dohodnutou Uroven provozu sluzeb (dle €l. 5.3. této pfilohy) a dostupnost
nezbytnych dat o vSech incidentech a requestech v Systému Objednatele.

Pozadovana roc¢ni dostupnost IS je 99,9 % (nedostupnost 526 minut)
méreno v kazdém kalendafnim roce nebo pomérnd ¢ast dana zahdjenim
nebo ukonéenim poskytovani sluzby.

Za nedostupnost se povazuje doba vzniku incidentu priority 1 do doby jeho
vyfeSeni nebo dosaZeni stavu, kdy incident ma jiz nizsi prioritu. Pfi snizeni
priority se vSak doba vzniku incidentu neméni.

Parametry cinnosti

Rozsah poskytovani dle ¢l. 5.3 této prilohy

Sluzby Seznam aplikacnich SW komponent Systému — €l. 4. této pfilohy
Odezva dle ¢l. 5.3 této prilohy

Obnoveni Sluzby

dle ¢l. 5.3 této prilohy

Méftici bod

Service Desk Objednatele

Objem poskytované
sluzby

Veskeré prace spojené se splnénim predmétu plnéni tohoto katalogového
listu po celé obdobi poskytovani sluzby.

Sleva z ceny

Podle ¢l. 6.1. této prilohy.

Dopliujici informace

Poznamka

Platebni podminky

Pausalni mésiéni cena dle ¢l. 5.1. Smlouvy

Zpusob dokladovani

Veskeré dokladovani prace, dotazy, odsouhlaseni, poZadavky na
soucinnost atd. budou provadény v souladu s metodickymi pfiruckami SD
Objednatele, a to zejména UZivatelskou, Resitelskou a Reporting L3.

Mésicni Zaznam o poskytnutych Sluzbach s identifikaci sluzeb, véetné jejich

rozpadu a jejich pracnosti dle tohoto katalogového listu, formou reportingu
L3 ze Service Desku Objednatele.
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Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID)

SD06

Nazev Sluzby

Integrace spolupracujicich systéma

Popis Sluzby

Zajisténi administrace prostrfedi Service Desku, monitoringu a dohledu
v€etné integrace monitoringu a dohledu na nové interni systémy
Objednatele

Definice cinnosti

Popis Cinnosti

V radmci této sluzby jsou vykonavany nasledujici ¢innosti:

- administrace a integrace jednotlivych komponent Systému s dalSimi
spolupracujicimi systémy v ramci SZR za ucelem feSeni jednotlivych
tiketd v Service Desku:

e administrace kategorii a klasifikaci

e administrace fesitelskych skupin

e administrace ptistupu do systémi

e administrace notifikaci

e administrace dostupnosti sluzeb

e administrace monitoringu

e administrace portdlovych sluzeb

e administrace reportingu

é

- mésicni vykazovani jednotlivych ¢innosti
Parametry cinnosti
Rozsah poskytovani 10x5
Sluzby Seznam aplikacnich SW komponent Systému — €l. 4. této pfilohy
Odezva neni relevantni
Obnoveni Sluzby Provedeni ¢innosti v terminu odsouhlaseném Objednatelem.
Méfici bod Service Desk Objednatele

Objem poskytované
sluzby

Veskeré prace spojené se splnénim predmétu plnéni tohoto katalogového
listu po celé obdobi poskytovani sluzby.

Sleva z ceny

Podle ¢l. 6.2. této prilohy

Doplhujici informace

Platebni podminky

Pausalni mésiéni cena dle ¢l. 5.1. Smlouvy

Zpusob dokladovani

Veskeré dokladovani prace, dotazy, odsouhlaseni, poZadavky na
soucinnost atd. budou provadény v souladu s metodickymi pfiru¢kami SD
SZR a to zejména UZivatelskou, Resitelskou a Reporting L3.

