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Katalogovy list €. 1 - Sluzby podpory uzivatelli RSV

Sluzby podpory uzivatelti RSV

Sluzba zajistujici ¢innosti souvisejici s podporou koncovych uzivatell
aplikaéniho programového vybaveni k zajisténi dopravné spravnich
agend (dale jen ,Aplikace RSV").

Sluzba musi byt poskytovana v Ceském jazyce a zahrnuje:

e Poskytovani informacnich sluzeb z Aplikace RSV
e Komunikace Aplikace RSV se subjekty, kterym je ze zakona po-
skytovan on-line/off-line pfistup do Aplikace RSV k vybranym
Gdajim v souladu s platnymi pravnimi predpisy v dob& Géin-
nosti Smlouvy.
Zpracovani ad hoc vystupl z Aplikace RSV dle zadani Objedna-
tele

o vydavani dat z Aplikace RSV pro potieby Objednatele
a KU a ORP a piiprava SQL skriptd

o zpracovani vybérovych statistik z Aplikace RSV na
vyzadani Objednatele

o navrh struktury poskytovani pozadovanych Gdajd,
tvorba vydejd,

o otestovani vydejd,

o udrzba vytvorenych vydejd, realizace pozadavkl na
zmény,

o poskytovani ad-hoc informaci o vozidlech a jejich do-
hledani pro potifebu organd statni spravy, zejména
orgdnd &innych v trestnim Fizeni, finanénich a cel-
nich organd, v souladu s bezpeénostni politikou pro-
vozu Aplikace RSV a pokyny Objednatele,

o Vvyzadani schvaleni Objednatele pro ucel poskytnuti
konkrétnich informaci Aplikace RSV,

o predani schvalenych vystupl z Aplikace RSV v stan-
dardizovaném formatu a zvlast predani hesla,

o evidence realizovanych vydejl dat a poskytnutych
informaci z Aplikace RSV,

o archivace realizovanych vydejd dat po dobu 3 kalen-
dafnich mésica.

Popis sluzby

e Administrace pozadavkd
o administrace pozadavkl v systému pro sledovani
pozadavka,
o zpracovani souborného vystupu ze systému sledo-
vani pozadavkd.

e Zpracovani auditnich zdznamd
o zpracovani specidlnich vystupd z auditnich zdznamu
pro Ucely pravidelné a namatkové kontrolni ¢innosti,
o tvorba reportl pro zpracovani auditnich zaznamg,
o soucinnost pfi vyhodnocovani auditnich zaznam{
z hlediska bezpecnosti.

e Informacni sluzby pro uzivatele
o technicka sprava obsahu informacni stranky Aplikace
RSV na informacnim webu,




o spoluprace s Objednatelem na zméné informacni
stranky Aplikace RSV, vcéetné vyzadani schvaleni,

o aktualizace seznamu dokumentt ke staZeni pro uZi-
vatele na zdkladé pozadavkd Objednatele (uZivatel-
ska dokumentace systému),

o predavani aktualnich informaci o stavu poskytovani
sluzeb aplikace, upozornéni na omezeni dostupnosti
sluzeb v dUsledku napf. poruchy samotné aplikace
anebo systému tFetich stran poskytujicich informace
do Aplikace RSV,

o informovani uzivatell v pfipadé vypadku Aplikace
RSV a systéml tfetich stran prostfednictvim infor-
macni stranky a mailové komunikace.

On-line podporu uzivatelim

Zajisténi provozu Call Centra a Service Desk systému pro evi-
denci a spravu telefonickych a elektronickych dotazl a hlaseni
uzivateld.

Pfijem a zaznamenani telefonického dotazu od uzivatele v ob-
lasti uziti Aplikace RSV a pfi praci s daty, poskytnuti kvalifiko-
vané odpovédi.

Pfijem dotazu od koncového uzivatele elektronickou formou
(emailem a pres webové rozhrani), pficemz pfistup pres we-
bové rozhrani je uréen pro pracovniky Objednatele. Pro zada-
vani, respektive pfijem elektronickych dotazd je uréen e-mai-
lovy kontakt.

Zpracovani kvalifikované odpovédi a jeji doruceni uzivateli.
Zajisténi odborné pomoci uzivateli pfi zpracovani komplikova-
nych pFipadd.

