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SMLOUVA O POSKYTOVANI SLUZEB

uzaviena
podle § 1746 odst. 2 zakona €. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik,
ve znéni pozdéjSich predpist (dale téz ,Obcansky zakonik")
(dale téz ,Smlouva‘“)

Clanek I.
Smluvni strany

Ceska republika — Ministerstvo vnitra

Sidlo: Nad Stolou 936/3, 170 34 Praha 7

Kontaktni adresa: Nameésti Hrdint 1634/3, 140 21 Praha 4

IC: 00007064

DIC: CZ00007064

Bankovni spojeni: Ceska narodni banka

Cislo uctu: 3605881/0710

Zastoupena: Ing Romanem Vrbou Tfeditelem odboru eGovernmentu
Kontaktni osoba: S “'EI' -g oyl a-uﬁ,-; ¥

Email: e iy

Telefon:
(dale téz ,Objednatel”)
a

Narodni agentura pro komunikaéni a informaéni technologie, s. p.
Zapsan v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze oddil A, vlozka 77322

Sidlo: Kodariska 1441/46, VrSovice, 101 00 Praha 10
IC: 04767543

DIC: CZ04767543

Bankovni spojeni: CSOB, a. s.

Cislo Gétu: 117404973/0300

Zastoupeny: Ing VIadlmlrem _Dzur|IIou feditelem

Kontaktni osoba: .r'ﬁ? "".q””ﬁ-:# et S

Email: ’h‘v ' ;j‘:"'f;:—'ﬁj

S E-ﬁ’mﬁu
(dale téz ,,Poskytovatel )

(spole¢né téz jako ,,smluvni strany“)
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Clanek II.
Predmét Smlouvy

Touto Smlouvou se Poskytovatel zavazuje k fadnému a v€éasnému poskytovani Sluzeb,
které jsou blize specifikovany v odst. 3 tohoto ¢lanku Smlouvy.

Objednatel se zavazuje k prevzeti fadné a v€as poskytnutych Sluzeb a zaplaceni
sjednané ceny za jejich provedeni podle podminek sjednanych v této Smilouvé.

Poskytovatel bude po celou dobu uginnosti této Smlouvy poskytovat Objednateli fadné,
v€as a ve sjednané kvalité a rozsahu sluzby provozu aplikace informaéniho systému
Registru smluv (dale jen ISRS*) v hardwarové kapacité uvedené v Pfiloze €. 2 (bod 1.8)
Smlouvy prostifednictvim poskytovani:

a) provoznich a servisnich sluzeb v rozsahu a dle specifikace uvedené
v katalogovych listech v PFiloze €. 1 Smiouvy,
b) vykazovani kvality sluzeb SLA pro ISRS v rozsahu a dle specifikace uvedené
v Pfiloze €. 2 Smlouvy,
c) reportingu poskytovanych provoznich a servisnich aktivit
(to vSe dohromady dale jen ,Sluzby*).

Detailni popis a rozsah Sluzeb je uveden v PFiloze ¢. 1 Smlouvy — Katalog sluzeb.

Clanek IlI.
Zpusob, termin a misto poskytovani Sluzeb

Poskytovatel bude poskytovat Sluzby ode dne 1. 9. 2022 po dobu dvanacti (12) mésicu.
Poskytovatel se zavazuje k fadnému a v€asnému poskytovani Sluzeb.

Poskytovatel je pfi poskytovani Sluzeb povinen postupovat s odbornou péci, podle svych
nejlepsich znalosti a schopnosti, pficemz je pfi své Cinnosti povinen sledovat a chranit
zajmy a dobré jméno Objednatele a postupovat v souladu s jeho pokyny. Objednatel
je povinen poskytovat Poskytovateli soucinnost nezbytnou k fadnému pinéni povinnosti
Poskytovatele dle této Smlouvy.

Za kazdy kalendafni mésic vypracuje Poskytovatel vykaz Sluzeb dle vzoru uvedeného
v Pfiloze €. 2 Smlouvy. V pfipadé, Ze Sluzby nebyly poskytovany v souladu s jejich
popisem obsazenym v Pfiloze €. 1 Smlouvy, Objednatel pisemné sdéli Poskytovateli své
vyhrady ve |haté péti (5) pracovnich dnl ode dne pfedloZeni pfislusného vykazu
Poskytovatelem, jinak se vykaz povaZuje za akceptovany.

Poskytovatel se zavazuje, Ze bude poskytovat Sluzby v datovych centrech kraju (Plzen
adresou: Plzefisky kraj, Skroupova 18, 306 13 Plzen a Jihlava adresou: Kraj Vysoéina,
Zizkova 1882/57, 586 01) a datova centra Ministerstva vnitra na izemi Ceské republiky,
pfiCemz veSkeré vylohy, vydaje a naklady vzniklé Poskytovateli v souvislosti
s poskytovanim Sluzeb dle této Smlouvy jsou jiz zahrnuty v cené poskytovanych Sluzeb.
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Clanek IV.
Cena a platebni podminky

1. Celkova cena za Sluzby dle této Smlouvy Cini ¢astku 4 795 008,03 K& bez DPH (slovy:
Ctyfi miliony sedm set devadesat pét tisic osm korun, tfi haléfe Ceské bez DPH),
tj. 5801 959,72 K¢ s DPH (slovy: pét miliont osm set jeden tisic devét set padesat devét
korun, sedmdesat dva haléfe Ceské v€etné DPH) pfi sazbé DPH ve vysi 21 %, pficemz
sazba DPH bude v pfipadé jeji zmény stanovena v souladu s platnymi pravnimi
predpisy.

2.  Celkova cena za Sluzby je tvofena cenou za Sluzby dle &l. Il. odst. 3 pism. a) — c) této
Smlouvy, ktera je stanovena v Ceskych korunach jako mési¢ni pausalni cena,
a to ve vySi 399 584,- K¢ bez DPH (slovy: tfi sta devadesat devét tisic pét set osmdesat
Ctyfi korun Ceskych) za jeden mésic poskytovani Sluzeb (dale jen ,Mési¢éni pausalni
cena“), dle po¢tu mésicu poskytovani Sluzby.

3.  Cena poskytnutych Sluzeb bude uhrazena na zakladé faktury — danového dokladu
za poskytnuté Sluzby. Faktura bude vystavena po akceptovani vykazu Objednatelem.

4.  Povinnou pfilohou kazdé faktury Poskytovatele tykajici se Sluzeb bude Objednatelem
akceptovany vykaz (viz Pfiloha €. 2 Smlouvy).

5. Faktura (danovy doklad) vystavena Poskytovatelem musi obsahovat nalezZitosti
stanovené pravnimi pfedpisy, evidencéni Cislo Smlouvy, a dale vycisleni ceny Sluzeb
bez DPH, DPH a cenu Sluzeb v&etné DPH.

6.  Smluvni strany se dohodly na Ihuté splatnosti faktury v délce tficeti (30) kalendainich
dnl ode dne doruceni faktury Objednateli na kontaktni adresu Objednatele. V pfipadé
pochybnosti se ma za to, Ze dnem doruceni se rozumi tfeti (3.) den ode dne odeslani
faktury. Cena za poskytnuté Sluzby se povazuje za uhrazenou okamzikem odepsani
fakturované ceny za poskytnuté Sluzby z bankovniho u¢tu Objednatele.

7. Objednatel je opravnén pred uplynutim IhGty splatnosti faktury vratit bez zaplaceni
fakturu, kterd neobsahuje nalezitosti stanovené touto Smlouvou, nebo budou-li tyto
udaje uvedeny chybné, &i fakturu, ke které nebude pfilozen mési¢ni vykaz. Poskytovatel
je povinen podle povahy nespravnosti fakturu opravit nebo nové vyhotovit. V takovém
pfipadé neni Objednatel v prodleni se zaplacenim faktury. Okamzikem doruceni nalezité
doplInéné &i opravené faktury zaCne bézet nova Ihita splatnosti faktury v délce tficeti (30)
kalendarnich dna.