Mésicni Zaznam o poskytnutych Sluzbach s identifikaci sluzeb, vcetné
jejich rozpadu a jejich pracnosti dle tohoto katalogového listu, formou
reportingu L3 ze Service Desku Objednatele.
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Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID)

SDO7

Nazev sluzby

Zalohovani

Popis Sluzby

Zalohovani Systému ve smyslu zalohovani jednotlivych serverd Systému a
jejich systémového nastaveni, zalohovani systémovych a aplika¢nich SW,
zadlohovani Systému jako takového (v¢. logl). Zaloha probihd podle
predaného dokumentu Provozni postupy zalohovani.

Definice cinnosti

Popis Cinnosti

V rdmci této sluzby jsou vykonavany nasledujici ¢innosti:

- Vytvoreni a aktualizace dokumentu Provozni postupy zalohovani.

- Nastaveni a sprdva zalohovacich nastroji Systému.

- Kontrola béhu zdlohovani formou monitoringu a opakované
generovanymi servisnimi pozadavky na ru¢ni kontrolu zalohovani.

- Eskalace v pfipadé nedobéhnutych zaloh formou zaloZeni incidentu v SD
Objednatele a feseni incidentu.

- Obnova dat ze zalohy na vyzadani formou servisniho pozadavku.

- Pravidelnd kontrola Citelnosti zalohovacich médii. Pravidelnd mésicni
kontrola obnovitelnosti systému ¢i dat ze zdlohovacich médii.

Parametry cinnosti

Rozsah poskytovani 24x7

Sluzby

Odezva Neni relevantni
Obnoveni Sluzby 12 hodin

Méfici bod Service Desk Objednatele

Objem poskytované
Sluzby

Poskytovatel zajistuje a zodpovida za funkcnost, provoz a spravu
zadlohovani (provedeni zaloh dle Poskytovatelem pfedané dokumentace
Provozni postupy zalohovani, sledovani béhu zaloh). Poskytovatel
garantuje, Ze zalohovaci postupy popsané v dokumentu Provozni postupy
zalohovani umozni obnoveni Systému nebo jeho ¢€asti ze zaloh v ¢asech
pozadovanych pro obnovy Sluzeb.

Poskytovatel rovnéz zodpovidad za fizeni Zivotniho cyklu zdlohovacich
médii.

Sleva z ceny

Podle ¢l. 6.2. této prilohy

Dopliujici informace

Platebni podminky

Pausalni mésicni platba dle ¢l. 5.1. Smlouvy

Sluzba nezahrnuje

Upgrade zalohovaciho systému na vyzadani Objednatele.

Zpusob dokladovani

Veskeré dokladovani prace, dotazy, odsouhlaseni, poZadavky na
soucinnost atd. budou provadény v souladu s metodickymi pfiru¢kami SD
SZR, a to zejména Uzivatelskou, Reitelskou a Reporting L3.

Mésicni Zaznam o poskytnutych Sluzbach s identifikaci sluzeb, vcetné
jejich rozpadu a jejich pracnosti dle tohoto katalogového listu, formou
reportingu L3 ze Service Desku Objednatele.
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Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID)

SD08

Nazev Sluzby

Sprava globalni metodiky a metodickych ptirucek IS

Popis Sluzby

Aktualizace provoznich dokumentaci véetné globalni metodiky na zakladé
profylaktickych a aktudlnich potteb

Definice cinnosti

Popis Cinnosti

V ramci této sluzby jsou vykonavany nasledujici ¢innosti:

- aktualizace provoznich dokumentaci Systému

- aktualizace globalni metodiky na zdkladé dil¢ich procesu

- zajisténi jednotnosti funkci Systému a jejich popisu vramci
dokumentace

- mési¢ni vykazovani jednotlivych ¢innost

Parametry cinnosti

Rozsah poskytovani | 8x5

Sluzby Seznam aplikacnich SW komponent Systému — €l. 4 této pfilohy
Odezva neni relevantni

Obnoveni Sluzby Provedeni ¢innosti v terminu odsouhlaseném Objednatelem.
Meéfici bod Service Desk Objednatele

Oijem poskytované Na objednévku

sluzby

Sleva z ceny Podle ¢l. 6.2. této prilohy

Dopliiujici informace

Poznamka

Platebni podminky

Platba uskutecriuje na zakladé faktury od Poskytovatele vystavené podle
Objednatelem odsouhlaseného a podepsaného akceptacniho protokolu
na vykazané Cinnosti a s cenami sluzeb dle ¢l. 5.1. Smlouvy.