Vyhodnoceni zaznamenanych dotaz{, zpracovani odpovédi na
nejcastéjsi dotazy a jejich zverejnéni pro uzivatele formou na-
povédy v Aplikaci RSV a v ramci Service Desk systému.
Pravidelné vyhodnocovéni nejéast&jdich dotazl s ndvrhem na
Upravu programového vybaveni Aplikace RSV.

Zalohovani zéznam{ v Service Desk systému, a to vetné& pki-
loh.

Poskytovani pravidelnych statistickych reportl a analyz ze Ser-
vice Desk systému.

Service Desk

Automatické informovani zadavatele pozadavku pfi zméné
stavu feseného dotazu, a to formou emailové notifikace. Defi-
nice stavovych notifikaci mdZe byt v prib&hu kontraktu zmé-
néna.

V rdmci fedeni pozadavku je nutné zaznamenavat veskery pri-
béh Zivotniho cyklu pozadavku (vCetné Casu a autora poza-
davku).

Pfed predanim poZadavku na schvaleni Objednateli je nutné
uvést detailni navrh FesSeni. Za vlastni navrh feseni je odpo-
védny pracovnik Service Desku. Pozadavky na metodicky vy-
klad aplikace pravnich predpisti predd odpovédny pracovnik
Service Desku k reseni Objednateli.

Zajisténi restriktivni moZnosti pro zadavani pozadavk(i pouze
pro predem definovanou skupinu uzivateld.




e Na zakladé Objednatelem schvalenych pfistupt zajiténi kom-
pletni agendy spravy uZivatelskych pfistupl, tak aby do$lo ke
zmenseni administrativni zatéze objednatele.

e Call Centrum
e Bezplatna telefonni linka.
ca VLV 7 7 7 o o
e Zajisteni neupravenych a kompletnich zaznamu hovoru.
v v ’ ’ ’ ’ v ’ o
e Umoznéni namatkové kontroly nahodné vybranych hovoru pro
v v v r . ’ o v s O
zpeétnou kontrolu reseni telefonickych hovoru po dobu 2 meésicu.

e Navrhy na dalsi rozvoj Aplikace RSV

e Na zakladé zjisténych poznatkd od uZivateld prostfednictvim
Service Deskového systému a vlastnich zjisténi, Dodavatel ana-
lyzuje podnéty a navrhuje dalsi mozny rozvoj aplikace.

e Analyzuje a navrhuje dalsi zlepSeni pfi poskytovani sluzeb uzi-
vateldim aplikace.

e Spolupracuje pfi analyze Gprav vyplyvajicich z poZzadavkd bez-
pecnostnich slozek a navrhuje ve spolupraci s nimi dalsi rozvoj
aplikace.

Postup pfi zave-
deni nové sluzby

Sluzby budou poskytovany ve stanoveném ,standardnim" rozsahu
pravidelné, v ,rozsSifené" varianté pouze po nasazeni vyznamné
zmény systému, a to po dobu 1 mésice od nasazeni zmény.

Sluzby budou poskytovany v souladu se zavedenymi procesy vycha-
zejicimi z metodiky ITIL.

Akceptace sluzby

Sluzby budou akceptovany na zakladé akceptacniho protokolu mezi
Objednatelem a Dodavatelem dle dokumentace. Podkladem pro ak-
ceptaci bude Mésic¢ni zprava, zahrnujici popisy provedeni a vyhodno-
ceni jednotlivych sluzeb, kterd bude vzdy pfilohou akceptacniho pro-
tokolu.

Predpokladany
rozsah sluzby

e Poskytovani informacnich sluzeb z Aplikace RSV
Sluzby budou poskytovany formou kvalifikovanych odpovédi (off-site)

pro vSechny uzivatele RSV.

Doba zpracovani pozadavk( se odviji od vzadjemné dohody mezi Ob-
jednatelem, Zadatelem o vystup z Aplikace RSV a Dodavatelem na z&-
kladé vzajemné odsouhlasené Cetnosti (napf. pravidelné tydenni vy-
stupy, 14denni vystupy, mésicni vystupy, Ctvrtletni vystupy, pololetni
vystupy, ro¢ni vystupy). Standardni doba pro zpracovani ad hoc vy-
stupl je 5 pracovnich dnd, nedohodnou-li se smluvni strany jinak. Ob-
jednatel si vyhrazuje pravo zménit tuto dobu v pripadé, ze Objednatel
je vyzvan k soucinnosti na zakladé 7adosti organd &innych v trestnim
Fizeni nebo dalSich orgadnl na zaklad& zakona. Prioritu uréuje Objed-
natel po predchozim pisemném stanovisku Dodavatele v ticketovacim
systému