8. PFi doruceni jakékoliv faktury (i nového danového dokladu dle &l. IV. odst. 6 a 7 Smlouvy)
po 15. 12. kalendafniho roku po 10:00 hodin nelze fakturu v daném roce proplatit. Doba
splatnosti takovéto faktury se pfi dorueni po terminu uvedeném v pifedchozi vété
prodluZuje na Sedesat (60) kalendarnich dnu ode dne doruceni faktury Objednateli.

9. Objednatel nebude poskytovat Poskytovateli jakékoliv zalohy na uUhradu ceny
poskytovanych SluZeb nebo jejich ¢asti.

10. Pokud bude Poskytovatel v prodleni s plnénim jakékoli povinnosti podle této Smiouvy,
zejména pokud neposkytne Sluzby fadné a v€as nebo ve sjednané kvalité, nebude
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Objednatel povinen provést uhradu ceny za poskytnuté Sluzby podle této Smlouvy,
dokud Poskytovatel nezjedna napravu.

Clanek V.
Prava dusevniho vlastnictvi

Poskytovatel se zavazuje, Zze pfi poskytovani Sluzeb neporusi prava tfetich osob,
ktera ttmto osobam mohou plynout z prav k duSevnimu vlastnictvi, zejména
z autorskych prav a prav prumyslového vlastnictvi. Poskytovatel se zavazuje,
Ze Objednateli uhradi veskeré naklady, vydaje, Skody a majetkovou i nemajetkovou
ujmu, které Objednateli vzniknou v disledku uplatnéni prav tietich osob vic¢i Objednateli
v souvislosti porusenim povinnosti Poskytovatele dle pfedchozi véty.

Clanek VI.
Povinnost mi¢enlivosti

Smluvni strany se zavazuji zachovavat ve vztahu ke tfetim osobam miCenlivost

o informacich, které pfi plnéni této Smlouvy ziskaji od druhé smluvni strany nebo

o ni Ci jejich zaméstnancich a spolupracovnicich, a nesmi je zpfistupnit bez pisemného

souhlasu druhé smluvni strany zadné treti osobé ani je pouzit v rozporu s ucelem této

Smlouvy, ledaze se jedna:

a) o informace, které jsou vefejné pfistupné, nebo

b) o pfipad, kdy je zpfistupnéni informace vyZadovano zakonem nebo zavaznym
rozhodnutim opravnéného organu.

Poskytovatel i Objednatel jsou povinni zavazat povinnosti mi€enlivosti dle ¢l. VI. odst. 1

Smlouvy vSechny osoby, které se budou podilet na plnéni této Smlouvy.

Za porudeni povinnosti mienlivosti osobami, které se budou podilet na pInéni této

Smlouvy, odpovida pfislusna smluvni strana, jako by povinnost porusila sama.

Povinnost mi€enlivosti trva i po skon€eni u€innosti této Smlouvy.

Veskera komunikace mezi smluvnimi stranami bude probihat prostfednictvim osob

opravnénych jednat jménem smluvnich stran, kontaktnich osob, popf. jimi povéfenych

pracovniku.

Clanek ViIL.
Smluvni sankce, odstoupeni od Smlouvy a vypovéd Smlouvy

V pfipadé nedodrzeni Ihit odstranéni incidentu uvedenych v tabulce Klasifikace priorit

a parametri SLA v produkénim prostfedi, ktera je soucasti Prilohy €. 1 Smlouvy,

je Poskytovatel povinen poskytnout slevu ve vysi:

a) 0,3 % z Mésicni pausalni ceny dle €l. IV. odst. 2 Smlouvy dle pfisluSného obdobi
v pfipadé incidentu kritické priority za kazdou zapoCatou hodinu az do doby
obnoveni provozu,
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b) 0,2 % z Mésicni pausalni ceny dle ¢l. IV. odst. 2 Smlouvy dle pfislusného obdobi
v pfipadé incidentu vysoké priority za kazdou zapoc€atou hodinu az do doby
obnoveni provozu,

c) 0,1 % z Mésicni pausalni ceny dle ¢l. IV. odst. 2 Smlouvy dle pfisluSného obdobi
v pfipadé incidentu stfedni priority za kaZdou zapocatou hodinu aZ do doby
obnoveni provozu.

Maximalni vySe slevy dosahuje 100 % z Mési¢ni pausalni ceny Sluzby dle &l. IV. odst.

2 v pfislusném obdobi.

V pfipadé neplnéni parametrd SLA definovanych v Pfiloze €. 1 Smlouvy za kalendarni

rok (Dostupnost) je Poskytovatel povinen poskytnout slevu ve vysi:

a) 20 % z Mésicni pausalni ceny dle €l. IV. odst. 2 Smlouvy za jeden mésic pfi poklesu
Dostupnosti (uvedené v Pfiloze €. 2 Smlouvy) o vice nez 3 %,

b) 10 % z Mé&siéni pausalni ceny dle &l. IV. odst. 2 Smlouvy za jeden mésic pfi poklesu
Dostupnosti (uvedené v PFiloze €. 2 Smlouvy) 0 2-2,9 %,

c) 5 % z Mési¢ni pausalni ceny dle €l. IV. odst. 2 Smlouvy za jeden mésic pfi poklesu
Dostupnosti (uvedené v Pfiloze €. 2 Smlouvy) 0 0,1-1,9 %.

Jestlize Poskytovatel poru$i povinnosti dle ¢l. V. Smlouvy, zavazuje se Poskytovatel
uhradit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 30 000,- K& (slovy: tficet tisic korun €eskych)
za kazdé jednotlivé poruseni povinnosti. Naroky Objednatele na nahradu Skody vzniklé
uplatnénim prav tretich osob zaplacenim smluvni pokuty nejsou doteny.
Jestlize kterakoli ze smluvnich stran porusi jakoukoli povinnost dle €l. VI. Smlouvy,
zavazuje se uhradit druhé smluvni strané smluvni pokutu ve vysi 50 000,- K& (slovy:
padesat tisic korun ¢eskych) za kazdé jednotlivé porudeni povinnosti. Naroky opravnéné
smluvni strany na nahradu Skody vzniklé opravnéné smluvni strané v disledku poruseni
povinnosti dle ¢l. VI. Smlouvy ze strany povinné smluvni strany nejsou zaplacenim
smluvni pokuty dotéeny.

Objednatel je povinen zaplatit Poskytovateli za prodleni s uhradou faktury po sjednané

lhaté splatnosti zakonny urok z prodleni ve vySi stanovené predpisy prava ob&anského.

Smluvni pokuta a urok z prodleni jsou splatné do tficeti (30) kalendafnich dnu ode dne

jejich uplatnéni.

Zaplacenim smluvni pokuty a uroku z prodleni neni dotéen narok smluvnich stran

na nahradu Skody nebo odskodnéni v plném rozsahu ani povinnost Poskytovatele dale

fadné poskytovat Sluzby ve sjednané kvalité.

Uhrnna predvidatelna $koda, jeZ by mohla vzniknout jako mozny nasledek jednoho

Ci vice poruSeni smluvnich povinnosti, muze c¢init maximalné Castku odpovidajici

celkové maximalni sjednané cené Sluzeb dle €l. IV. odst. 1 Smlouvy.

Za podstatné poruseni této Smlouvy Poskytovatelem, které zaklada pravo Objednatele

na odstoupeni od této Smlouvy, se povazuje zejména:

a) poruseni jakékoli povinnosti Poskytovatele podle ¢l. V. nebo &l. VI. Smlouvy,
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10.

