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Pfiloha €. 1 Smlouvy

Katalog sluzeb

1. Definice pojmu

« ISSI, Systém ISSI, Systém — jak je definovan v Clanku 1 Smlouvy.
Systém se sklada z nize uvedenych komponent:
- Autentizacni komponenta — postavena na Keycloack s plug-in pro napojeni na JIP/KAAS
- Metadatova komponenta — zaloZena na aplikaci CKAN
- Publikaéni komponenta — portal zalozeny na WordPress, soucasti je feSeni hale connect,
které publikuje data formou OGC sluzeb (CSW, WMS a WFS)
- ETL transformacni komponenta — postavena na feSeni hale connect, postavena na
kontejnerizovanych mikro-sluzbach
- Mapova komponenta — postavena na technologiich Angular 14 (frontend) a .NET 6
(backend)
- ETL-RUIAN - zaloZena na projektu gdal-vfr, je pfipraveno b&hové prostfedi v technologii
Docker
- Infrastruktura AZSH (prostfedi dev, test, stage, produkce) a prostiedi Azure (kredity Azure)
- Security gateway FortiGate (licence a maintenance a instalace)
- Backup feSeni pro infrastrukturu a uZivateIské data

A Tk S 2
- uf s "f:'\-'_'. (e _, _.1'?;,:;:...-51!! -\h .\li""';’ﬁ-ll:-cl o ?Ixj{ 1.?5?5'?;..“'!"'? '-;?'h'*:
) A q, ﬁ;.r 2 t's “L A..q%“fﬁs A -S'”““ T f&’fiw :
- H"'i?-ﬁ-'."-l'\-r?t[ rl.-'l:""'\-":-'-'1":“'-‘'-llt:"""l'.\.I A P

v kazdém ve Smlouvé podporovanych prostredl produkéni, stage, a testovaC|

» ID Sluzby — Identifikator sluzby, napf. ISSI 03 nebo ISSI 01-01 posledni dvojcisli oznaduje typ
prostfedi. « MH (Clovékohodina) — 1 hodina préace jednoho Pracovnika Poskytovatele

+ Odezva (response time) — ¢asova lhata, ve které je Poskytovatel povinen odpovédét na tiket
predany prostifednictvim Service Desku Objednatele, a to bud odmitnutim s oddvodnénim, nebo
prijetim tiketu.

« Obnoveni sluzby (fix time) — asova Ihlta, ve které je Poskytovatel povinen obnovit parametry
sluzby na sjednanou uroven nebo dosahnout nizsi priority tiketu s tim, Ze doba obnoveni
parametrl sluzby je pocitana od vzniku tiketu bez ohledu na zménu kvalifikace priority tiketu.

» Prostredi — Poskytovatel zajiStuje podporu provozu Systému v nasledujicich prostfedich:

- produkéni prostfedi — pro realny provoz Systému,
- stage — pro pfedprodukéni testovani (UAT s omezenym pfistupem),
- testovaci prostiedi — pro potieby testovani vyvojara aplikaci pfistupujicich k Systému.

* Rozsah (rezim) poskytovani sluzby — sjednana doba (od — do), kdy je poskytovana sluzba:

8x5 — v pracovni dny 8 hodin denné v pracovni dobé od 9:00 do 17:00 hodin

10x5 — v pracovni dny 10 hodin denné v pracovni dobé od 8:00 do 18:00 hodin

24x7 — 24 hodin denné nepfretrzité, kazdy kalendarni den v tydnu

+ SD (Service Desk) — SW produkt pro evidenci a feSeni incidentl/requestl vyuzivany a
provozovany Objednatelem. V SD se eviduiji a fidi jednotlivé druhy tiketu. V SD se u tiketl eviduji
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Casova razitka vSech aktivit a statusy feSeni tiketu, pomoci nichz se vyhodnocuje urover
poskytovani servisu poskytovatelem.
+ Sluzba PROBE - Sluzba ISSI umoznuijici prostiednictvi jejiho volani ovéfit dostupnost kliCovych
komponent ISSI
» Tiket — zaznam v SD Objednatele vyzadujici zpétnou reakci fesitele jeho zadavateli
0 Incident— Typ tiketu, kdy zadatel pozaduje po Poskytovateli vyfeSeni stavu Systému,
pfi kterém Systém nebo jeho urcitd €ast neni pIné funkéni &i nefunguje podle
stanovenych KPI.
0 Request— Typ tiketu na Poskytovatele v SD Objednatele, ktery neni feSen
incidentem.
* VnéjSi_rozhrani — Vnéjsi rozhrani kliC¢ovych a podplrnych komponent jsou udrzovana v
Technické specifikaci systému.

2. Specifikace poskytovanych Sluzeb
Poskytovanymi sluzbami jsou sluzby podpory provozu Systému a dale garance urovné dostupnosti
Systému a dodrzovani urovné poskytovanych sluzeb podle jejich specifikaci Objednatelem.

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

Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID) ISSI 01-01

Nazev Sluzby Zajisténi urovné provozu produkéniho prostfedi Systému

Popis Sluzby Zajisténi trovné provozu produkéniho prostfedi Systému dodrzovanim
parametrl sluzeb podle definovanych KPI

Identifikace KPI KPI 1

Nazev KPI Vykonnostni parametr. Maximalni doba odezvy

Definice KPI

Popis Procento pfijatych transakci na kli¢ovych komponentach produkéniho
prostfedi Systému s odezvou v pozadovaném ¢asovém limitu.

Méfici bod pro KPI Vnéjsi rozhrani klicovych komponent produk&niho prostfedi Systému,
vyhodnocuje Objednatel podle provoznich dat z téchto rozhrani
pfedanych Poskytovatelem.

Popis méreni a parametry SLA

3/67

Provozni rad pro navstévniky datového centra




Zpusob méfeni a vypoctu

Vyhodnocuje se doba odezvy uZivatelskych transakci na vnéjsich
rozhranich klic¢ovych komponent produkéniho prostfedi Systému. O =
odezva na vnéjSim rozhrani klicové komponenty. Tj. doba od pfijeti
transakce na vnéjSim rozhrani do doby odeslani odpovédi z tohoto
rozhrani kliCové komponenty.