e On-line podpora uzivatell
o ,standardni® - kvalifikované& odpovédét uzivatelm RSV vy-

jma komplikovanych pfipadd, které si vyzadaji zésah do
systému nebo soucinnost 3. strany




o ,rozsirend" - minimalné dvojnasobného vykonu oproti
»Standardnimu" rezimu (off-site) - vzdy po dobu 1 mésice
od ucinnosti Smlouvy nebo od zavedeni vyznamné zmeény
v systému Aplikace RSV do produkéniho prostiedi zptisobu-
jici zvysené naroky na tuto sluzbu, pficemz, Ze se jedna o
vyznamnou zménu dle § 2 pism. 0y vyhlasky o kybernetické
bezpecnosti, toto bude vzdy definovano v ramci objed-
navky.

¢ Telefonicka podpora uzivateld

PFi telefonickém dotazu pFi vy$e uvedenych &etnostech nesmi byt pri-
mérna doba cekani na prijeti hovoru delsi nez 30 sekund. Objednatel
pripousti automatickou odpovéd' v krizovych zatézich Call centra s tim,
Ze uzivatel musi byt o tomto stavu informovan. Vyuziti automatické
odpovédi nesmi v mésici prekrocit 25 % volani (tzn. v 75 % musi byt
pfimé spojeni s operatorem). PFi telefonickém nahlaseni pozadavku je
volajicimu sdéleno Cislo tiketu, pod kterym je jeho pozadavek veden.
Zaroven je Cislo tiketu sdéleného volajicimu zasldno e-mailem na ad-
resu povérené osoby z daného registracniho mista. V pfipadé, kdy je
pozadavek zadan e-mailem, je po jeho zaregistrovani zaslana automa-
tickd odpovéd’ o pfijmu poZadavku a Cisla, pod kterym je pozadavek
vedeny.

Kvalitativni uka-
zatele (SLA)

Na zékladé vzajemného odsouhlaseni Dodavatele a Objednatele Ci pfi-
padné dalSich subjektl, Udastnicich se na poskytovani sluzby, mohou
byt stanoveny na konkrétni fesSeni dalsi kvalitativni ukazatele.

SLA parametry

Dostupnost sluzby

Rozsah zaruceného

Max. doba jednoho

line sluzby

Sluzba meésicéni rovozu slush vypadku sluzby
R Y (v minutach)
60 minut
Dostupnost on- 08 5 Po-Pa 7:00-18:00 maximalni pocet 4
’ (]

So 7:00 - 13:00

mésicné, v souctu
neprekroci 120 mi-
nut mésicné

Povolené odstavky

Pocet uzivatel

kazdou stfedu 19:00 - 5:00, maximalné na dobu 5 hodin

Vymezujici podminky

Skupina uzivateld

a RSV

8000

UZivatelé se schvalenymi pFistupy (Pracovnici MD, ORP, KU,
policie CR, Celni sprava, exekutofi, atd.)




vCéetné pripadného na-

o v Vo o

rustu poctu uzivatelu
maximalné o 10 % rocné

Uzivatelé s moznosti zaslat na Service Desk e-mailovy poza-
davek, ktery generuje tiket.

Méreni dostupnosti

Dodavatel prokazatelnym zplisobem sleduje provoz sluzby véetné &etnosti a rozsahu vy-
padk{ a jejich ndpravy, sleduje &etnost, priority, terminy a Fedeni incidentd, véetné jejich
typu (napf. pokud jsou casové Ci neCasové méritelné) a délek jejich prijmu (napf. doba
¢ekani na prijeti telefonického hovoru), reakce (napf. dobu potvrzeni o pfijeti mailu) a
vyfizovani. Informace o plnéni dostupnosti sluzby v detailnim ¢lenéni Dodavatel dolozi v
ramci akceptacnich procedur za sledované obdobi.