11.

12.

13.

b) postup Poskytovatele pfi poskytovani Sluzeb v rozporu s pokyny Objednatele
nebo v rozporu s jeho opravnénymi zajmy.

Objednatel je dale opravnén od této Smlouvy odstoupit v pfipadé, ze:

a) v0Ci majetku Poskytovatele probiha insolvenéni fizeni, v némz bylo vydano
rozhodnuti o upadku, pokud to pravni pfedpisy umoZznuiji,

b) insolvenéni navrh na Poskytovatele byl zamitnut proto, Ze majetek Poskytovatele
nepostacuje k uhradé nakladd insolvencéniho fizeni.

Poskytovatel je opravnén od této Smlouvy odstoupit v pfipadé, Zze Objednatel bude

v prodleni s uhradou svych penézitych zavazkl vyplyvajicich z této Smlouvy po dobu

delSi nez tricet (30) kalendarnich dnu.

Kterakoli ze smluvnich stran je opravnéna vypovédét tuto Smlouvu kdykoliv

s dvoumeésicni vypovédni dobou, ktera poc&ind bézet prvnim dnem nasledujicim

po doru€eni vypovédi druhé smluvni strané. V pfipadé vypovédi Smlouvy ze strany

Objednatele je Poskytovatel povinen ucinit jiz jen takové ukony, bez nichz by mohly byt

zajmy Objednatele vazné ohrozeny.

Uginky kazdého odstoupeni od Smlouvy nastavaji okamzikem dorudeni pisemného

projevu vile odstoupit od této Smlouvy druhé smluvni strané. Odstoupeni od Smlouvy

se nedotyka zejména naroku na nahradu Skody, smluvni pokuty a povinnosti

micenlivosti.

Clanek VIIL.
Obsah spoluprace smluvnich stran

Poskytovatel se k naplnéni obsahu pfedmétu pInéni dle této Smlouvy zavazuje zejména

k nasledujicimu:

a) Resit provozni incidenty ve IhGtach a v rozsahu danych v Priloze &. 1. Objednatel
provozni incidenty zadava formou CA SD Objednatele na adrese s i3 insis

v Y . o | R TR T B T,
popiipadé telefonicky na Gislogs, B tali itz

i

b) Informovat kontaktni osobu Objednatele elektronicky o planovanych odstavkach
i dalSich okolnostech, které by mohly narusit provoz.

c) Poskytovat veSkerou soucinnost nezbytnou k pInéni povinnosti vyplyvajicich
z relevantnich pravnich predpisl, zejména zakona ¢. 365/2000 Sb. o informacnich
systémech vefejné spravy.

Objednatel se k naplnéni obsahu pfedmétu pinéni dle této Smlouvy zavazuje zejména

k nasledujicimu:

a) Poskytovat Poskytovateli fadné a v€as nezbytnou soucinnost nutnou pro fadny
vykon jeho povinnosti dle této Smlouvy.

b) Na pozadani Poskytovatele pisemné (e-mail, SMS) potvrdit nutnost odstranéni
poruchy povéfenou osobou.

c) Poskytovateli poskytovat na vyzadani veSkeré informace nezbytné pro vykon jeho

povinnosti dle této Smlouvy.
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Clanek IX.
Kyberneticka bezpeénost

Poskytované Sluzby budou realizovany na ISRS, ktery je uréen jako vyznamny
informacéni systém (dale jen ,VIS®) dle zakona &. 181/2014 Sb., o kybernetické
bezpecnosti a 0 zméné souvisejicich zakonu (dale jen ,ZoKB*), kde Ministerstvo vnitra,
Nad Stolou 936/3, 170 34 Praha 7 je spravcem a Narodni agentura pro komunikaéni
a informacni technologie, s. p., Kodariska 1441/46, 101 00 Praha 10 — VrSovice
provozovatelem dle ZoKB.

Poskytovatel se v souvislosti s realizaci pfedmétu této Smlouvy zavazuje zohledrfovat
pravidla pfi zajiStovani provozu, ktera jsou spojena s naplfiovanim pozadavki ZoKB
avyhlasky €. 82/2018 Sb., o bezpe€nostnich opatfenich, kybernetickych
bezpec€nostnich incidentech, reaktivnich opatfenich, nalezitostech podani v oblasti
kybernetické bezpec¢nosti a likvidaci dat (dale jen ,VyKB"). Podrobny rozsah rozdéleni
zajisténi povinnosti dle ZoKB a VyKB tvofi PFilohu €. 3 této Smlouvy a Poskytovatel
i Objednatel je timto rozdélenim vazan.

Clanek X.
Ostatni ujednani

Poskytovatel neni bez predchoziho pisemného souhlasu Objednatele opravnén
postoupit prava a povinnosti z této Smlouvy na tfeti osobu.

Smluvni strany jsou povinny bez zbyte¢ného odkladu pisemné oznamit zménu udajl
v zahlavi Smlouvy.

Poskytovatel je povinen dokumenty souvisejici s poskytovanim sluzeb dle této Smlouvy
uchovavat nejméné po dobu deseti (10) let od konce ucetniho obdobi, ve kterém doslo
k zaplaceni posledni €asti ceny poskytnutych sluzeb, popf. k poslednimu zdanitelnému
plnéni dle této Smlouvy, a to zejména pro ucely kontroly opravnénymi kontrolnimi
organy.

Poskytovatel je povinen umoznit kontrolu dokumentld souvisejicich s poskytovanim
sluzeb dle této Smlouvy ze strany Objednatele a jinych organt opravnénych k provadéni
kontroly, a to zejména ze strany Ministerstva vnitra, Ministerstva financi, organy finan¢ni
spravy, Nejvyssiho kontrolniho ufadu, Evropské komise, Evropského ucetniho dvora,
pfipadné dalSich organt opravnénych k vykonu kontroly a ze strany tretich osob, které
tyto organy ke kontrole povéfi nebo zmocni.

Poskytovatel je podle ustanoveni § 2 pism. e) zakona ¢. 320/2001 Sb., o finan¢ni
kontrole ve vefejné spravé a o zméné nékterych zakonl (zakon o financni kontrole),
povinen spoluplsobit pfi vykonu finan€ni kontroly.

Poskytovatel je povinen upozornit Objednatele pisemné na existujici ¢i hrozici stret
zajmu bezodkladné poté, co stfet zajmu vznikne nebo vyjde najevo, pokud Poskytovatel
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i pfi vynalozZeni veskeré odborné pée nemohl stiet zajml zjistit pfed uzavienim této
Smlouvy.

Poskytovatel bez jakychkoliv vyhrad souhlasi se zvefejnénim své identifikace a v3ech
dalSich udaju uvedenych v této Smlouvé véetné ceny poskytovanych sluzeb.

Clanek XI.
Zavérecna ustanoveni

Kontaktni osoby smluvnich stran uvedené v €l. |. Smlouvy jsou opravnény k poskytovani
soucinnosti dle této Smlouvy. Dale jsou stanoveny kontaktni osoby smluvnich stran
v nasledujicich oblastech.

Kontaktni osoba Objednatele ve vécech technickych'
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Kontaktm osoba Poskytovatele ve vecech technlckych.
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V pfipadég, Ze dojde ke zméné kontaktni osoby smluvni strany, je tato smluvni strana
povinna pisemné informovat druhou smluvni stranu o této zméné.

Smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu opravnénymi zastupci obou smluvnich
stran a ucinnosti dnem uverejnéni dle zak. ¢. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach
ucinnosti nékterych smluv, uvefejhovani téchto smluv a o registru smluv, v registru
smluv, nejdfive v8ak 1. 9. 2022 a uzavira se na dobu urcitou dvanacti (12) mésicu.
Prava a povinnosti smluvnich stran, které nejsou pfimo upraveny touto Smlouvou, se fidi
prislusnymi ustanovenimi obanského zakoniku.