S = celkovy pocet pfijatych transakci na vnéjSim rozhrani kliCové
komponenty

M = celkovy pocet transakci na vné&jSim rozhrani klicové komponenty, u
kterych nebyl prekrocen parametr O, resp. pro transformacni sluzby
splnén parametr Pr

Pak
KPI 1 = M/S*100

Hodnoceni pInéni ze strany Objednatele probiha v hodinovych
intervalech pocinaje 0:00:00. Transakce se zapocitava do té hodiny, ve
které byla pfijata na vné&jSim rozhrani komponenty.

Hodnota KPI 1

KPI 1>=90 %

Parametr O — odezva na
definovaném vnéjsim
rozhrani

Produkéni prostredi:
1. Odezva a vykonnost sluzeb poskytovanych dale na Narodni geoportal
INSPIRE a na Evropsky geoportal INSPIRE
a. Oy <= 3 sekundy — maximalni doba odezvy pro vyhledavaci
sluzby
b. Op <= 5 sekundy — maximalni doba odezvy pro prohliZzeci
sluzby (poZadavek ,ziskat mapu“ - Get Map)

c. Os1 <= 10 sekundy — maximalni doba odezvy pro stahovaci
sluzby u nasledujicich pozadavku:
i. ,ziskat metadata sluzby stahovani dat* (Get Download
Service Metadata) ii. prvni odeslani prvotni odpovédi na pozadavek
.popsat sadu prostorovych dat* (Describe Spatial Data Set)
iii. prvni odeslani prvotni odpovédi na pozadavek ,popsat typ prostorovéhag
objektu“ (Describe Spatial Object
Type)
d. Os2>= 0,5 MB/s nebo 500 prostorovych objektd za sekundu -
pfenosova kapacita stahovaci sluzby vyssi nez 0,5 MB/s nebo
500 prostorovych objektl za sekundu.
2. Odezva ostatnich sluzeb O¢ <= 3 sekundy.
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Parametr P — pocet
transakci

Pv <= 30 transakci/sekundu pro vyhledavaci sluzby na produk&nim
prostredi

Pr <= 20 transakci/sekundu pro prohliZeci sluzby na produké&nim
prostredi

Ps <= 10 transakci/sekundu pro stahovaci sluzby na produkénim
prostredi

Pocet pfijatych transakci daného typu na vnéjSim rozhrani kliCovych
komponent nepiesahne v sou¢tu maximalni hodnotu P transakci pro
dany typ za sekundu (méfeno na jejich vnéjsich rozhrani).

Parametr P se bere v Uvahu pfi vypoctu slevy z ceny (viz €l. 5.2. této
pFilohy). PfekroCil-li poCet pfijatych transakci daného typu za
vyhodnocovaci obdobi (jedna hodina) hodnotu P * 60 * 60, pak
Objednatel neni opravnén uplatnit za toto vyhodnocovaci obdobi slevu z
ceny.

Pro transformacni sluzby ETL transformacni komponenty (poskytované
aplikaci hale connect) plati, ze minimalni poCet pozadavkl za sekundu,
jenz je transformacni sluzba schopna vyfizovat simultanné je: Pr<=5

pozadavk(/sekundu pro transformacni sluzby na produkénim prostredi.

Parametry poskytovani Sluzby

RezZim poskytovani Sluzby

24x7

Odezva na tiket v SD

Podle bodu 4.4.1 této pfilohy

Maximalni doba pro
obnovu Sluzby

Podle €l. 4.4.1 této pfilohy

Méfici bod poskytovani
Sluzby

Service Desk Objednatele

Doplnujici informace

Platebni podminky

Pausalni mésiéni platba

Sleva z ceny

Podle ¢&l. 5.2. této prilohy

ZpUsob dokladovani

Mésicni Zaznam o poskytnutych Sluzbach, mési¢ni report o pinéni KPI.

Priority incidentd pfi plnéni
KPI pod 90 %

Priorita 1 — KPI 1 je méné nez 50 %

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

Poznamka Logovani, pfipravu a predani dat potfebnych pro vyhodnoceni KPI 1
Objednatelem zajistuje Poskytovatel (vice v katalogovém listu ISSI 04).

Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID) ISSI 01-02

Nazev Sluzby Zajisténi urovné provozu ostatnich prostfedi Systému
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Popis Sluzby

Zajisténi urovné provozu ostatnich prostredi Systému (stage, Skolici a
externi testovaci prostfedi) dodrzovanim parametrt sluzeb podle
definovanych KPI

Identifikace KPI

KPI 1

Nazev KPI Vykonnostni parametr: Maximalni doba odezvy
Definice KPI
Popis Procento pfijatych transakci na vSech kli¢ovych komponentach ostatnich

prostfedi Systému s odezvou v pozadovaném ¢asovém limitu.

Méfici bod pro KPI

Vnéjsi rozhrani kliC¢ovych komponent ostatnich prostfedi Systému,
vyhodnocuje Objednatel podle provoznich dat z téchto rozhrani
pfedanych Poskytovatelem.

Popis méreni a parametry SLA

Zpusob méfeni a vypoctu

Vyhodnocuje se doba odezvy uZivatelskych transakci na vnéjsich
rozhranich klicovych komponent produkéniho prostfedi Systému. O =
odezva na vnéjSim rozhrani klicové komponenty. Tj. doba od pfijeti
transakce na vnéjSim rozhrani do doby odeslani odpovédi z tohoto
rozhrani kliCové komponenty.

S = celkovy pocet pfijatych transakci na vné&jSim rozhrani kliCové
komponenty

M = celkovy pocet transakci na vnéjSim rozhrani klicové komponenty, u
kterych nebyl prekrocen parametr O, resp. pro transformacni sluzby
splnén parametr Pr

Pak
KPI 1 = M/S*100

Hodnoceni pInéni ze strany Objednatele probiha v hodinovych intervalech
pocinaje 0:00:00. Transakce se zapocitava do té hodiny, ve které byla
pfijata na vné&jSim rozhrani komponenty.