2000




Katalogovy list €. 2 - Sluzba provozu a podpory Aplikace
RSV

Sluzba aplikac¢niho provozu RSV

Sluzba zajistuje &innosti tykajici se provozu a bézné Gdrzby
aplikacniho prostredi Aplikace RSV.
Sluzba obsahuje nasledujici ¢innosti:

Podpora provozu Aplikace RSV
e Planovani a fizeni aktualizace Aplikace RSV vcietné nasazeni

novych verzi.

e Navrhy, popis a vytvareni novych verzi Aplikace RSV vcietné
jejich obsahu.

e Vytvareni, aktualizace a kontrola dodrzovani release ma-
nagementu.

e Otestovani novych verzi Aplikace RSV pred a po nasazeni.

e Spoluprace s bezpec¢nostnimi a jinymi odbornymi slozkami
Objednatele pfi schvalovani, testovani a nasazeni novych
verzi aplikaci do testovaciho a produkcéniho provozu.

e Vlastni nasazeni novych verzi do produkéniho prostiedi podle
pozadavku Objednatele.

e Spoluprace s dodavatelem sluzeb provozu infrastruktury, na
niz je Aplikace RSV provozovana, pfi nasazeni novych verzi
Aplikace RSV.

e Zabezpeceni provozu Aplikace RSV v souladu se zakonem o
kybernetické bezpecnosti a vyhlaskou o kybernetické bezpec-
nosti, s tim, Zze Dodavatel v navaznosti na pfipadna zjisténa
rizika provede zmény v nastaveni systému a jeho vazeb na
provozni prostfedi tak, aby byla rizika eliminovana/minimali-

Popis sluzby zovana a v pfipadé potfeby navrhne Dodavatel Upravy apli-
kace dle postupu, ktery upravuje KL0OO03.

e Reseni incidentd na urovni Aplikace RSV:

o provadét v souladu s provozni dokumentaci, zvlasté
pak Incident managementem dle ITIL,

o analyzovat a zaji$tovat pfi¢iny incidentu, zda se na-
chazi v Aplikaci RSV nebo mimo ni v navazujicich a
spolupracujicich aplikacich a systémech tfetich stran,

o presné identifikovat pficiny incidentu v pfipadé, Ze
maji ptvod v Aplikacich RSV,

o informovat Objednatele o vzniku incidentu,

o informovat Objednatele o priciné incidentu,

o informovat Objednatele o pribé&hu incidentu.

e Informovani Objednatele o findlnim vyreSeni incidentu, re-
$eni vzajemné schvalenych pozadavkd na zmény a opravy na
arovni aplikace.

e Navrh textd a jejich schvaleni Objednatelem k jednotlivym

incidentGm pro Service Desk a Call Centrum pro on-line pod-

poru.

Vedeni dokumentace o incidentech a zplsobech jejich Feseni.

Zalohovani dokumentace o incidentech.

Zajistit dostupnost a chod Aplikace RSV pro uzivatele.

Zajistit dostupnost a chod Aplikace RSV 3. stranam.

Redeni vzédjemné schvalenych pozadavkd na trovni Aplikace

RSV.

e o o o o




Udrzba Aplikace RSV

Spoluprace pfi navrhu Uprav technické infrastruktury a mo-
nitorovani vykonu Aplikace RSV.

Identifikace a feSeni provoznich vad Aplikace RSV.

Nasazeni novych verzi Aplikace RSV.

Testovani a nasazeni opravnych bali¢kd po nasazeni novych
verzi Aplikace RSV.

Udrzovani maximalniho mozného souladu testovaciho a pro-
dukéniho prostredi Aplikace RSV.

Testovani Aplikace RSV v plném rozsahu v pripadé migrace
prostfedi nebo v pripadé patchovani infrastruktury.

Administrace Aplikace RSV

Sprava Aplikace RSV v souladu s dokumentaci, kterou Doda-
vatel prevzal nebo vytvofil (provozni dokumentace, bezpec-
nostni dokumentaci provozu Aplikace RSV), véetné& pribéz-
ného dohledu nad Aplikace RSV.

Sprava Aplikace RSV v souladu se zdkonem o kybernetické
bezpecnosti a vyhlaskou o kybernetické bezpecnosti, s tim,
ze Dodavatel v navaznosti na pfipadna zjisténa rizika pro-
vede zmény v nastaveni systému a jeho vazeb na provozni
prostfedi tak, aby byla rizika eliminovana/minimalizovana a
v pfipadé potieby navrhne Dodavatel Upravy aplikace dle po-
stupu, ktery upravuje Katalogovy list €. 3.