Smluvni strany se zavazuji, Ze veskeré spory vzniklé v souvislosti s realizaci Smlouvy
budou feSeny smirnou cestou. Nedojde-li k dohodé, budou spory FfeSeny
pred pfislusnymi obecnymi soudy.

Veskera korespondence mezi smluvnimi stranami, v€etné jejich prohlaseni, je ve vztahu
k této Smlouvé irelevantni, neni-li ve Smlouvé stanoveno jinak.

Tato Smlouva muze byt zménéna pouze dohodou smluvnich stran v pisemné formé.
Smlouva bude podepsana elektronicky zaru¢enym podpisem, kdy kazda ze smluvnich
stran obdrzi elektronicky dokument, podepsany v souladu s platnou pravni Upravou.
Kazda ze smluvnich stran prohlasuje, Zze tuto Smlouvu uzavira svobodné a vazné,
Ze povazuje obsah této Smlouvy za urCity a srozumitelny a Ze jsou ji znamy veSkeré
skutecnosti, jeZ jsou pro uzavieni této Smlouvy rozhodujici, na dikaz ¢ehoz pfipojuji
smluvni strany k této Smlouveé své podpisy.
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Priloha ¢. 1- Katalog Sluzeb

Poskytovatel se na zakladé této Smlouvy zavazuje pro Objednatele poskytnout Sluzby k zajisténi
aplikacnich prostfedi pro provoz ISRS a poskytovat Sluzby nezbytné k zajisténi provozu a servisu
ISRS po dobu uginnosti této Smlouvy, jak je definovano v €l. Il. odst. 3 Smlouvy.

1. Prehled a popis sluzeb

K datu ucinnosti smlouvy zajisti Poskytovatel infrastrukturni a aplika¢ni prostfedi (tfi prostfedi viz. bod
1.8 PFilohy €. 1 Smlouvy), pro poskytovani sluzeb v rozsahu:

1.1. Prfehled sluzeb provozu

ID Nazev a platnost sluzby Typ platby

KLDO1IPL | Dostupnost ISRS Pausaini platba
KLPRO1SY | Provoz ISRS — Profylaxe Pausalni platba
KLPRO2SY | Rozvoj ISRS Pausalni platba
KLPRO3SY | Dokumentace provozu ISRS Pausalni platba
KLPR04SY | Provoz ISRS Pausalni platba
KLSEO1SY | Servis ISRS 01 Pausalni platba
KLSEQ2SY | Servis ISRS 02 Pausalni platba
KLREO1SY | Reporting SLA ISRS Pausalni platba

1.1.1. Dostupnost ISRS

Katalogovy list — Dostupnost ISRS

ID KLDO1IPL

Nazev a platnost sluzby | Zajisténi dostupnosti ISRS — infrastruktura a aplikace (PROD — PROD a
PROD — ZAL a TEST).

Zajisténi dostupnosti za ucelem udrzeni smluveného parametru
dostupnosti.

Dostupnost poskytovani sluzeb pfi standardnim provozu

Dostupnost je monitorovana smluvenymi nastroji. Report SLA je
pravidelné reportovan pouze v pfipadé, Zze v daném mésici incident, ktery
ma dopad na dostupnost, nastane.

Parametr dostupnosti, | Monitorovaci nastroj pravidelné kazdé 2 minuty monitoruje dostupnost
zpusob mérfeni a ISRS a funkcionalitu vstupnich a vystupnich odezev ISRS. Dostupnost
vypoctu se v provoznim prostfedi a do parametru se nezapocitava vyhrazena
servisni okna.

Prostfedi (PROD — PROD a PROD — ZAL). Parametr je uveden

v kapitolach 1.2 pro produkéni prostiedi a v kapitole 1.3 pro testovaci
prostiedi, nize.

Sluzba se poskytuje v rezimu 7x24

Dokladovani se provadi pomoci dokumentu ,, Pfiloha €. 2 — Vykaz pro
SLA.xIs" za periodu.

Popis Sluzby

Nazev parametru
Popis Cinnosti

Hodnota parametru

Rezim Sluzby
ZpUsob dokladovani
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1.1.2. Sluzba provozu ISRS 01

Katalogovy list sluzby provoz ISRS — profylaxe

ID KLPRO1SY

Nazev a platnost Proaktivni udrzba ISRS — plati pro aplikaci tak i pro infrastrukturu ISRS.
sluzby

Popis Sluzby Proaktivni a profylaktické Cinnosti, sméfujici k udrzeni funk&nosti,

spolehlivosti a vykonnosti ISRS (tj. aplikace a technické infrastruktury).
Soucasti sluzby je implementace patchd, updatl, zalohovani a jiné
planované odstavky ISRS.

Casova perioda sluzby

Vyhrazené servisni okno

Detailni popis
provadénych &innosti

1. Provadéni pravidelnych kontrol nastaveni (konfigurace) ISRS.

2. Profylaxe obsahuje €innosti pravidelné promazani temp adresar,
kontrola udalosti na infrastruktuie a aplikaci. V pfipadé, ze se opakuje
vyskyt néjaké udalosti, Poskytovatel je povinen na tyto udalosti
upozornit. Aktualizace provozni dokumentace.

3. Zalohovani.

4. Implementace patchl a updatd.

Rezim Sluzby

Sluzba se poskytuje v rezimu 5x8

Objem poskytované
Sluzby

Podle Objednatelem schvaleného harmonogramu v rozsahu nutném pro
zajisténi parametrll sluzeb poZadovanych v ramci Smlouvy.

Sluzba nezahrnuje

Rozvoj, zménové fizeni a release management pro ISRS a profylaxi
integrovanych systémi mimo ISRS.

Sluzba je zahrnuta

V Pau$alni sluzbé provozu

ZpUsob dokladovani

Dokladovani se provadi pomoci dokumentu ,Pfiloha &. 2 — Vykaz pro

SLA.xIs* za periodu.

1.1.2.1.

Sluzba provoz ISRS 02

Katalogovy list rozvoj ISRS

ID

KLPR02SY

Nazev Sluzby

Rozvoj ISRS

Popis Sluzby

Provadéni praci spojenych s podporou nepravidelnych aktualizaci nebo
patchovanim infrastruktury a bézné konfigurace aplikace ISRS.

Nazev ¢innosti

Rozvoj ISRS musi byt v souladu s doporu€enimi vyrobct komponentd.

Casova perioda sluzby

Vyhrazené servisni okno

Detailni popis
provadénych cinnosti

Provedeni aktualizace nebo zmény ISRS
Poskytovatel pfi provadéni zmén zajistuje a zodpovida za:

1) Jednorazovou zalohu prvku (pokud je potieba).

2) Analyzu pfinosu, rizik a dopadl aktualizaci na ISRS, vybér
vhodnych aktualizaci. Pfedani navrht na zmény.
Odsouhlaseni implementace vybranych aktualizaci s aplika&nimi
administratory a Objednatelem.
Provedeni implementace na testovacim prostfedi/v pfipadé
clusterového feSeni, implementace napf. na jeden uzel nasledné
na druhy po ovéfeni funkénosti.
Provedeni testovani implementované aktualizace a ovéreni
zachovani funk&nosti celého feseni.
Implementace odsouhlasenych aktualizaci.
) Implementace aktualizace na vyzadani formou servisniho

poZadavku.
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8) Aktualizace provozni dokumentace.
9) Sprava a udrzba béhu serverl a sluzeb zajistujici aktualizaci SW.

Objem poskytované
sluzby

Podle Objednatelem schvaleného harmonogramu kontrol a udrzby a
jednotlivych harmonogram( implementaci aktualizaci a v rozsahu
nutném pro zajisténi parametrd sluzeb pozadovanych v ramci Smlouvy.