Hodnota KPI 1

KPI 1>=90 %
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Parametr O — odezva na
definovaném vnéjsim
rozhrani

Ostatni prostredi:
1. Odezva a vykonnost sluzeb poskytovanych dale na Narodni geoportal

INSPIRE a na Evropsky geoportal INSPIRE

a. Oy <= 6 sekundy — maximalni doba odezvy pro vyhledavaci
sluzby

b. Op <= 10 sekundy — maximalni doba odezvy pro prohlizeci
sluzby (pozadavek ,ziskat mapu“ - Get Map)

c. Osi <= 20 sekundy — maximalni doba odezvy pro stahovaci

sluzby u nasledujicich pozadavku:
i. ,ziskat metadata sluzby stahovani dat* (Get Download
Service Metadata) ii. prvni odeslani prvotni odpovédi na pozadavek
.popsat sadu prostorovych dat* (Describe Spatial Data Set)
iii. prvni odeslani prvotni odpovédi na pozadavek ,popsat typ prostorovehg
objektu“ (Describe Spatial Object
Type)
d. Osz>= 250 KB/s nebo 250 prostorovych objektli za sekundu -
prenosova kapacita stahovaci sluzby vy$si nez 250 KB/s nebo
250 prostorovych objektu za sekundu.
2. Odezva ostatnich sluzeb O¢ <= 6 sekundy.

Parametr P — pocCet
transakci

Pv <= 15 transakci/sekundu pro vyhledavaci sluzby pro stage a testovaci
prostredi

Pr <= 10 transakci/sekundu pro prohlizeci sluzby pro stage a testovaci
prostredi

Ps <= 5 transakci/sekundu pro stahovaci sluzby pro stage a testovaci
prostredi

Pr <= 2 transakce/sekundu pro transformacni sluzby pro stage a
testovaci prostredi

Pocet pfijatych transakci daného typu na vnéjSim rozhrani klicovych
komponent nepfesahne v sou¢tu maximalni hodnotu P transakci pro dany
typ za sekundu (méfeno na jejich vnéjSich rozhrani).

Parametr P se bere v uvahu pfi vypoctu slevy z ceny (viz &l. 5.2. této
pFilohy). Prekrocil-li poCet pfijatych transakci daného typu za
vyhodnocovaci obdobi (jedna hodina) hodnotu P * 60 * 60, pak
Objednatel neni opravnén uplatnit za toto vyhodnocovaci obdobi slevu 7
ceny.

Pro transformacni sluzby ETL transformacni komponenty (poskytované
aplikaci hale connect) plati, Zze minimalni poCet pozadavkl za sekundu,
jenz je transformacni sluzba schopna vyfizovat simultanné je: Pt <=2

pozadavky/sekundu pro transformacni sluzby na ostatnich prostredi

Parametry poskytovani S

luzby

Rezim poskytovani
Sluzby

10x5

Odezva na tiket v SD

Podle bodu 4.4.2 této pfilohy

Maximalni doba pro
obnovu Sluzby

Podle Cl. 4.4.2. této pfilohy

Provoz
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Méfici bod poskytovani
Sluzby

Service Desk Objednatele

Doplnujici informace

Platebni podminky

Pausalni mésicni platba

Sleva z ceny

Podle €l. 5.2. této pfilohy

ZpUsob dokladovani

Mésicni Zaznam o poskytnutych Sluzbach, mési¢ni report o pinéni KPI.

Priority Priorita 1 — KPI 1 je méné nez 50 %
Priorita 2 — KPI 1 je méné nez 65 % a vice nebo rovno 50%
Priorita 3 — KPI 1 je méné nez 80 % a vice nebo rovno 65%
Priorita 4 — KPI 1 je méné nez 90 % a vice nebo rovno 80 %
Poznamka Logovani, pfipravu a predani dat potfebnych pro vyhodnoceni KPI 1
Objednatelem zajiStuje Poskytovatel (vice v katalogovém listu ISSI 04).
Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID)

ISSI 02-01

Nazev Sluzby

Zajisténi dostupnosti produkéniho prostiedi Systému

Popis Sluzby Zajisténi dostupnosti produkéniho prostfedi Systému za uéelem udrzeni
parametru sluzeb dle definovanych KPI

Definice KPI

Identifikace KPI KPI 2

Nazev KPI Dostupnost poskytovani sluzeb produkéniho prostiedi Systému pfi
standardnim provozu

Popis Doba dostupnosti poskytovani sluzeb produkéniho prostredi Systému k

dobé standardniho provozu v procentech.

Méfici bod pro KPI

VnéjSi rozhrani jednotlivych kliCovych komponent

Popis méreni a parametry SLA

Zpusob méfeni a vypoctu

Pro kontrolu dostupnosti je pouzivan nastroj Objednatele pro
monitorovani dostupnosti, ktery provolava sluzby PROBE Poskytovatele
definované pro ovéfovani dostupnosti komponent Systému.

Monitorovaci nastroj Objednatele vola sluzby PROBE ISSI dle Technické
specifikace

Méfi se pro kliCové komponenty produkéniho prostredi, které ovliviuji
funk&nost vic&i uzivatelim a napojenym systémam (Narodni geoportal
INSPIRE a Evropsky geoportal INSPIRE):

SP = Celkova doba standardniho provozu

N = celkova doba nedostupnosti nékteré komponenty produkéniho
prostiedi Systému v minutach v dobé standardniho provozu.

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

Hodnota KPI

KPI 2 > =99 % (nedostupnost maximalné 5256 minut méfeno za
kalendarni rok).
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Parametry poskytovani Sluzby

Rezim poskytovani
Sluzby

24x7

Odezva na tiket v SD

Podle bodu 4.4.1 této pfilohy

Maximalni doba pro
obnovu Sluzby

Podle ¢l. 4.4.1. této pfilohy — Priorita 1

Méfici bod poskytovani
Sluzby

Service Desk Objednatele

Doplnujici informace

Platebni podminky

Pausalni mésicni platba

Sleva z ceny

Podle ¢&l. 5.1. této prilohy

ZpUsob dokladovani

Mésiéni Zaznam o poskytnutych Sluzbach, zalozeni incidentu na
Poskytovatele. Smluvni strany pouZiji Zaznam o poskytnuti sluzeb jako
podklad pro vyuctovani sluzeb.

Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID) ISSI 02-02

Nazev Sluzby Zajisténi dostupnosti ostatnich prostfedi Systému

Popis Sluzby Zajisténi dostupnosti ostatnich prostfedi Systému (stage a testovaci
prostfedi) za ucelem udrzeni parametru sluzeb dle definovanych KPI

Definice KPI

Identifikace KPI KPI 2

Nazev KPI Dostupnost poskytovani sluzeb ostatnich prostfedi Systému pfi
standardnim provozu

Popis Doba dostupnosti poskytovani sluzeb ostatnich prostfedi Systému k dobé

standardniho provozu v procentech.