Zajisténi provozu neverejné ¢asti Aplikace RSV.

Technickd sprava dat a opravy dat (technickych Gdaji o vo-
zidlech, vlastniki a provozovatell) pti provadéni bézné
agendy uZivateld Aplikace RSV, a to postupy dohodnutymi
s Objednatelem. Nevztahuje se na historicky zadana data,
kterd nebyla dotéena pribé&Znou &innosti uZivatelG Aplikace
RSV.

Soucinnost pfi pribézné verifikaci dat (kontrola jejich validity
a konzistence), vé&etné& navrhovani kontrolnich testl a vy-
stupd.

Soucdinnost pfi spravé a parametrizaci zakladniho databazo-
vého software.

Spravu pFistupu uZivatell na Grovni centrdini databdze a na
Urovni aplikace (administrace uZivatel( a jejich pFistupovych
roli) prostfednictvim zabezpeceného certifikatu, véetné pfi-
stupového mechanismu z jinych registri a Informaé&niho sys-
tému verejné spravy (dale jen ,ISVS"Y), na zakladé schvale-
nych pfFistupovych prav a Objednatelem odsouhlasenych pfi-
stupovych mechanisma.

Administrace pFistupl na stavajici rozhrani Aplikace RSV v{¢&i
ostatnim ISVS a vi¢i systémdm 3. stran véetné zahraniénich
subjektl v souladu s platnymi préavnimi piedpisy v dobé G&in-
nosti Smlouvy na Urovni centralni databaze a aplikace a za-
jisténi jeho provozu. Rozhrani nastavit v souladu s bezpec-
nostni politikou Aplikace RSV (blokacni tabulka).

Aktualizace a sprava v aplikaci pouzivanych ¢&iselnikd, klasifi-
kaci a identifikatorl na zaklad& vstupl dodanych Objednate-
lem z dohodnutych zdrojd schvalenym zplsobem.




Odstranovani vad Aplikace RSV.
Vadou aplikace se rozumi takovy stav, ktery zabrarnuje nebo
omezuje spravny chod aplikace a majici plivod v RSV. Va-
dou se nerozumi pozadavky na nové funkcénosti aplikace a
dale chovani aplikace v zavislosti na lokalnim nastaveni pra-
covnich stanic, jsou-li v rozporu s aktualni provozni doku-
mentaci. Konkrétné jde o situace:
o Oprava vad - tato ¢innost se fidi principy Incident
managementu dle metodiky ITIL,
o Nasazeni opravnych verzi - tato ¢innost se fidi prin-
cipy Release managementu dle metodiky ITIL.

Spoluprace s dodavatelem sluzeb provozu infrastruktury pfi
pridélovani a administraci pristupovych prav a nasazovani
novych verzi do produkcniho prostredi.

Aktualizace dokumentace dle ¢l. 27 Smlouvy dle zdkonnych
pozadavk( (zejména zdkona &. 365/2000 Sb., o informac-
nich systémech verejné spravy, ve znéni pozdéjsich pred-
pisti, zdkona o kybernetické bezpe¢nosti a vyhlagkou o ky-
bernetické bezpecnosti a na né navazujicich pravnich pred-
pisti a dle provoznich potfeb Aplikace RSV.

Dokumentace ostatnich subjektl nezbytnd pro plné&ni za-
vazk({ Dodavatele musi byt na vyzadani Dodavatele poskyt-
nuta (predana v digitalni formé).

Tato Cinnost se Fidi principy Configuration a Release ma-
nagementu dle metodiky ITIL.

Zdrojovy kéd bude predavan Objednateli vzdy po kazdé
Upravé v elektronické podobé& nejpozdé&ji do 5 dnl od nasa-
zeni provedené Upravy.

Kazdad zména dokumentace bude preddvana Objednateli
v elektronické podobé& nejpozdé&ji do 5 dnl od nasazeni pro-
vedené Upravy.

Ke konci kazdého obdobi definovaného ve Smlouvé bude
Objednateli predana kompletni sada platné dokumentace
k danému dni (elektronicka verze), zdrojovy kéd produkc-
niho systému, zdrojové kody testovaciho systému.

Zalohovani a obnova

Spoluprace s dodavatelem sluzeb provozu infrastruktury pfi
pldnovani a fizeni zdlohovani a obnovy Aplikace RSV.
Spoluprace s dodavatelem sluzeb provozu infrastruktury pfi
nastaveni a aktualizace parametri a planl zalohovani Apli-
kace RSV.