Zpusob dokladovani

Veskeré dokladovani prace, dotazy, odsouhlaseni, pozadavky na
soucinnost atd. budou provadény v souladu s metodickymi pfiru¢kami SD
Objednatele, a to zejména UZivatelskou, Resitelskou a Reporting L3.

Mésicni Zaznam o poskytnutych Sluzbach s identifikaci sluzeb, vcetné
jejich rozpadu a jejich pracnosti dle tohoto katalogového listu, formou
reportingu L3 ze Service Desku Objednatele.

Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID)

SD09

Nazev Sluzby

Compliance

Popis Sluzby

Aktualizace provoznich procesl a dokumentaci v souladu s legislativou,
ISO 20000, ISO 27001 a ISVS

Definice cinnosti

Popis ¢innosti

V ramci této sluzby jsou vykonavany Cinnosti vedouci k udrzeni souladu
provoznich procesli a dokumentace IS s legislativnimi pozadavky, ISVS a
certifikaci Objednatele podle norem ISO 20000 a ISO 27001.

Parametry cinnosti
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Rozsah poskytovani 8x5
Sluzby
Odezva neni relevantni

Obnoveni Sluzby

Provedeni ¢innosti v terminu odsouhlaseném obéma stranami v
objedndvce.

Méfici bod Service Desk Objednatele
Ovaem poskytované Na objednévku

sluzby

Sleva z ceny Podle ¢l. 6.2. této prilohy

Doplnujici informace

Platebni podminky

Platba uskutecnuje na zakladé faktury od Poskytovatele vystavené podle
Objednatelem odsouhlaseného a podepsaného akceptacniho protokolu
na vykdzané Cinnosti a s cenami sluzeb dle ¢l. 5.1. Smlouvy.

Zpusob dokladovani

Veskeré dokladovani prace, dotazy, odsouhlaseni, pozadavky na
soucinnost atd. budou provadény v souladu s metodickymi pfiru¢kami SD
Objednatele, a to zejména UZivatelskou, Resitelskou a Reporting L3.

Mési¢ni Zaznam o poskytnutych Sluzbach s identifikaci sluzeb, véetné
jejich rozpadu a jejich pracnosti dle tohoto katalogového listu, formou
reportingu L3 ze Service Desku Objednatele.

Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID)

SD10

Nazev Sluzby

Upravy a rozvoj IS

Popis Sluzby

Vytvareni ndvrhl na Upravy a rozvoj IS, které neslouzi k technickému
zhodnoceni nebo vyvoji novych funkcionalit, a jejich realizace za ucéelem
jeho efektivnéjsiho, bezpecnéjsiho a komplexnéjsiho vyuzivani.

Definice cinnosti

Popis ¢innosti

V ramci této sluzby jsou vykonavany nasledujici ¢innosti:

- realizace zmén a drobnych uUprav vedoucich k efektivnéjsimu,
bezpecnéjsSimu a komplexnéjSimu vyuzivani Systému

- priprava testovacich scénaru

- provedeni testl realizovanych zmén a Uprav na zdkladé testovacich
scénar

- zajisténi stejné funkcionality na testovacim a produkcénim prostredi

- mésicni vykazovani provedenych praci

Parametry cinnosti

Rozsah poskytovani 10x5

Sluzby

Odezva NBD

Obnoveni Sluzby Neni relevantni

Méfici bod Service Desk Objednatele
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Objem poskytované
sluzby

Max.: ,"hi:'";__.?:_*._;‘ﬁ-' a’*‘igﬂ_ .,,_za kalenddarni rok v rdmci pausalni mési¢ni ceny
dle ¢l. 5.1.1. Smlouvy (v ramci Prlibézné poskytovanych sluzeb). Nad ramec
objemu zahnutého v pausalni mési¢ni cené je Poskytovatel povinen
poskytnout sluzby pouze na Zadost Objednatele, a to v Objednatelem
poZadovaném rozsahu a za jednotkové ceny uvedené v ¢l. 5.1.2. Smlouvy.
Pri vy(:erpénl' sjednaného objemu v ramci Pribézné poskytované sluzby ID
SD10 (tj. 7 UE j’, M% L 7 je Poskytovatel povinen Objednatele
upozornit, se doglo k Jeho vycerpam a pro pripadné dalsi ukony Smluvni
strany sjednaji Sluzbu na objednavku v rdmci sluzby s ID SD10 za cenu dle
5.1.2. Smlouvy). .