Méfici bod pro KPI

Vnéjsi rozhrani jednotlivych kliCovych komponent

Popis méreni a parametry SLA

Zpusob méfeni a
vypoctu

Pro kontrolu dostupnosti je pouzivan nastroj Objednatele pro monitorovani
dostupnosti, ktery provolava sluzby PROBE Poskytovatele definované pro
ovéfovani dostupnosti komponent Systému.
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Monitorovaci nastroj Objednatele vola sluzby PROBE ISSI dle Technické
specifikace

MéFi se pro klicové komponenty produkéniho prostfedi, které ovliviuji
funkénost vlc&i uzivatelllm a napojenym systémim (Narodni geoportal
INSPIRE a Evropsky geoportal INSPIRE):

SP = Celkova doba standardniho provozu

N = celkova doba nedostupnosti nékteré komponenty produkéniho
prostfedi Systému v minutach v dobé standardniho provozu.

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

Hodnota KPI

KPI 2 > =90 % pro stage a testovaci prostfedi, tj. nedostupnost
maximalné 261 hodin v rezimu 10x5 méfeno za kalendarni rok, prabézné
maximalné 50 hodin v rezimu 10x5 méreno za kalendarni mésic.

Parametry poskytovani Sluzby

Rezim poskytovani
Sluzby

10x5

Odezva na tiket v SD

Podle bodu 4.4.2 této pfilohy

Maximalni doba pro
obnovu Sluzby

Podle €l. 4.4.2. této pfilohy — Priorita 1

Mé&fici bod poskytovani
Sluzby

Service Desk Objednatele

Doplnujici informace

Platebni podminky

Pausalni mési¢ni platba

Sleva z ceny

Podle €l. 5.1. této pfilohy

ZpUsob dokladovani

Mésicni Zaznam o poskytnutych Sluzbach, zaloZeni incidentu na
Poskytovatele. Smluvni strany pouziji Zaznam o poskytnuti sluzeb jako
podklad pro vyuctovani sluzeb.

Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID)

ISSI 03

Nazev Sluzby

Zajisténi provozu a provozni bezpecnosti Systému

Popis Sluzby

Aktualizace a udrzovani HW a SW infrastruktury Systému v provozu ve
v8ech prostfedich a ve stavu doporu¢ovaném vyrobci jednotlivych HW
a SW komponent a zalohovani Systému ve vSech prostfedich. Zajisténi
provozni bezpec€nosti Systému, poskytovani informaci o potencialnich
bezpec€nostnich udalostech/incidentech do DCeGQV a feSeni
bezpec€nostnich udalosti/incident v Systému i bezpecnostnich
udalosti/incidentl obdrzenych z DCeGOV.

Podpora pracovniki Objednatele pfi zajiStovani provozu Systému.

Definice éinnosti
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Cinnost Provadéni praci spojenych s udrzenim Systému v provozu véetné
uvedeni do provozu po incidentu a soucinnost poskytovatelim servisni
podpory komponent HW a SW infrastruktury Systému podle této
Smlouvy s vyuzitim dalSich smluv na podporu HW a SW komponent
Systému, které ma Objednatel uzavieny s jinymi poskytovateli podpory
a byl s jejich obsahem Poskytovatel seznamen (viz Pfiloha €. 2
Smlouvy). Poskytovatel v souvislosti s touto ¢innosti zejména zajistuje
a zodpovida za:

11/67
Provozni rad pro navstévniky datového centra




1) Analyzu pfi¢in nefunkénosti, resp. Problém0, identifikace
chybujici komponenty.

2) Provedeni opravy, resp. Vymény vadnych SW a HW komponent,
u nichz je maintenance zajistovana Poskytovatelem dle PFilohy
€. 8 Smlouvy.

3) Poskytnuti nezbytné soudinnosti jinym poskytovatelim podpory
pfi realizaci opravy, resp. Vymény vadnych komponent nebo
sluzeb, u nichz maintenance zaijistuje Objednatel dle Pfilohy €.
8 Smlouvy.

Provadéni praci spojenych s udrzovanim HW a SW infrastruktury
Systému a jejich komponent ve stavu doporu¢ovaném a
podporovaném jejich vyrobci a aktualizacemi podle instrukci, které
vydavaji. Poskytovatel zejména zaijistuje a zodpovida za:
1) Analyzu pfinosU, rizik a dopadl aktualizaci na Systém, vybér
vhodnych aktualizaci.
2) Implementace aktualizaci.
3) Aktualizace provozni dokumentace.
4) Sprava a udrzba béhu servert a sluzeb zaijistujici aktualizaci HW
a SW.
Provadéni pravidelné kontroly pomoci provozniho monitorovani.

Do doby napojeni ISSI na dohledové centrum DCeGOV Objednavatel
akceptuje, Ze detekce, sbér a vyhodnocovani kybernetickych
bezpec€nostnich udalosti/incidentll bude omezena, &imz bude ztizeno
jejich zvladani. Kybernetické bezpeénostni udalosti/incidenty jsou do
doby pfipojeni ISSI na DCeGOV feSeny manualné. To vSak nezbavuje
Poskytovatele povinnosti vyfesit zjisténé kybernetické bezpecnostni
udalosti/incidenty.

Pokud provozni incident bude vyhodnocen jako potencionalni
kyberneticka bezpe&nostni udalost/incident, bude o tomto a dalSim
postupu Poskytovatel informovat oddéleni kybernetické bezpecnosti a
krizového Fizeni Objednatele a DCeGOV.

Bezpecnostni dohled a souvisejici bezpe€nostni pozadavky budou
zajistény az po napojeni systému ISSI do dohledového centra
DCeGOV a rozdéleni sluzeb a ¢innosti bezpecnosti mezi spravce a
provozovatele.

Zalohovani Systému dle zalohovaciho planu v technické specifikaci.
Poskytovatel zejména zajistuje a zodpovida za:

1) Funkénost, provoz a spravu zalohovani vSech komponent
Systému ve vSech prostifedich (provedeni zaloh dle pfedaného
dokumentu Provozni postupy zalohovani, sledovani béhu
zaloh).

2) Pravidelny report Objednateli s vysledkem provedenych zaloh.
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3) Eskalaci v pfipadé nedobé&hnutych zaloh formou zaloZeni
incidentu a prfedani/feSeni incidentu.

4) Pravidelnou kontrolu €itelnosti zalohovacich médii.