Definovani pozadavk( na obnovu Aplikace RSV.

Generovani pozadavkd na obnovu Aplikace RSV ze zélohy
v pfipadé potreby.

Spoluprace s dodavatelem sluzeb provozu infrastruktury pfi
obnové Aplikace RSV.

Dohled nad chodem aplikace

Monitoring jednotlivych prvkd Aplikace RSV.
Reakce na chybové udalosti.
Provoz a Udrzba monitorovacich nastrojd Aplikace RSV.

Soudinnost se 3. stranami




e Spoluprace a komunikace se tfetimi stranami pfi zajistovani
provozu Aplikace RSV, pfijimani informaci o nestandardnich
stavech a vypadcich systémd tfetich stran, pfedavani infor-
maci tfetim strandam o zavadach v Aplikaci RSV, informovani
Objednatele.

o Ucast na pravidelnych jednédnich mezi Objednatelem a doda-
vatelem sluzeb provozu infrastruktury.

e Na vyzvu Objednatele Gc¢ast na jednanich s tfetimi stranami
a v ramci téchto jednani poskytovani konzultacnich sluzeb.

e Komunikace se 3. stranami v piipadé oprav, Fedeni problému
¢i nestandardnich pozadavkd na zmény.

e Predavani dat 3. stranam v ramci chodu Aplikace RSV.

e Prebirani dat od 3. stran v ramci chodu Aplikace RSV.

e Poskytovani otevienych dat z Aplikace RSV (Open Data).

e Zobrazeni technickych dat pomoci mobilni aplikace.

e Poskytovani soudinnosti a testovani pri povysovani verzi ope-
racniho a databazového systému.

e Poskytovani soucinnosti a testovani pfi zménach infrastruk-
tury (vcéetné patchovani).

e Poskytovani informaci o architekture, dokumentaci a kédech
3. stranam, pisemné urcenym Objednatelem, a pracovni-
kdim Objednatele formou konzultaci. Timto ustanovenim
nejsou dotceny povinnosti kazdé ze smluvnich stran vyply-
vajici z pravnich predpist, zejména zakona o ochrané uta-
jovanych informaci, s tim, ze Dodavatel je opravnén z to-
hoto divodu poskytnuti informaci nebo konzultaci odmit-
nout a toto odmitnuti Fddné zddvodnit, nebo vazat jejich po-
skytnuti na splnéni zakonnych podminek.

Sluzby budou poskytovany priib&zné a akceptovany na zakladé
akceptacni procedury. Akceptacni procedura je feSena monitoro-

Akceptace sluzby . . , o
vanim a reportovanim sjednanych parametru (SLA).

Kvalitativni uka-
zatele (SLA)
SLA parametry

Viz tabulka.

Sledované obdobi Kalendarni mésic
Sluzba Dostupnost sluzby mé- | Rozsah za- | Max. doba jednoho
sicni ruceného vypadku sluzby
(v %) provozu (v minutach)
sluzby
Zajisténi chodu 98,5 % Po-Pa 6:30- 120
Aplikace RSV pro 20:00
ORP
S0 6.30 -
14.00
Zajisténi chodu 98,5 % 24 x 7 120
Aplikace RSV 3.
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stranam

Sluzba

Dostupnost sluzby meé-
sicni
(v %)

Rozsah za-
ruc¢eného
provozu

sluzby

Méreni

Jednorazové preda-
vani/vystaveni dat
tretim strandm (Vy-
deje dat z Aplikace
RSV)

98,5 %

8x5

Pocet chybnych vy-
dajd dat (kvantitativ-
nich i kvalitativ-
nich)/pocet vSech vy-
dajd tohoto typu za
obdobi *100

Nezapocditavaji se
chyby zplso-
bené historicky
chybné zadanymi
daty, ktera nebyla do-
téena pribéznou &in-
nosti uZivateld RSV

Pravidelné vysta-
veni Otevienych dat
tfetim stranam
(Open Data)

98,5 %

24 x7

Pocet chybnych vy-
dajl dat (kvantitativ-
nich i kvalitativ-
nich)/pocet vsech vy-
dajl tohoto typu za
obdobi *100