Nevycerpané MD z naroku za predchazejici kalendarni rok se prevadéji do
roku ndsledujiciho, kdy musi byt vyéerpany, jinak narok na né Objednateli
zanika.

Sleva z ceny

Podle ¢l. 6.2. této prilohy

Doplnujici informace

Platebni podminky

Pausalni mésicni cena dle ¢l. 5.1. Smlouvy; u MD nezahrnutych v pausalni
mési¢ni cené se platba uskutecnuje na zakladé faktury od Poskytovatele
vystavené podle Objednatelem odsouhlaseného a podepsaného
akceptacniho protokolu na vykadzané cinnosti a s cenami sluzeb dle ¢l.
5.1.2. Smlouvy.

Zpusob dokladovani

Veskeré dokladovani prace, dotazy, odsouhlaseni, pozadavky na
soucinnost atd. budou provadény v souladu s metodickymi pfiru¢kami SD
Objednatele, a to zejména UZivatelskou, Resitelskou a Reporting L3.
Mési¢ni Zaznam o poskytnutych Sluzbach sidentifikaci sluzeb, véetné
jejich rozpadu a jejich pracnosti dle tohoto katalogového listu, formou
reportingu L3 ze Service Desku Objednatele.
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Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID)

SD11

Nazev Sluzby

Odborné konzultace

Popis Sluzby

Konzultaéni podpora IS podle uvedenych oblasti

Nazev ¢innosti

Odborné konzultace

Definice cinnosti

Popis Cinnosti

Konzultaéni ¢innost na vyzadani k funkcionalité, komunikanimu rozhrani,
Upravam IS.

Parametry cinnosti
Rozsah poskytovani| 10x5
Sluzby - odborné konzultace v oblasti integrace systéma
- odborné konzultace v oblasti dohledovych nastroji a monitoringu
- odborné konzultace v oblasti vyvoje SW
- odborné konzultace v oblasti Service Desku
- odborné konzultace v oblasti Spravy majetku
- odborné konzultace v oblasti Bezpecnosti
- odborné konzultace v oblasti spravy sluzeb
- odborné konzultace v oblasti Reportingu
- odborné konzultace v oblasti Portalu
- odborné konzultace v oblasti Call Centra
Odezva Neni relevantni
Obnoveni Sluzby Provedeni ¢innosti v terminu odsouhlaseném Objednatelem.
Méfici bod Service Desk Objednatele
Oijem poskytované Dle objednavky
sluzby
Sleva z ceny Podle ¢l. 6.2. této prilohy

Dopliujici informace

Platebni podminky

Platba se uskutecriuje jednou mési¢né na zakladé faktury od Poskytovatele
vystavené podle Objednatelem odsouhlasenych a podepsanych
akceptacnich protokold na vykazané cCinnosti a s cenami sluzeb dle této
Smlouvy.

Zpusob dokladovani

Veskeré dokladovani prace, dotazy, odsouhlaseni, pozadavky na
soucinnost atd. budou provadény v souladu s metodickymi pfiruckami SD
Objednatele, a to zejména UZivatelskou, Resitelskou a Reporting L3.

Mésicni Zaznam o poskytnutych Sluzbach s identifikaci sluzeb, véetné jejich
rozpadu a jejich pracnosti dle tohoto katalogového listu, formou reportingu
L3 ze Service desku Objednatele.

Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID)

SD12

Nazev Sluzby

Dalsi sluzby

Popis Sluzby

Dalsi odborné sluzby nad ramec katalogovych listd SD0O1 a7 SD11

Definice cinnosti

Popis ¢innosti

Poskytovani odbornych sluzeb nad ramec katalogovych listl SD01 az
SD11 na objedndvku Objednatele.
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Parametry cinnosti

Rozsah poskytovani
Sluzby

Podle konkrétni objednavky od Objednatele

Odezva

Podle bodu 5.3.1. — priority 5

Obnoveni Sluzby

Neni relevantni

Méftici bod

SD Objednatele

Objem poskytované
Sluzby

Dle objedndvky

Sleva z ceny

Podle bodu 6.2. této pfilohy

Doplnujici informace

Platebni podminky

Platba se uskute¢nuje jednou mésicné na zakladé faktury od
Poskytovatele vystavené podle Objednatelem odsouhlasenych a
podepsanych akceptacénich protokoll na vykdzané ¢innosti a s cenami
sluzeb dle této Smlouvy.

Zpusob dokladovani

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

Identifikace (ID)

SD13

Nazev Sluzby

Zajisténi provozu a dostupnosti Call centra Service Desku SZR

Popis Sluzby

Zajisténi provozu a dostupnosti Call centra Service Desku SZR, zajisténi a
optimalizace procesu pro Call centrum vcéetné provozu telefonniho Cisla a
vsech dalSich navazujicich funkci.

Definice cinnosti

Popis Cinnosti

V rdmci této sluzby jsou vykonavany nasledujici aktivity:

- provoz Call Centra pro Service Desk SZR

- optimalizace procesu této sluzby a navrzeni moznosti zlepSeni

- zajisténi a provoz telefonniho Cisla véetné zajisténi a provoz pfichozich
a odchozich hovoru tykajicich se této sluzby (a to maximalné 12.000
jednotek pro odchozi hovory)

- zajisténi dostupnosti 99,9 %

- provoz ¢asti Quick Profile v rdmci IS

- provoz integrace IS a Call Centra pro Service Desk

Parametry cinnosti

Rozsah poskytovani 24x7

Sluzby

Odezva dle ¢l. 5.3 této prilohy

Obnoveni Sluzby dle ¢l. 5.3 této prilohy

Méfici bod Service Desk Objednatele

Objem poskytované Veskeré prace spojené se splnénim predmétu plnéni tohoto katalogového
sluzby listu po celé obdobi poskytovani Sluzby.

Sleva z ceny Podle ¢l. 6.2. této prilohy

Dopliujici informace

Platebni podminky

Pausalni mésicni cena dle ¢l. 5.1. Smlouvy

Sluzba nezahrnuje

Nezahrnuje change a release managament Systému.

Zpusob dokladovani

Veskeré dokladovani prace, dotazy, odsouhlaseni, pozadavky na
soucinnost atd. budou provadény v souladu s metodickymi pfiru¢kami SD
Objednatele, a to zejména UZivatelskou, Resitelskou a Reporting L3.
Mésicni Zaznam o poskytnutych Sluzbach s identifikaci sluzeb, vcetné
jejich rozpadu a jejich pracnosti dle tohoto katalogového listu, formou
reportingu L3 ze Service Desku Objednatele.
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3. Seznam SSW, pridélené virtualizované systémové zdroje a vypocetni kapacita

Detailni seznam SSW vyuZzivaného pfi plnéni predmétu Smlouvy (nezahrnuje standardni SW
vyuzivany pouze aplika¢nimi SW komponentami a instalovany jako jejich nedilna soucast) je
uveden v Pfiloze €. 3 Smlouvy.

Systém je provozovan ve virtudlnim prostfedi. Objednatel md uzavreny vlastni smlouvy na
zaruky, maintenance a podporu HW a virtualizatniho SW tvofici toto virtualni prostredi.
Poskytovatel bude s témito smlouvami seznamen po uzavieni Smlouvy, pficemzZ je povinen
v zastoupeni Objednatele v pfipadech souvisejicich s plnénim dle Smlouvy efektivné
uplatfiovat ve prospéch Objednatele naroky vyplyvajici z téchto smluv.