5) Rizeni Zivotniho cyklu zalohovacich médii.
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Typickymi €innostmi podpory pracovnik(l Objednatele jsou zejména, a
nikoliv vyhradné, tyto &innosti:

- fe8eni provoznich udalosti majicich vliv na zajisténi provozu a
bezpectnosti Systému,

- kontrola platnosti vyuzivanych certifikat a jejich vyména,

- dotazy na fungovani sluZzeb Systému detailné nespecifikované v
jejich popisu,

- jednoduché (s pracnosti do 4 hodin/mésic) ad-hoc statistiky na
vyzadani Objednatele o provozu Systému, které nelze generovat
jeho standardné dostupnymi nastroji nebo z dat, které ma
Objednatel k dispozici,

- souCinnost s pracovniky Objednatele pfi pfipravé zmén
nastaveni provoznich parametrd Systému, vlastnim nastaveni,
testovani a ovéfovani jejich funkénosti.

Problémy a dotazy jsou Objednatelem pfedavany Poskytovateli formou
pozadavku v SD Objednatele.

Sluzba nezahrnuje aktivity, jejichZ feSeni vyZaduje zasahy do
zdrojovych kodd nebo vyvoj novych funkcionalit Systému.

Parametry ¢innosti

Rozsah poskytovani

10x5 — Zaijisténi provozu a soucinnost poskytovatelim servisni podpory

Cinnosti komponent HW a SW infrastruktury na vSech prostfedich Systému.
Pro ostatni ¢innosti podle Objednatelem schvaleného harmonogramu v
rozsahu nutném pro zajisténi parametrd sluzby pozadovanych v ramci
Smlouvy

Odezva Dle ¢l. 4.4 této pfilohy.

VyfeSeni poZadavku

Pro provadéni praci spojenych s aktualizacemi HW a SW infrastruktury
Systému dle smluveného terminu a pracnosti, pro ostatni ¢innosti
podle ¢l. 4. 4 této pfilohy.

Méfici bod

Service Desk Objednatele.

Objem poskytované Sluzby

Podle Objednatelem schvaleného harmonogramu navrZzeného
Poskytovatelem v rozsahu nutném pro zajisténi provozu a bezpec€nosti
Systému.

Doplnujici informace

Platebni podminky

Pausalni mésicni platba.

Sleva z ceny

Podle Cl. 5.3 této prilohy

Zpusob dokladovani

Mésicni Zaznam o poskytnutych Sluzbach, seznam vyfeSenych
pozadavkU pfifazenych Poskytovateli v SD Objednatele, prehled
¢innosti proaktivni udrzby, aktualni seznam HW a standardniho SW.

Katalogovy list Sluzby
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Identifikace (ID)

ISSI 04

Nazev Sluzby

Pfedavani provoznich dat Objednateli

Popis sluzby

Pribézné predavani provoznich dat nutnych pro vyhodnocovani
funk&nosti Systému Objednatelem, monitoring, reporting a
vyhodnocovani KPI a SLA v realném €ase pro vSechna prostredi
Systému.

Definice éinnosti

Popis €innosti

Pfedavani provoznich dat u klicovych typul transakci v Systému v
Objednatelem domluvené struktufe a frekvenci na ulozisté
Objednatele do 2 hodin od ukon&eni transakce v Systému.

Parametry cinnosti

Rezim poskytovani Sluzby |24x7

Odezva Do 2 hodin pro data,

Obnoveni Sluzby Podle bodu 4.4 pro Prioritu 3

Méfici bod Sdilené ulozisté Objednatele pro data

Objem poskytované V rozsahu nutném pro naplnéni obsahu katalogoveého listu.
Sluzby

Doplnujici informace

Platebni podminky

Pausalni mési¢ni platba

Sleva z ceny

Podle bodu 5.2 pro Prioritu 3

ZpUsob dokladovani

Zapis v mési¢nim Zaznamu o poskytnutych Sluzbach

Poznamka Do doby vytvoreni funkcionality pro priibézné predavani budou
provozni data pfedavana 1 x za mésic do 5 pracovnich dnu
nasledujiciho mésice.

Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID)

ISSI 05

Nazev sluzby

Reseni incidentd

Popis Sluzby

Provadéni analyz incidentll Systému podle dokumentace incidentu
obdrzené pfes SD Objednatele, navrh a realizace fe3eni incidentu.

Popis €innosti

Proces feSeni incidentu:

Objednatel pfeda incident pfes SD Objednatele na feSitelskou skupinu
Poskytovatele. Objednatel do pfilohy zaznamu incidentu v SD
Objednatele vliozi veSkerou jim ziskanou dokumentaci a informaci k této
udalosti. Specialista Poskytovatele incident podle obdrzené
dokumentace zanalyzuje, navrhne a realizuje feSeni. Do SD Objednatele
vlozi zaznam o vyfeSeni incidentu v€etné pfiCiny a popisu feSeni a zméni
status na ,vyfedeno”

Parametry ¢innosti

RezZim poskytovani Sluzby | Podle bodu 4.4.1a4.4.2
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Odezva

Podle bodu 4.4.1 pro produkéni prostfedi a podle bodu 4.4.2 pro ostatni
prostiedi dle Priority

Obnoveni Sluzby

Podle bodu 4.4.1 pro produkéni prostiedi a podle bodu 4.4.2 pro ostatni
prostfedi dle Priority

Méfici bod

Service Desk Objednatele

Objem poskytované Sluzby

Poskytovatel fesi incidenty tykajici se Systému evidované v Service
Desku Objednatele.

Doplnujici informace

Poznamka

Sluzba nezahrnuje feSeni jakéhokoliv navazného problému, change,
release management.

Sleva z ceny

Podle bodu 5.2. této pfilohy

Platebni podminky

Pausalni mési¢ni platba

ZpUsob dokladovani

Zaznamy o incidentech v SD Objednatele.

Smluvni strany pouziji jako Zaznam o poskytnuti sluzby a jeji kvalité
Report, ktery je generovan funkcemi reportovaciho nastroje v SD
Objednatele a bude soucasti mési¢niho Zaznamu o poskytnuti Sluzeb,

Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID)

ISSI 06

Nazev sluzby

Reseni requestd Objednatele

Popis Sluzby

Reseni requestt Objednatele obdrzenych pfes SD Objednatele tykajici
se libovolné komponenty Systému.