Rezim Sluzby

Sluzba se poskytuje v rezimu 5x8

Sluzba je zahrnuta

V Pausalni sluzbé provozu

Zpusob dokladovani

Dokladovani se provadi pomoci dokumentu ,Pfiloha €. 2 — Vykaz pro

SLA xIs* za periodu.

1.1.2.2. Sluzba provoz ISRS 03
Katalogovy list Dokumentace provozu ISRS
ID KLPRO3SY
Nazev Sluzby Dokumentace provozni dokumentace
Popis Sluzby Udrzovani aktualnosti dokumentace, pfedavani aktualnich zdrojovych

kédl, administrace predavanych dokumentd.

Nazev €innosti

Dokumentace, zdrojoveé kddy a administrativa

Popis €innosti

Poskytovatel zejména zajistuje a zodpovida za:
1) Aktualnost veskeré dokumentace k ISRS.
2) Aktualnost popistl jim poskytovanych webovych sluzeb.
3) Aktudlnost seznamu pouzitého HW a SW, v¢etné informaci o
dobé platnosti podpory a maintenance.

Poskytovatel pfedava aktualizovanou dokumentaci na smluveném mediu:
- Aktualni verzi kompletni dokumentace ISRS
- Aktudlni kopii zdrojovych kédi ISRS

Rezim Sluzby

Sluzba se poskytuje v rezimu 5x8

Sluzba je zahrnuta

V Pausalni sluzbé provozu

ZpUsob dokladovani

DVD s aktualnimi verzemi dokumentace a v pfipadé funk&nich zmén i

kopii zdrojovych kodu.

1.1.2.3.

Sluzba provozu ISRS 04

Katalogovy list sluzby Provoz ISRS

ID

KLPR04SY

Nazev a platnost
sluzby

Dohled ISRS - plati pro ISRS

Detailni popis
provadénych innosti

Poskytovatel zajiStuje dohled nad ISRS. V pfipadé vzniku incidentu se
fidi Incident managementem.

Casova perioda sluzby

Zajisténi dohledu po dobu provoznich hodin ISRS

Detailni popis Poskytovatel zajistuje dohled nad ISRS. V pfipadé vzniku incidentu se
provadénych €innosti | fidi Incident managementem
Rezim Sluzby Sluzba se poskytuje v rezimu 5x8

Sluzba nezajistuje

BezpecCnostni monitoring a monitoring dostupnosti vykonnosti. Dale pak
Sluzba nezahrnuje change a release management. Spravu integrovanych
systémd mimo ISRS.

Sluzba je zahrnuta

|V Pausalni sluzbé provozu
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ZpUsob dokladovani

Dokladovani se provadi pomoci dokumentu ,Pfiloha €. 2 — Vykaz pro
SLA xIs* za periodu.

1.1.2.4. Sluzba Servis ISRS 01

Katalogovy list sluzby: Servis ISRS 01

ID KLSEO1SY

Nazev Sluzby Servis ISRS 01 — evidence a dohled v dohledovém centru

Popis Sluzby Servisem ISRS 01 — jde o aktivity s evidenci incidentt, dohledem ISRS
v dohledovém centru. Dohledem se rozumi zjiStovani a fizeni odstranéni
vzniklého nebo nahlaSeného incidentu v souladu se Servisni smlouvou,
procesy a parametry SLA.

Detailni popis Poskytovatel prubézné zadava, eviduje, fidi a zjistuje stavy incidentu

provadénych c¢innosti

v souladu s procesem Incident management DCeGOV.
Cinnosti jsou provadény pracovniky L1 (evidence a fizeni incidentt() a
pracovniky L2 podpory (dohled, monitoring).
Incidenty musi byt zaznamenany a aktualizovany v CA SD Objednatele.
Poskytovatel zejména zajistuje a zodpovida za:
e pfijem pFevzeti incidentu se provadi pomoci vSech komunikacnich
kanalu (telefon, eMail, fax)
e dale L2 po pfidéleni incidentu provede a fidi analyzu nahlaseného
incidentu
e Pokud je to nutné, organizovani provedeni vyjezdu na misto
s nahradnim dilem nebo objednani zasahu u vyrobce
e Organizuje vyménu nebo opravu vadné &asti komponenty (Cast
aplikace/dilu/prvku a otestovani funk&nosti) v souladu s podporou
e Eviduje a fidi informace o stavu FeSeni incidentu na L2 a L1

Rezim Sluzby

Sluzba se poskytuje v rezimu 7x24

Odezva

Stanoveno v parametrech SLA

Obnoveni Sluzby

Pokud nebude smluvnimi stranami vyslovné sjednan termin odstranéni
vady, plati, Ze Poskytovatel je povinen vadu odstranit v souladu

s parametry SLA. Poskytovatel pfi odstranovani incident analyzuje
zpusob a druh nahradni feSeni s ohledem na prioritu incidentu a
parametry SLA s L3 specialistou.

Poznamka

Sluzba je podminéna uzavienou smlouvou na podporu od vyrobce nebo
od jeho certifikovaného servisniho partnera, nebo doloZzenim certifikatu
na poskytovani této sluzby.

Sluzba je zahrnuta

V Pausalni sluzbé provozu

ZpUlsob dokladovani

Dokladovani se provadi pomoci dokumentu ,Pfiloha €. 2 — Vykaz pro
SLA.xIs* za periodu.

1.1.2.5. Sluzba Servis ISRS 02
Katalogovy list sluzby: Servis ISRS 02
ID KLSE02SY
Nazev Sluzby Sluzba Servis ISRS 02 — FeSeni incidentl
Popis Sluzby Incident je chapan jako nefunk&nost/nestandardni chovani ISRS. Pfi

vzniku takového incidentu je nutno zahajit odstranovani nezadouciho
chovani ISRS. Sluzbou servis ISRS v dohledovém centru je
zabezpeceno procesni odstrafiovani vzniklych incidentl v souladu

s parametry SLA.
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Detailni popis
provadénych €innosti

Poskytovatel zejména zajistuje a zodpovida za:

1) Prfijem incidentl od L1 nebo L2 podpory v CA SD Objednatele.

2) Pracovnik pfevezme nebo provede analyzu nahlaSeného
incidentu a potvrdi, L 2 zda se jedna o incident (tj. nefunkénost).
Pokud je analyzou zjisténo, Ze se jedna o incident, incident je
procesovan dle procesu incident management

3) Pokud je analyzou zjisténo, Ze se nejednd o incident, incident je
oznacen statusem Soucinnost. Objednatele upozorni, Ze se jedna
o Pozadavek na upravu systému a Ze je nutné spustit proces ->
Reseni provoznich pozadavkd (Rozvoj ISRS).

4) L3 provadi aplikacni a infrastrukturni support ISRS na
problematiku technického troubleshotingu, feSeni incidentl a
pozadavkl v systému ISRS a na rozhrani ISRS v soucinnosti s
dalSimi spravci integrovanych informacnich systému. Soucinnost
je vyZadovana pfi provadéni datového / obsahového
troubleshoting na rozhrani ISRS. Za tuto souc€innost odpovida
Objednatel.

5) V pfipadé dostate¢ného opravnéni na L3 urovni, je mozné
provadét vyfeseni incidentu i na této urovni. V opacném pfipadé
sméfovani na dalSi urovné podpory L4 — subdodavatele.

6) L3 nasazuje vyfeSeny incident nebo ¢astecné vyfeSeni incidentu
v pfipadé (zprovoznéni pfedchozi verze), kdy je provedena
oprava na aplikaci nebo infrastruktufe ISRS, v€etné uspésného
otestovani.