Veskeré zmény a Upravy na SSW provadi Poskytovatel pouze po odsouhlaseni Objednatelem
a v soucinnosti s Objednatelem stanovenym spravcem virtualniho prostredi.

Pro Systém jsou ve virtudlnim prostifedi pfifazeny systémové prostiedky detailné
specifikované v Pfiloze ¢. 3 Smlouvy. Zde je také uvedena jejich dostupnost (SLA) garantovana
Objednatelem pro potreby IS.

4. Seznam aplikacnich SW komponent IS

Detailni seznam softwarovych aplika¢nich komponent IS je uveden v Pfiloze ¢. 3 Smlouvy.

5. Vyhodnocovani kvality poskytovanych sluzeb
5.1. Méfeni Sluzeb

Objednatel bude provadét dostupnymi prostfedky kontrolu provadéni Sluzeb. Pokud
Objednatel identifikuje, Ze dotéend ¢innost nebyla vykondna, zaznamena tuto skutecnost do
Service Desku Objednatele prostiednictvim pridéleni incidentu Poskytovateli.

5.2. Doba trvani incidentu SD/requestu, doba vzniku incidentu SD/requestu, doba vyreseni

incidentu SD/requestu.

Za dobu trvani incidentu/requestu se povazuje doba od vzniku incidentu/requestu do doby
jeho vyresSeni. V pfipadé reklamace vyfeSeni incidentu/requestu se do doby trvani
incidentu/requestu pfipoditava i doba od vraceni incidentu/requestu do statusu ,,v feseni“ do
doby jeho opétovné zmény na ,vyreSeno”.

Za dobu vzniku incidentu/requestu se povazuje datum a ¢as jeho vytvoreni v Service Desku
Objednatele. V ptipadé, zZe Service Desk Objednatele je nefunkéni (viz nize incident priority 1),
za dobu vzniku se povazZuje datum a ¢as odeslani E-mailové zpravy, kterou Objednatel nahlasil
incident na kontaktni E-mailovou adresu Poskytovatele.

Za dobu vyfeseni incidentu/requestu se povazuje datum a ¢as v Service Desku, kdy byl status
incidentu/requestu zménén na ,vyreseno”.
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5.3. Klasifikace priorit incidentt a requestt SD

5.3.1. Pro provozni prostredi

Priorita

Definice priority pozadavku

Parametry Feseni
pozadavku — SLA

Priorita 1
Kriticka

Nékteré nebo vSechny ¢asti Systému selhaly a jsou zcela
nefunkéni nebo je jejich funkénost omezena tak, Ze je
kritickym zplsobem ovlivnéna ¢innost Systému, zejména
neni mozné zadavat tikety a fesit incidenty s prioritou 1 a
2.

Odezva: 30 min
Obnoveni Sluzby: 4 hodiny
Kalendar: 24x7

Priorita 2
Vysoka

Cinnost Systému je podstatné omezena, nékteré E&asti
selhaly a jsou zcela nefunkéni nebo je jejich funkénost
omezena tak, Ze je zasadnim zplsobem ovlivnéna ¢innost
Systému. Jeho funkce jsou natolik naruseny nebo
omezeny, ze dochazi k vyznamnému zpomaleni vykonu;
jeho funkce neodpovidaji funkcim vyslovné sjednanym
nebo obvyklym ¢i dochdzi ke ztratam dat.

Odezva: 1 hodina
Obnoveni Sluzby: 8 hodin
Kalendar: 24x7

Priorita 3
Stredni

Systém je funkéni pouze ¢astecné, je ovlivnén selhanim
nebo omezenim nékteré z funkci Systému. Funkce jsou
dostupné s niahodnym omezenim (omezeni rozsahu
funkce se projevi obcas).

Odezva: 90 minut
Obnoveni Sluzby: 24 hodin
Kalendar: 24x7

Priorita 4
Nizka

Systém je operativni, zdvada nemd vliv na cinnost
Systému. Vyskytuji se nedostatky nepodstatné povahy,
které zpUsobuji napfiklad nekomfortni ovladani
uzivatelem ztézujici bézny provoz, resp. zvysujici pracnost
¢innosti v béZném provozu.