Definice éinnosti

Popis Cinnosti  Zajisténi
se komponent Systému
provozu, bezpecnosti,
fizeni provozu Systému.
informuje o feSeni.

feSeni od specialisti Poskytovatele na pozadavky Objednatele tykajici
pod podporou Poskytovatele, zejména poZadavky tykajici se zajisténi
aktualniho nastaveni parametrd a informaci nutnych pro operativni
Requesty obdrzi Poskytovatel pfes SD Objednatele a zde takeé

Parametry ¢innosti

Rezim poskytovani Sluzby

8x5

Odezva

Podle bodu 4.4.1 pro produkéni prostfedi a podle bodu 4.4.2 pro ostatni
prostiedi pro Prioritu 5

Obnoveni Sluzby

Podle bodu 4.4.1 pro produkéni prostfedi a podle bodu 4.4.2 pro ostatni
prostiedi pro Prioritu 5

Mérici bod

SD Objednatele

Objem poskytované Sluzby

Podle poctu requestu tykajicich se Systému v Service Desku
Objednatele.

Doplnujici informace

Poznamka

Platebni podminky

Pausalni mésicni platba

Sleva z ceny

Podle bodu 5.3.

Sluzba nezahrnuje

Upravy a rozvoj Systému
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Zpusob dokladovani

Zaznamy v SD Objednatele.

Smluvni strany pouziji jako Zaznam o poskytnuti sluzby a jeji kvalité
Report, ktery je generovan funkcemi reportovaciho nastroje v SD
Objednatele a bude soucasti mési¢niho Zaznamu o poskytnuti Sluzeb,

Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID) ISSI 07

Nazev Sluzby Compliance provozu

Popis Sluzby Aktualizace provoznich procesl a dokumentaci v souladu s pravnimi

predpisy, ISO 9001, ISO 20000 a ISO 27001

Definice ¢innosti

Popis €innosti

V ramci této sluzby jsou vykonavany Cinnosti vedouci k udrzeni souladu
provoznich procesli a dokumentace Systému s pravnimi predpisy a
certifikaci Objednatele podle norem ISO 9001, ISO 20000 a ISO 27001.

Parametry ¢innosti

Rezim poskytovani Sluzby

8x5

Odezva

Podle bodu 4.4.1 pro produkéni prostfedi a podle bodu 4.4.2 pro ostatni
prostiedi pro Prioritu 5

Obnoveni Sluzby

Dle objednavky

Mérici bod

Service Desk Objednatele

Objem poskytované Sluzby

Podle objednavky.

Doplnujici informace

Platebni podminky

Platba uskutecniuje na zakladé faktury od Poskytovatele vystavené podle
Objednatelem odsouhlaseného a podepsaného akceptaniho protokolu
na vykazané ¢innosti a s cenami sluzeb dle ¢l. 4.1. Smlouvy.

Sleva z ceny

Podle bodu 5.3.

ZpUsob dokladovani

MésiCni Zaznam o poskytnutych Sluzbach a Akceptaéni protokol

vykazem prace

Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID) ISSI 08

Nazev Sluzby Dokumentace, zdrojové kédy a administrativa

Popis Sluzby Udrzovani aktualnosti dokumentace, pfedavani aktualnich zdrojovych
koédd Objednateli a administrace predavanych dokumentu.

Definice éinnosti
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Popis Cinnosti

Poskytovatel zejména zajistuje a zodpovida za aktualnost dokumentace
k Systému uvedené ve Smlouvé.
Poskytovatel pfedava Objednateli mési¢né jako souéast Zaznamu o
poskytnutych sluzbach (Pfiloha €. 2 Smlouvy):
- Seznam aktualné vyuzivanych infrastrukturnich zdroju (fyzické a
virtualni servery a jejich specifikace, velikosti diskovych ulozist a
jejich obsazenost) v&etné informaci o SW na nich nainstalovaném a jeho
licencovani.
- Seznam pouzittho SW tfetich stran neposkytnutého
Objednatelem vc¢etné informaci o dobé platnosti podpory a
maintenance.

Poskytovatel pfedava Objednateli na zacatku kazdého roku ke dni 1.
unora pfenosné médium nebo uloZi na Objednatelem zvolené uloZisté
data s:
- Aktualni verzi kompletni dokumentace Systému - Aktualni kopii
zdrojovych kodu Systému

Poskytovatel pfedava Objednateli v ramci akceptace kazdého
zménoveho pozadavku aktualizovanou dokumentaci a kopii zdrojovych
kodl na definované ulozisté.

Parametry ¢innosti

Rezim poskytovani Sluzby

8x5

Odezva

N/A

Obnoveni Sluzby

Podle bodu 4.4.1 pro produkéni prostfedi a podle bodu 4.4.2 pro testovaci
prostfedi pro Prioritu 5

Méfici bod Service Desk Objednatele
glzjgé?/ poskytovane V rozsahu nutném pro naplnéni obsahu katalogového listu.

Doplnujici informace

Platebni podminky

Pausalni mési¢ni platba

Sleva z ceny

Podle bodu 5.3.

Sluzba nezahrnuje

Vytvofeni, resp. uUpravu dokumentace v disledku zménového nebd
rozvojoveho pozadavku. Ta bude realizovana v ramci Sluzby na

objednavku spole¢né s pfislusSnym zménovym nebo rozvojovym
pozadavkem

ZpUsob dokladovani

Pfenosné médium, definované ulozisté s aktualnimi verzemi
dokumentace a zdrojovych kédl, mésicni Zaznam o poskytnutych
Sluzbéch,

Katalogovy list Sluzby
Identifikace (ID) ISSI 09
Nazev Sluzby Rozvoj Systému
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Popis Sluzby

Cerpani garantovaného rozsahu praci spoéivajicich v realizaci rozvoje,
zmén a drobnych Uprav Systému na zakladé objednavky Objednatele a
ve smluvnich cenach za ¢lovékohodinu (MH) pro jednotlivé role podle
¢lanku 4.1.2 Smlouvy.