7) L3 je kontaktni osobou pro zajisténi soucinnosti Objednatelem pro
ostatni L2 a L3 pracovniky integrovanych systému s ISRS.

Rezim Sluzby

Sluzba se poskytuje v rezimu 5x10

Odezva

Stanoveno v parametrech SLA

Obnoveni Sluzby

Stanoveno v parametrech SLA

Sluzba neobsahuje

Jakékoliv feSeni nebo analyzu navaznych probléma, pozadavkl na
zmény, release upgradl pochazejici z rozvojovych aktivit.

SluZba je zahrnuta

V Pausalni sluzbé provozu

ZpUsob dokladovani

Dokladovani se provadi pomoci dokumentu ,Pfiloha €. 2 — Vykaz pro
SLA.xIs* za periodu.

1.1.2.6. Sluzba reporting ISRS
Katalogovy list — Reporting SLA ISRS
ID KLREO1SY
Nazev Sluzby Predavani provoznich dat a vyhodnoceny reporting SLA parametr(
Popis sluzby Poskytovatel pfedava reporty v souladu se smluvnim ujednanim

minimalné v mési¢né periodé.

Detailni popis
provadénych €innosti

Pfedavani neagregovanych dat pro vyhodnocovani SLA v poZzadované
struktufe a Casové periodé (tydné a mésicné), SLA reporting se vykazuje
pouze Vv pripadé, Ze za vykazované obdobi je zaregistrovany incident.

SluZba je zahrnuta

V Pausalni sluzbé provozu

Rezim Sluzby

Sluzba se poskytuje v rezimu 5x8

Zpusob dokladovani

Dokladovani se provadi pomoci dokumentu ,Pfiloha €. 2 — Vykaz pro
SLA.xIs“ za periodu.
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1.2. Definice parametrti SLA pro servis ISRS (Produkéni prostredi)

. Pr_iorita Definice priority incidentu Parametry SLA
incidentu
V8echny funkéni sluzby ISRS selhaly a jsou zcela .. . .
) Lo B . . Rezim Sluzeb servisu:
nedostupné nebo je jejich funk&énost omezena tak, Ze je
e . o : 10x5
kritickym zplsobem ovlivnéna funkce evidence do ISRS. —
Co o Odezva a zahajeni
Mezi kritické incidenty patfi: opravy: do 2 hodin
Priorita 1 |- Funkce sluzby zvefejiiovani ISRS neni dostupna z URL pravy: , )
e e o Obnoveni provozu: do 8
Kriticka (A) | a ani jinych zdroju . .
N . . . hodin od zahajeni opravy
- Funkce sluzby spravce ISRS neni dostupna .. . )
. . ‘o . Rezim Sluzeb provozu:
- Funkce autentizace pres JIP/KAAS aktért Spravy nebo odx7
Dozoru neni dostupna
— Funkce integrace k ISDS neni dostupna
Funkeni sluzby ISRS jsou podstatné omezeny. Nékteré
¢asti funk&nich sluzeb selhaly nebo jedna funkéni sluzba
omezena tak, Ze ovliviiuje plynulou €innost s ISRS .. . .
. \ . o - Rezim Sluzeb servisu:
Mezi vybrané technické zavady zejména patfi:
- ISRS je dostupna jen z URL nebo jen z jinych zdrojl 10x5
o Jv pnaJ : Jiny 14, Odezva a zahajeni
niemene opravy: do 4 hodin
Priorita 2 |funkce ISRS prokazuje nestabilitu nebo pro provedeni - i
. “ Y. . . Obnoveni provozu: do 24
Vysoka (B) | sluzby je zapotiebi enormné vysoky Cas. . .
. . ; o hodin od zahajeni opravy
- Funkce sluzby spravce ISRS neni stabilni .. . )
. , o ReZim Sluzeb provozu:
- Funkce sluzby dozoru ISRS neni stabilni o4x7
- Funkce autentizace pres JIP/KAAS aktérti Spravy nebo
Dozoru neni dostupna — ISRS neprovadi notifikace
uzivatell
— Funkce integrace k ISDS
Funkeni sluzby ISRS jsou dostupné, zavada nema vliv na | Rezim Sluzeb servisu:
zasadni ¢innosti ISRS. Vyskytuji se funkéni nedostatky 10x5
nepodstatné povahy, jako je napfiklad jednorazové Odezva do 4 hodin
zvySeni doby odezvy ISRS v bézném provozu. Mezi a zahajeni opravy: do 8
Priorita 3 | vybrané technické zavady zejména patfi: hodin
Stfedni (C) | - obCasné selhani funkci sluzeb, které nejsou v dany Obnoveni provozu: do 48
moment vyuzZivany nebo nemaji zadny vliv na fadnou hodin od zahajeni opravy
funkénost ISRS. Rezim Sluzeb provozu:
- ISRS je pIné funkéni a vytvari varovné informace 24x7
souvisejici s provozem ISRS.
Pozadavky na drobné provozni zmény funkcionality ISRS Po;gdakavjsou rlz?vn y .
. . . . individualné bez méfeni
—. Pozadavek bude zadavan postupem dle €l. V. odst. 4 .
. Odezva na podani
Priorita 4 | Smiouvy. ozadavku: je stanovena
Ostatni (D) | - pfedané poZadavky objednatele napfiklad: P ' J,
N . . .. , na provedeni do
- pfedané poZadavky uzivateld , o .
Y - nasledujiciho pracovniho
- poZadavky na ergonomii dne
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Priorita
incidentu

Definice priority incidentu

Parametry SLA

objednatele

- zmény v aplika¢ni a systémoveé (OS virtualizace, a
dalsi), &asti vyvolané poZadavky napojeni na dalsi
informacni systémy 3. stran nebo informaéni systémy

Nasazeni zmény:

Po domluvé nejpozdéji
v nasleduijici verzi

SLA dostupnosti Sluzby
provozu: podle dohody

1.3. Definice parametrii SLA pro servis ISRS (Testovaci prostiedi)

Priorita
incidentu

Definice priority incidentu

Parametry SLA

Priorita 1
Kriticka

VSechny funkéni sluzby ISRS selhaly a jsou
zcela nedostupné nebo je jejich funkénost
omezena tak, ze je kritickym zplsobem
ovlivnéna funkce evidence do ISRS.

Mezi kritické incidenty patfi:

- Funkce sluzby zvefejiiovani ISRS neni
dostupna z URL a ani jinych zdroja

- Funkce sluzby spravce ISRS neni dostupna
- Funkce autentizace pres JIP/KAAS aktéru
Spravy nebo Dozoru neni dostupna

Odezva: 24 hodin

Odstranéni incidentu: neni
garantovano

Rezim provozu: 8x5 v pracovni dny

Priorita 2
Vysoka

Funkéni sluzby ISRS jsou podstatné omezeny.
Nékteré ¢asti funkénich sluzeb selhaly nebo jsou
zcela nefunkéni nebo je funkéni sluzba omezena
tak, Ze ovliviuje plynulou ¢innost s ISRS

Mezi vybrané technické zavady zejména patfi:

- ISRS je dostupna jen z URL nebo jen z jinych
zdroja, nicméné funkce ISRS prokazuje
nestabilitu nebo pro provedeni sluzby je
zapotiebi enormné vysoky cas.