Priorita poZadavku zaroven zahrnuje situace, kdy nékteré
funkce prokazatelné selhaly, ale nejsou v dany moment

vyuzivany nebo nemaji Zadny vliv na fradny chod Systému.

Odezva: 90 minut
Obnoveni Sluzby: 5 dni
Kalendar: 10x5

Priorita 5
Ostatni

Pozadavkem je Zaddost o podani informace (dotaz,
vysvétleni).

Priorita poZadavku zaroven zahrnuje situace, kdy nékteré
funkce prokazatelné selhaly, ale nejsou v dany moment
vyuzivany nebo nemaji Zadny vliv na fadny chod Systému,
za predpokladu, Ze feSeni pozadavku zavisi na soucinnosti
treti strany mimo vliv Poskytovatele.

Odezva: 90 minut
Obnoveni Sluzby: 10 dna
Kalendar: 10x5
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5.3.2. Pro testovaci prostredi

Parametry feseni

Priorita Definice priority pozadavku pozadavku — SLA

Nékteré nebo vSechny ¢asti Systému selhaly a jsou zcela | Odezva: 90 minut
Priorita3 | nefunkcni nebo je jejich funkénost omezena tak, Ze je | Obnoveni Sluzby: 24 hodin
Stredni kritickym zplsobem ovlivnéna ¢innost Testovaciho | kalendar: 24x7

prostredi.

Systém je funkéni pouze ¢astecné, funkce jsou dostupné s | Odezva: 90 minut
ndhodnym omezenim (omezeni rozsahu funkce se projevi | Obnoveni Sluzby: 5 dni
obcas). Vyskytuji se nedostatky nepodstatné povahy, | Kalendaf: 10x5

které zpGsobuji napfiklad nekomfortni ovladani

Priorita 4 . e e .
Nizks uZivatelem ztézujici bézny provoz, resp. zvysujici pracnost
izka .. ;v o
¢innosti v béZném provozu.
Priorita pozadavku zaroven zahrnuje situace, kdy nékteré
funkce prokazatelné selhaly, ale nejsou v dany moment
vyuzivdny nebo nemaji Zadny vliv na radny chod Systému.
PoZzadavkem je Zadost o podani informace (dotaz, | Odezva: 90 minut
o vysvétleni). Obnoveni Sluzby: 10 dn(
Priorita 5 o . ) . o . .
Ostatni Priorita poZadavku zaroven zahrnuje situace, kdy nékteré | Kalendar: 10x5
statni

funkce prokazatelné selhaly, ale nejsou v dany moment
vyuzivdny nebo nemaji Zadny vliv na radny chod Systému.

Request SD: requestem se rozumi v SD evidovany pozadavek uzivatele IS o informaci, Upravu,
zménu apod. vedouci napf. k vylepSeni, optimalizaci ¢i aktualizaci funkénosti IS. Request ma
vidy prioritu 5.

5.4. Doba obnoveni konsistence a doplnéni chybéjicich dat po incidentu SD

Jestlize Incident SD zpUsobil vypadek, chybu nebo nekonsistenci dat v Systému, je
Poskytovatel povinen odstranit tento stav nejpozdéji do 48 hodin od vyreSeni Incidentu SD.
Pti nedodrzeni této IhGty bude Objednateli poskytnuta sleva z ceny podle ¢l. 6.2. této pfilohy.

6. Sleva z ceny

Poskytovatel neni v prodleni s plnénim povinnosti po dobu, pro kterou prokaze, Ze za poruseni
povinnosti Poskytovatel neodpovida (napf. prokdzana pficina lezici mimo IS).

Narok na slevu z ceny Sluzeb se nedotyka zavazku Poskytovatele splnit povinnost, se kterou je
v prodleni (pokud je to vzhledem k povaze predmétné Sluzby objektivné mozné).

Pouzitd metoda vypoctu vyse slevy z ceny Sluzeb za nedodrzZeni povinnosti Poskytovatele je
definovana na kazdém katalogovém listu pro konkrétni Sluzbu.