Definice éinnosti

Popis €innosti

Realizace zmén a drobnych uprav na zakladé zménového Fizeni

Parametry ¢innosti

Rezim poskytovani 8x5

Sluzby

Odezva N/A

Nasazeni na obé Dle dohody obou stran
prostredi

Méfici bod Service Desk Objednatele

Objem poskytované
Sluzby

Finanéni rozsah poskytovanych praci za kalendarni rok garantovany
Poskytovatelem je 240.000, - K& bez DPH, ktery bude Objednatelem
hrazen pribézné mésicni pausalni platbou ve vysi 20.000, - KE bez
DPH. Objednatel garantovany rozsah €erpa prubézné na zakladé
objednavek a akceptace jejich vystupll. Objednavani téchto Sluzeb se
fidi ¢l. 5 a akceptace ¢€l. 6 Smlouvy. V pfipadé vyCerpani garantovaného
rozsahu praci se budou dal3i poZzadavky feSit dle €lanku 5. Smlouvy.
Nevycerpany finanéni rozsah garantovany za aktualni rok bude v ramci
prosincové platby, resp. platby za posledni mésic platnosti Smlouvy, za
poskytovani sluzeb vyucétovan Poskytovatelem jako sleva z ceny.

Doplnujici informace

Poznamka Zmény jsou provadény na zakladé rozhodnuti zménoveého fizeni.
Platebni podminky Pausalni mésicni platba.
Sleva z ceny Podle bodu 5.3.

ZpUsob dokladovani

Mésicni Zaznam o poskytnutych Sluzbach, potvrzeni o provedeni
Cinnosti v ramci konkrétniho pozadavku — akceptaéni list, Akceptaéni
protokol a Vykaz prace zaznam v Service Desku Objednatele

Kliové soucinnosti
Objednatele

Odsouhlaseni/zamitnuti poZadavku na realizaci rozvoje. UmozZnéni
rizikové Cinnosti na testovacim a produkénim prostifedi Systému pro
provedeni a otestovani rozvoje. Zajisténi soucinnosti tfetich stran.

Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID)

ISSI 10

Nazev Sluzby

Sluzby specialistll Poskytovatele

Popis Sluzby

Konzultaéni ¢innost a dalSi odborné sluzby na Systému dle vyzadani
Objednatele

Definice éinnosti

Popis Cinnosti

Poskytovani sluzeb specialistd Poskytovatele ve smluvnich cenach za
Clovékoden pro jednotlivé role podle ¢lanku 4.1.2 Smlouvy.

Parametry cinnosti
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Rezim poskytovani Sluzby |8x5

Odezva Podle bodu 4.4.1 pro vSechna prostfedi pro Prioritu 5.

Dodavka Dle dohody obou stran

Méfici bod Service Desk Objednatele

Objem poskytované Podle objednavky. Objednavani téchto Sluzeb se Fidi ¢l. 5 a akceptace
Sluzby ¢l. 6 Smlouvy.

Doplnujici informace

Platebni podminky

Platba se uskuteériuje jednou mésic¢né na zakladé faktury od
Poskytovatele vystavené podle Objednatelem odsouhlasenych a
podepsanych akceptacnich protokolt na vykazané Cinnosti.

Sleva z ceny

Podle bodu 5.3.

ZpUsob dokladovani

Mésicni Zaznam o poskytnutych Sluzbach, potvrzeni o provedeni
¢innosti v ramci konkrétni Poskytovatelem akceptované objednavky
Objednatele — Akceptaéni protokol a Vykaz prace, zaznam v Service
Desku Objednatele.

Katalogovy list Sluzby
Identifikace (ID) ISSI 11
Nazev Sluzby Dalsi sluzby

Popis Sluzby

DalSi odborné sluzby nad ramec katalogovych listt ISSI 01 — ISSI 10.

Definice éinnosti

Popis €innosti
—ISSI 11 na
cenach za ¢lovékoden pro

Poskytovani odbornych sluzeb nad ramec katalogovych listd ISSI 01
Poskytovatelem akceptovanou objednavku Objednatele ve smluvnich
jednotlivé role podle ¢lanku 4.1.2 Smlouvy.

Parametry ¢innosti

Rezim poskytovani Sluzby

8x5

Odezva

Podle bodu 4.4.1 pro vSechna prostfedi pro Prioritu 5.

Dodavka DalSich sluzeb

Dle dohody obou stran

Mérici bod

Service Desk Objednatele

Objem poskytované
Sluzby

Podle objednavky. Objednavani téchto Sluzeb se fidi ¢l. 5 a akceptace
¢l. 6 Smlouvy.

Doplnujici informace

Platebni podminky

Platba se uskutecriuje jednou mési¢né na zakladé faktury od
Poskytovatele vystavené podle Objednatelem odsouhlasenych a
podepsanych akceptacnich protokolt na vykazané Cinnosti.

Sleva z ceny

Podle bodu 5.3.

Zpusob dokladovani

Mésicni Zaznam o poskytnutych Sluzbach, potvrzeni o provedeni
¢innosti v ramci konkrétni Poskytovatelem akceptované objednavky
Objednatele — Akceptacni protokol a Vykaz prace, zaznam v SD
Objednatele.

Katalogovy list Sluzby

Identifikace (ID)

ISSI 12
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Nazev Sluzby Prefakturace

Popis Sluzby Prefakturace sluzeb externich dodavatelu.

Definice ¢innosti

Popis Cinnosti Pro provoz Systému je nutné zajistit nasledujici sluzby externich
dodavatell:

- SPCSS - sluzby hostingu v datovych centrech
- Microsoft — sluzby MS Azure

- NAKIT konektivita mezi datovymi centry _;g ,_**f};}‘}. {i”'
S R

Mlcrosoft — pronajem licenci pro Fortigate

Parametry cinnosti

ReZim poskytovani Sluzby |N/A

Odezva N/A
Méfici bod Mésicni Zaznam o poskytnutych Sluzbach
glzjzeé; poskytovane Dle specifikace sluzeb uvedenych v kapitole 4.1.3 ve Smlouveé

Doplnujici informace

Platebni podminky Platba se uskuteériuje jednou mési¢né na zakladé faktury od
Poskytovatele vystavené na shodné Castky jako na fakturach externich
dodavatell Poskytovateli.

Sleva z ceny N/A
Zpusob dokladovani Mésicni Zaznam o poskytnutych Sluzbach, kopie faktur od externich
dodavateld.

3. Popis modulti a komponent Systému

Jednotlivé moduly a komponenty Systému v€etné na nich provozovanych Sluzeb jsou ramcové
popsany v Pfiloze €. 6 Smlouvy. Smluvni strany shodné konstatuji, ze detailni popis Systému je jim
znam, nebot je obsahem detailni technické specifikace Systému, kterou maji obé Smluvni stany k
dispozici.