Nezapocitavaji se
chyby zplso-
bené historicky
chybné zadanymi
daty, kterd nebyla do-
téena pribéznou ¢&in-
nosti uzivateld RSV

Predavani a pfriji-
mani davek dat
(Automatizované
ulohy)

98,5 %

24 x7

Pocet chybnych pfi-
jm@ dat a synchroni-
zaci / pocet vSech pfi-
jm0Q dat a synchroni-

zaci tohoto typu za

obdobi *100

Zajisténi chodu mo-
bilni aplikace

95 %

8x5

Za nedostupnost se

povazuje nemoznost

aplikaci pouzit v roz-
sahu jejiho ucelu.
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Do doby nedostup-
nosti se nezapocdita-
vaji chyby a problémy
zplsobené 3. stra-
nami.
Odstranéni  zjisté- | Do 120 minut po nahla- Po prekroceni Casu se
nych chyb Seni omezujicich cinnost sluzba povazuje za
véech uZivateld a tFetich nedostupnou a je
stran (pracovnici ORP ne- uplatfovana sleva.
mohou vyhovét standard- Opakované prekroceni
nim pozadavkim ob¢ani doby je povaZovano
na prepazce) jako opakovana nedo-
stupnost sluzby.
Slevy se za obdobi sci-
taji.
Odstranéni  zjisté- | Do 120 minut po nahla- Po prekroceni Casu se
nych chyb Seni omezujicich ¢innost sluzba povazZuje za
vydavani on-line dat 3. nedostupnou a je
stranam v pozadovanych uplatfiovana sleva
terminech, strukture, Opakované prekroceni
kvantité i kvalité (s vy- doby je povazovano
jimkou kvality dat, kte- jako opakovana nedo-
rou Dodavatel nemuze stupnost sluzby.
ovlivnit) Slevy se za obdobi sci-
taji.
Odstranéni  zji&t&- | Do 2 pracovnich dnl po Po prekroceni Casu se
nych chyb nahlaseni omezujicich lo- sluzba povazuje za
kalni vydeje nebo jednot- nedostupnou a je
livce ¢&i spravce aplikace, uplatnovalja §Ieva;v ,
o vr s L wy opakované prekroceni
Ihuta, pocina bez,et pra’- doby je povazovano
covnim dnem nasleduji- jako opakovana nedo-
cim po uplatnéni poZa- stupnost sluzby.
davku Slevy se za obdobi sci-
taji.

Povolené odstavky

Stfeda od 19:00-5:00 po odsouhlaseni Objednatelem, maximalné vSak na dobu 5 hodin.

Vymezujici podminky

Polet uzivateld RSV Skupina uzivateld

8000 Uzivatelé opravnéni pouzivat RSV
podle platné pravni Upravy, napf.
MD, ORP, KU, policie CR, Celni
sprava, exekutofi, atd.

véetné pripadného narlstu poltu uZivateld maxi-
malné o 10 % rocné
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Dostupnost chodu aplikace znamena, Ze vsichni uzivatelé dané sluzby ji mohou
v plném rozsahu vyuzivat a s dobou odezvy obvyklou v misté a ¢ase. V opacném pripadé
je sluzba nedostupnda. Dostupnost se vypocitava pouze z obdobi stanoveného sloupcem
~Rozsah zaruceného provozu sluzby". Do nedostupnosti se rovnéz nezapocitavaji plano-
vané odstavky v dobé a za podminek vyse uvedenych.

Do neplnéni dostupnosti sluzby se nezapocitava doba, po kterou byla sluzba nedo-
stupné z prokazatelnych divodd mimo plsobnost Dodavatele.

Za kazdé jednotlivé prekrocCeni stanoveného parametru dostupnosti sluzby bude

poskytnuta ze strany Dodavatele sleva z ceny. Slevy se v ramci mésice za jednotliva pre-
v 7. .y O v .’
krocCeni limitu scitaji.
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Katalogovy list €. 3 - Rozvoj Aplikace RSV

Sluzba Rozvoj Aplikace RSV

Popis sluzby

Sluzba obsahuje nasledujici ¢innosti:

e Realizace Uprav Aplikace RSV na zakladé pisemnych objedna-
vek Objednatele na zakladé projednané pisemné nabidky Do-
davatele po celou dobu Uc¢innosti Smlouvy (maximalné do vyse
stanovené Smiouvou).