Pro ucely vypoctu vyse slevy z ceny se pouziji nasledujici metody:

6.1. Pfivyhodnocovani dostupnosti sluzby a doby obnoveni sluzby (na katalogovém listu

SDO05)
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6.1.1. Vyhodnocovani limitu ro¢ni dostupnosti

V pfipadé, Ze nedostupnost sluzeb prekroci limit roéni nedostupnosti definovany
v katalogovém listu SDO5 mda Objednatel ndrok na slevu zceny Sluzeb ve vysi
200.000,- K¢ (slovy: dvé sté tisic korun ceskych) za kaZzdou zapocatou hodinu
nedostupnosti nad limit ro¢ni nedostupnosti.

6.1.2. Vyhodnocovéani doby obnoveni sluzby podle SLA

V pripadé, Ze Poskytovatel nedodrzi pozadovanou dobu pro obnoveni sluzby podle
¢l.5.3.1. a 5.3.2. této prilohy, ma Objednatel narok na slevu z ceny Sluzeb podle
nasledujici tabulky:

Priorita Vyse slevy v K¢ Doba prekroceni obnoveni sluzby

Priorita 1 — Kriticka - Vyhodnocuje se jako nedostupnost dle 6.1.1.

L . za kazdych zapocatych 8 hodin po uplynuti
Priorita 2 — Vysoka 20.000,00 . L
Ihdty na obnoveni Sluzby

L L za kazdych zapocatych 24 hodin po uplynuti
Priorita 3 — Stfedni 20.000,00 . .
Ihaty na obnoveni Sluzby

za kazdych zapocatych 5 dni po uplynuti Iht
Priorita 4 — Nizké 20.000,00 yeh zapocaty PO uply y
na obnoveni Sluzby

za kazdych zapocatych 10 dnl po uplynuti
Priorita 5 - Ostatni 20.000,00 ych zapocaty po uply

Ihdty na obnoveni Sluzby

V pripadé, Ze Poskytovatel nedodrzi poZzadovanou dobu pro obnoveni sluzby vice nez tfikrat
za 30 po sobé jdoucich kalendarnich dni, je Objednatel opravnén od Smlouvy Odstoupit.

6.2. Privyhodnocovani ostatnich sluzeb

V pfipadé prodleni Poskytovatele s plnénim své povinnosti ma Objednatel ndrok na slevu
z ceny Sluzeb ve vysi 10.000,00 K¢ (slovy: deset tisic korun ¢eskych), za kazdy zapocaty den
prodleni, ve kterém ma danou povinnost v souladu s rozsahem poskytovani dané sluzby plinit,
a to po dobu prvnich 10 dnt prodleni.

V pripadé prodleni Poskytovatele s plnénim své povinnosti po dobu delSi nez uvedenych
10 dnli ma Objednatel narok na slevu z ceny ve vysi 20.000,00 K¢ (slovy: dvacet tisic korun
Ceskych), a to za kazdy dalsi zapocaty den prodleni (tj. nasledujici po uplynuti uvedené lhiity
10 dn), ve kterém ma danou povinnost v souladu s rozsahem poskytovani dané sluzby plnit.

7. Uplatnéni slevy z ceny Sluzeb a moznost odstoupeni od Smlouvy

Soucet vSech poskytnutych slev z ceny Sluzeb v daném mésici se odecte od celkové ceny vSech
poskytnutych Sluzeb za dany mésic. Poskytovatel ma za dany mésic narok na zaplaceni ceny
za poskytnuté Sluzby pouze ve vysi takto vypocteného rozdilu.
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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 narok na slevu
z ceny Sluzeb uplatnén v dalsSim mésici.

V pfipadé, Ze vySe neuplatnéné slevy z ceny Sluzeb prevysi soucet cen Sluzeb za nasledujici
4 mésice, je Objednatel opravnén od Smlouvy odstoupit.

Pfipadné odstoupeni Objednatele nicméné nema vliv na jiz vznikly narok Objednatele na
poskytnuti slevy z ceny poskytnutych Sluzeb.
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