- Funkce sluzby spravce ISRS neni stabilni

- Funkce sluzby dozoru ISRS neni stabilni

- Funkce autentizace pres JIP/KAAS aktéru
Spravy nebo Dozoru neni dostupna

- ISRS neprovadi notifikace uzivatelu

Odezva: 24 hodin

Odstranéni incidentu: neni
garantovano

Rezim provozu: 8x5 v pracovni dny

Priorita 3
Stredni

Funkéni sluzby ISRS jsou dostupné, zavada
nema vliv na zasadni ¢innosti ISRS. Vyskytuji se
funkéni nedostatky nepodstatné povahy jako je
napriklad jednorazové zvySeni doby odezvy
ISRS v béZném provozu. Mezi vybrané

technické zavady zejména patfi:

Odezva: 24 hodin

Odstranéni incidentu: neni
garantovano

RezZim provozu: 8x5 v pracovni dny
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. Pr_| orita Definice priority incidentu Parametry SLA
incidentu
- Zahrnuje obCasné selhani funkci sluzeb, které
nejsou v dany moment vyuzivany nebo nemaji
zadny vliv na fadnou funkénost ISRS.
- ISRS je pIné funkéni a vytvari varovné
informace souvisejici s provozem ISRS.
Pozadavky na drobné provozni zmény, Pozadavky jsou fizeny individualné
funkcionality bez méfeni
Odezva na podani pozadavku: je
Priorita 4 st:emove.r]a' na provede’nl’ do
Ostatni nasledUJllehovpracovmho dne
(D) Nasazeni zvmer?y: B ’ -
Po domluvé nejpozdéji v nasleduijici
verzi
SLA dostupnosti Sluzby provozu:
podle dohody
ISRS je pIné funkéni a vytvafi varovné Odezva: 24 hodin
Priorita 5 informace souvisejici s provozem ISRS. Odstranéni incidentu: neni
> | Poskytovatel je povinen vytvofit zadost na Call | garantovano )
Ostatni Centrum. Rezim provozu: 8x5 v pracovni dny

1.4. Méfeni a vyhodnocovani poskytovanych Sluzeb

1.4.1. Méreni kvality Sluzeb provozu

Méfeni Sluzby provozu ,Dostupnost ISRS* se provadi na produkénim prostfedi. Ostatni prostfedi
nejsou méfena. VeSkeré nedostupnosti ISRS se eviduji a vykazuji mési¢né (Vykaz dle Pfilohy &. 2).
Neplanovana nedostupnost ISRS je povazovana za incident, ktery je hlaSen a je evidovan v CA SD
Objednatele. Incident je potvrzen pouze v pfipadé, Zze se jedna o nefunkénost ISRS. Incident je
uzavien v pfipadé, Ze nedostupnost, nefunk&nost ISRS zavinil integrovany nebo spolupracujici
systém. Ostatni provozni sluzby (uvedenych v KL Sluzby provoz) se jen eviduji pfi jejich provedeni.
O sluzbu provoz ,Rozvoj ISRS* je nutno zadat pfes CA SD Objednatele formou zaloZeni pozadavku.
Pozadavek mlze zaloZit pouze Objednatel.

1.4.2. Méreni kvality sluzeb Servis s parametry SLA

Méreni sluzby servisu se provadi na produkénim i testovacim prostiedi a je rozdélen na:
— Sluzba Servis ISRS 01 — evidence a dohled v dohledovém centru

— Sluzba Servis ISRS 02 — feSeni incidentu
Poskytovatel bude méfeni kvality sluzby provadét dostupnymi prostfedky. Poskytovatel je povinen

jedenkrat za mésic poskytnout Objednateli vysledky méfeni s vyhodnocenim. Vyhodnocuji se SLA
parametry vzhledem k typu (kvalifikaci) incidentu.
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1.4.3. Pravidla provozu produkéniho a testovaciho prostredi

o Pravidla pro provoz produkéniho prostredi:

Provoz je méfen a vyhodnocovan bez omezeni a dostupnost ISRS je garantovana smluvné. Provozni
udrzba a drobné zmény ISRS se provadi v planovanych odstavkach. V reportu dostupnosti se pouze
eviduji. Planované odstavky se vyuzivaji pro planované &innosti jako je zalohovani, archivace nebo
nasazeni nutnych updatt do produkéniho prostredi.

o Pravidla pro provoz na testovacim prostredi:

Provoz je bez omezeni. Vzhledem k Casté tvorbé zmén a testovani neni garantovana dostupnost,
vykonnost a poskytovani servisnich sluzeb na testovacim prostfedi.

1.4.4. Definice a méreni dostupnosti

o Méfeni Dostupnosti sluzby

Pro vyhodnoceni dostupnosti Sluzby provozu se stanovuje parametr DM — roCni stanovena
dostupnost.
Parametr DM je uvadén v % (100 % znamena, Ze infrastruktura je provozovana bez vypadku),

Parametr Dostupnosti produkéniho prostfedi Systému ISRS je stanovena na 99,5 % (vyhodnocovano
rocné).

1.4.5. Méreni kvality sluzby Servis s parametry SLA

Poskytovatel bude méfeni kvality sluzby provadét dostupnymi prostfedky. Poskytovatel je povinen
incidenty a podezieni na incident hlasit do CA SD Objednatele a do provozniho deniku zapisovat
udalosti (planované i neplanované).

o Definice €asl pro vyhodnocovani procesu prebirani a fizeni incidentl

Pro méfeny proces se vyuziva smluveny zpusob pfedavani tiket v CA SD Objednatele (formulaf pro
incident), které jsou uréeny pro méfeni hodnot (Cas a obsah poZadavku). Incident musi byt podan
prostfednictvim ticketu v CA SD Objednatele. Incidenty jsou vyhodnocovany pomoci SLA Reportingu
na zakladé evidovanych stavd v CA SD Objednatele.

Méfi se doba odezvy, ktera je vypocitana rozdilem mezi Casem pFevzeti incidentu pracovniky CA SD
Objednatele — ¢as vzniku tiketu v CA SD Objednatele vytvoreného zadavatelem. Za €as vzniku tiketu
se povazuje Casovy otisk, ve kterém je ulozen datum a Cas jeho vytvoreni v CA SD Objednatele
zadavatelem.

o Definice ¢asl pro vyhodnocovani odstranéni incident

Cas (Gasovy otisk) odstranéni incidentu se odegita od &asu prevzeti incidentu.

Za Cas vyfeSeni Zadosti se povazuje Casovy otisk, ve kterém je uloZzen datum a ¢as v CA SD
Objednatele, kdy byl status zadosti zménén na ,vyfeSeno®. VyfeSeno muze znamenat zprovoznéni
ISRS s vadou, ktera zajiStuje sluzbu Dostupnost ISRS.

Servisni rezim 10x5 je stanoven na pracovni dny od 7:00 do 17:00

1.5. Vyhodnocovani poskytovanych sluzeb

Vyhodnocovani kvality sluzeb je provadéno pravidelné mésiéné pro Servisni sluzby pfi akceptaci
dodanych sluzeb za pfedchozi mési¢ni periodu. Dostupnost ISRS se vyhodnocuje ro¢né.
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1.6. Incident management — notifikace mezi Objednatelem a Poskytovatelem

Incident management je proces, ktery se sklada z ¢innosti procesu, které jsou postaveny tak, aby
zajistily efektivni fizeni aktivit Poskytovatele s cilem zajistit co nejrychlejSi obnovu provozni sluzby.
Nastrojem incident managementu jsou Servisni sluzby.

Incident management je iniciovan v pfipadé, kdy je zjiSténa nebo nahlasena jakakoliv udalost, kterou
uzivatel nahlasi jako podezfeni (zjisténa nefunkénost) na incident na provozovaném ISRS. Povinnost
nahlasovat incident je na kazdém uzivateli ISRS.

Pokud uzivatel ISRS zjisti jakoukoliv nefunkénost, je povinen podezfeni na incident nahlasit do CA
SD Objednatele. Spusténi a progres prabéhu Incident managementu je z davodu zajisténi kvality
Sluzeb provozu monitorovan a vyhodnocovan pomoci SLA parametr(. Kvalita provadéného incident
managementu je reportovana na zakladé SLA parametrd, uvedenych v pfisluSnych Katalogovych
listech. Zaznamy o dostupnosti, incidentech a dalSich, se vykazuji v ramci sluzby reporting v excelu
Priloha_2_Vykaz_SLA.