e Realizace Uprav Aplikace RSV tak, aby byla zajisténa plna sta-
bilita, spolehlivost a bezpecnost provozu aplikace po celou
dobu ucinnosti Smlouvy pfi zohlednéni zakona o kybernetické
bezpecnosti a vyhlaskou o kybernetické bezpecnosti.

e Dodavatel predlozi nabidku dle 8.1 Smlouvy a to vcetné har-
monogramu plnéni, nedohodnou-li se smluvni strany predem
pisemné jinak.

e Dodavatel zajisti i paraleln& provadé&né analyzy nad rlznymi
diléimi objednavkami, tento pozadavek Dodavatel zohledni
v harmonogramech s tim, ze v pozdéjsi nabidce zohledni sou-
visejici realizace.

¢ Dodavatel pfi predkladani nabidky na rozvoj systému zaradi do
této nabidky kapitolu popisujici nabizenou zménu ve formatu
a rozsahu aktudlnich pozadavkd Odboru hlavniho architekta
Ministerstva vnitra (zdroj webové stranky Ministerstva vnitra
ve verzi platné ke dni podani nabidky) pokud je to u zmény
vyzadovano.

Akceptace sluzby

Sluzby budou akceptovany na zakladé akceptacniho protokolu mezi
Objednatelem a Dodavatelem dle dokumentace. Podkladem pro ak-
ceptaci budou diléi protokoly o provedenych jednotlivych Ukonech
sluzeb, které budou vzdy pfilohou akceptacniho protokolu.

Kvalitativni ukaza-
tele (SLA)

Realizace dle vzdjemné odsouhlaseného harmonogramu.

Za splnéni odsouhlasenych termind celého dodaného dila se povaZuje
dilo Objednatelem Uspésné otestované v testovacim prostfedi nasa-
zené do produkcéniho prostfedi. Uvedené neplati pro pfipad
zmén/Uprav, které ze své povahy nemohou byt ovéreny v ramci tes-
tovaciho prostfedi. V tomto pfipadé je zména/Uprava nasazena na
produkéni prostfedi a po dohodnutou dobu (dle povahy a rozsahu
zmény/Upravy) bude tato Uprava provozovana v pilotnim provozu. V
ramci pilotniho provozu nebudou uplatfiovany sankce/slevy/SLA pro
pfipad vyskytu ptipadnych chyb v disledku nasazeni takové Upravy.

Na zakladé vzajemného odsouhlaseni Objednatele a Dodavatele, Ci
ptipadné daldich subjektd U¢astnicich se na poskytovani sluzby, mo-
hou byt stanoveny na konkrétni reseni dalSi kvalitativni ukazatele.

Sledované obdobi: kalendaini mésic; slevy se uplatiuji v okamziku jejich vzniku, tj. za
kazdy meésic se urcuje, zda doslo k prodleni s poskytovanim sluzby, a pokud ano, uplatnuji
se v kazdém meésici, ve kterém vznikly. PfekroCeni terminu a rozsah prekroceni Dodavatel
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7

uvede v Mésicni zpraveé i v akceptacnim protokolu.

15




Katalogovy list €. 4 - Skoleni uzivatelG Aplikace RSV

Sluzba skoleni uzivateld RSV

SluZzba bude zajistovat Skolici ¢innosti zejména v nasledujicich ob-
lastech na pisemné vyzadani Objednatele:

o $ko|en|’ pro administratory a uzivatele aplikace.
e Skoleni novych funkcnosti pro uzivatele (po rozvoji aplikace).
e Tvorba skolici dokumentace v elektronické podobé s vyuzitim

: . testovaciho prostredi.
Popis sluzby

Na zdakladé pisemnych objednavek Objednatele predanych (zasla-
nych) Dodavateli. Dodavatel pfipravi kapacitu odbornych lektort a
poskytne Objednateli v dohodnutych terminech prislusna skoleni.

Maximalni rozsah poskytovani sluzby je v rozsahu stanoveném
Smlouvou.

Sluzby budou akceptovany na zakladé akcepta¢niho protokolu mezi
Akceptace Objednatelem a Dodavatelem dle dokumentace. Podkladem pro ak-

sluzby ceptaci budou dil¢i protokoly o provedenych jednotlivych Ukonech
sluzeb, které budou vzdy pFilohou Akceptacniho protokolu.

Sledované obdobi: kalendarni mésic