1.6.1. Incident je:

o Objednatelem zaslané podezieni na incident, které je klasifikovano odbornym
utvarem CA SD jako incident.
o Objednatelem zaslané podezfeni na incident, ktery je klasifikovan jako zavada

ISRS a je soucasti placené ¢asti formou pausalnich plateb.

1.6.2. Incident neni:

o Cas straveny nad prozkoumavanim a odstrafiovanim pozadavku uZivatele na
podezfeni na incident, se nezapocitava se, viz. kapitola Zménovy management
nize.

o Jakékoliv pfezkoumané zaslané podezfeni na incident, které je klasifikovano
odbornym utvarem jako udalost mimo placené pausalni sluzby.

o Pfezkoumané zaslané podezieni na incident, které je klasifikovano odbornym

utvarem jako incident, ktery je zpUsoben nedostate¢nou kapacitou vykonu
infrastruktury, datového prostoru nebo zavleCenou zavadou po nasazeni zmén.

1.6.3. Popis a schéma procesu Incident management

Akceptace Snizeni Obnoveni
. Odezva . %
uzavfeni priority sluZby

SD Objednatele

Vytvofeni Zaslani Ptijem Eskalace Oprava Vyfedeni Uzavieni Uzavieni
Incidentu Incidentu Incidentu Incidentu Incidentu Incidentu Incidentu Incidentu

1.6.3.1. Popis procesu

Hlavnim cilem incident management procesu je v co nejkratS§im Case obnovit poskytované Sluzby
provozu do pavodniho stavu v pfipadé havarie, aby dos$lo k co nejmenSimu dopadu na provoz ISRS.
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1.6.3.2. Prehled ¢innosti

V ramci procesu incident managementu je specifikovano nékolik innosti, diky kterym je kazdy vznikly
incident korektné zaznamenan, vyhodnocen, vyifeSen a uzavien. Tyto Cinnosti jsou nasleduijici.
Klasifikace incidentl je provadéna pracovniky CA SD Poskytovatele.

1.6.3.3. Vytvoreni incidentu

V pripadé vzniku incidentu vytvofi Objednatel v CA SD Objednatele tiket, ktery bude obsahovat
povinné informace a detailni popis vzniklého incidentu nebo podezieni na incident. Tiketu bude
pfifazena priorita pracovniky CA SD Objednatele na centralnim pracovisti dohledu. Tento Cas je
dllezity pro splnéni parametri odezva Objednateli. Parametr odezva je méfen podle definice vySe.
Incident je mozné zaslat i e-mailem na e-mailovou adresu &FpiisnimsamsE Zde je nutné vyplnit
kontakt na zasilatele, kdyby bylo nutné doplnit do incidentu dalSi informace.

1.6.3.4. Zaslani Incidentu (méfeni odezvy)

Po vytvoreni Incidentu v CA SD Objednatele a vypInéni povinnych udajd, je tiket zaslan na skupinu
pracovniki na urovni L1, L2 nebo L3. Po pfijeti incidentu je odeslana notifikace pfislusnému
zadavateli.

1.6.3.5. Prijem incidentu (¢as na odstranéni zavady)

Skupina L2 nebo L3 pfijme ticket v CA SD Objednatele. Skupina (pracovnik) provede doplinéni
a zapsani aktualnich informaci uvedenych v ramci tiketu.

Cas piijmu a predani Incidentu je mé&fen CA SD Objednatele. Tento &as je soudasti celkového asu
meéfeni odstranéni zavady v ramci meéfeni parametrd Servisni podpory. Po pfijeti Incidentu
je odeslana notifikace pfislusné skupiné pracovniku.

1.6.3.6. Eskalace Incidentu

Eskalace incidentu se provadi v pfipadé, kdy na odstranéni musi pracovat vice skupin (profesi)
pracovniku. V CA SD Objednatele se vyuziva volby eskalace na specializované feSitele, ktefi se
nasledné budou zabyvat analyzou a feSenim incidentu.

1.6.3.7. Oprava incidentu (odstranéni incidentu)

Oprava incidentu je bod, kdy Poskytovatel zajisti nasazeni finalni opravy nebo nasazeni dofasné
opravy (workaroundu). Oprava zpUsobi obnoveni poskytované Sluzby provozu nebo Castecné
obnoveni poskytované sluzby.

1.6.3.8. VyresSeni incidentu

Stav, kdy dojde k odstranéni pficiny vzniku havarie a zprovoznéni vSech ovlivhénych poskytovanych
sluzeb ISRS. O vyfe8eni incidentu a obnoveni funkénosti poskytované sluzby servisu jsou
notifikovany v8echny skupiny pracovnikll a zadavatel. VyfeSeny ticket musi obsahovat popis feSeni
incidentu a stru€ny popis kroku, které vedly k odstranéni pfi€iny vzniku incidentu.

1.6.3.9. Uzavieni incidentu

Po vyfeseni incidentu a jeji akceptaci dochazi k uzavreni (ticketu) zadavatele v CA SD Objednatele.

1.7. Zménovy management — pozadavky Objednatelem

Resi se individualné bez méfeni. Pozadavek bude zadavan postupem dle Smiouvy.
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1.8. Pfehled vstupni kapacity infrastruktury pro 1lety provoz

V prabéhu jednoho roku je naplanovano navyseni diskovych prostort na zafizeni HDD, aby

byl zajistén plynuly provoz systému ISRS.

Plan na zajisténi dostate¢né kapacity pro Ovéfovaci provozu a Provoz
Prostredi Lokalita Zarizeni Jednotka PIna kapacita
TEST Plzen CPU Pocet vCPU 28
TEST Plzen RAM GB 128
TEST Plzen SSD GB 1400
TEST Plzen HDD GB 3000
PROD(PROD) Plzen CPU Pocet vCPU 42
PROD(PROD) Plzen RAM GB 260
PROD(PROD) Plzen SSD GB 930
PROD(PROD) Plzen HDD GB 12 000
R ]
PROD(ZAL) Vysoc€ina CPU Pocet vCPU 42
PROD(ZAL) Vysocgina RAM GB 260
PROD(ZAL) Vysocina SSD GB 930
PROD(ZAL) Vysocina HDD GB 12 000

Pokud tyto kapacity nebudou dostateéné dimenzovany, a proti oCekavani vyvoj potfebné
kapacity se ukaze jako nedostate¢ny, Poskytovatel je povinny bezodkladné na tento fakt
upozornit Objednavatele a na termin (2 mésice), do kdy je nutné provést kapacitni upgrade
ISRS. Po prekro¢eni eskalovaného 2mési¢niho terminu na nasazeni kapacitniho upgradu
se do doby, nez bude nasazen kapacitni upgrade ISRS, SLA parametry u vSech sluzeb
nebudou vyhodnocovat. Cena za navySeni se muze promitnout do vySe ceny za Pausalni
provozni sluzby.
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Priloha €. 2 — Vykaz pro SLA

Vykaz pro SLA slouzi k vyhodnocovani SLA parametrl za posledni obdobi v mési¢ni
frekvenci, pfiloha obsahuje nasledujici evidence:

- shrnuti dosazeného SLA v uplynulém mésici (list SLA)

dostupnost ISRS v uplynulém mésici (list Dostupnost)

- prehled incidentl s vyhodnocenim SLA parametrll (Prehled incidentu)
- eviduje informace z provozniho deniku (Udalosti z PD)

- eviduje plan odstavek v nasledujicim mésici (Plan odstavek)

- eviduje provedené zmény (Evidence zmén)

- eviduje neprovedené pausalni sluzby (Neprovedené sluzby)
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