Objednatel se zavazuje do jednoho tydne po uc€innosti této Smlouvy prokazatelné seznamit
Poskytovatele se vdemi smlouvami, které ma uzaviené s tfetimi stranami a které maji vliv na fadné
a v€asné plnéni Poskytovatele dle této Smlouvy. Objednatel je opravnén tento seznam smluv
modifikovat s pfihlédnutim k aktualnimu stavu. Poskytovatel se, v zastoupeni Objednatele a v
pFipadech souvisejicich s plnénim Smlouvy, zavazuje efektivné uplatfiovat ve prospéch Objednatele
naroky vyplyvajici z téchto smluv tykajici se pouze a vylucné zalezitosti souvisejici s fadnym a
v€asnym poskytnutim Sluzeb dle Smlouvy. Objednatel se zavazuje o této skuteCnosti bez
zbyte€ného odkladu informovat své dodavatele, se kterymi ma uzaviené smlouvy, v opa¢ném
pfipadé neni Objednatel opravnén uplatnit za Poskytovatelem slevu z ceny.
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4. Vyhodnocovani kvality poskytovanych Sluzeb

4.1. Méfeni Sluzeb

Objednatel bude provadét dostupnymi prostfedky kontrolu a soulad provadéni Sluzeb (provoz,
servis, rozvoj) s obsahem uvedeném v katalogovém listu. Pokud Objednatel identifikuje, Ze dotéena

¢innost nebyla vykonana zcela nebo vykonana jen ¢aste¢né, zaznamena tuto skute¢nost do Service
Desku Objednatele prostiednictvim pfidéleni incidentu nebo requestu Poskytovateli. Poskytovatel

oveéri opravnénost klasifikace vystaveného tiketu jako incident a v pfipadé, zZe incident je
Poskytovatelem vyhodnocen jako request a nikoliv incident, je ticket uzavien a vracen Objednateli.

4.2. Kateqorie provoznich stavu

Jsou definované nasleduijici kategorie provoznich stavu:

a. Standardni provoz
Definice: Provoz na produkénim nebo ostatnich prostfedi je bez omezeni, Systém je pIné funkéni.

b. Rizikova ¢éinnost

Definice: Objednatelem po dohodé s Poskytovatelem pfedem definovany a vefejné oznameny (na
webu a SD Objednatele) ¢asovy interval na produkénim nebo ostatnich prostfedi, ve kterém muze
dojit ke snizeni nebo omezeni funk&nosti Systému nebo nékteré z jeho &asti. Po jeho dobu
Objednatel neni opravnén uplatnit slevy z ceny.

c. Odstavka
Definice: Objednatelem po dohodé s Poskytovatelem pfedem definovany a vefejné oznameny
Casovy interval na produkénim nebo ostatnich prostiedi, ve kterém bude Systém nedostupny nebo
muze dojit k jeho ob&asnym vypadkim nebo snizeni plnéni SLA. Po tuto dobu Objednatel neni
opravnén uplatit slevy z ceny. Kategorizace odstavek:
- Odstavka kategorie C — vnéjSi rozhrani Systému je fizené odpojeno a Systém neni
pro uzivatele dostupny.
- Odstavka kategorie B — v prib&hu dochazi ke snizeni plnéni SLA a je potencialni riziko
preruseni poskytovani sluzeb (nedostupnost Systému).
- Odstavka kategorie A — v prubéhu dochazi ke snizeni plnéni SLA, ale nedojde k
preruseni poskytovani sluzeb (nedostupnost Systému).
- Odstavka kategorie Zero — v pribéhu je potencialni riziko do¢asného snizeni plnéni
SLA.

4.3. Doba vzniku tiketu, doba vyfeSeni tiketu, doba obnoveni sluzby

Za dobu vzniku tiketu se povazuje datum a €as jejiho vytvofeni v Service Desku Objednatele. V
pfipadé, Ze Service Desk Objednatele je nefunkéni, za dobu vzniku se povazZuje datum a Cas
odeslani e-mailové zpravy, kterou Objednatel nahlasil poZzadavek na kontaktni e-mailovou adresu
Poskytovatele uvedenou v €l. 14 Smlouvy, jenz pfijeti e-mailu potvrdi telefonicky.
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Za dobu vyreSeni tiketu se povazuje datum a €as v Service Desku Objednatele, kdy byl status tiketu
zménén na ,vyfe$eno®.

V pfipadé pozadavku na soucinnost Objednatele, smluvnich stran Objednatele, dalSich stran, které
zajistuji provoz komponent systému, které nejsou ve spravé Poskytovatele nebo pfimo zadavatele
tiketu nebude doba od vzniku poZadavku na soucinnost do doby jejiho poskytnuti (doba poskytnuti
soucinnosti) pocitana do doby obnoveni sluzby, pokud tato sou€innost souvisi s vyfedenim tiketu.

Za dobu obnoveni sluzby se povaZzuje doba od vzniku tiketu do doby jeho vyfeSeni s odectenim doby
poskytnuti soucinnosti. Do doby feSeni se nezapocitava ¢as pozastaveni tiketu dle pfedchoziho
odstavce. V pfipadé reklamace vyfeSeni tiketu se do doby trvani tiketu pfipocitava i doba od vraceni
tiketu do statusu ,v feSeni“ do doby obnoveni sluzby.

4 4. Klasifikace priorit tikett v SD a plnéni parametrt SLA pfi standardnim provozu 4.4.1.

Pro produkéni prostfedi Systému

Priori
tik:tuta Typ tiketu + definice priority tiketu Parametry feSeni tiketu — SLA
Incident: Odezva: 30 minut
o Kritické ¢asti Systému selhaly a jsou zcela Obnoveni Sluzby: do 4 hodin
Priorita 1 | nefunké&ni nebo je jejich funk&nost omezena tak, Ze | Rezim: 24x7
Kriticka | je kritickym zpGsobem ovlivnéna ¢innost Systému.
Incident: Odezva: 60 minut
Cinnost Systému je podstatné omezena, nékteré | Obnoveni Sluzby: do 16 hodin
Priorita 2 Casti selhaly a jsou zcela nefunkéni nebo je jejich | Rezim: 24x7
Vysoka funkénost omezena tak, ze je zasadnim zpusobem
ovlivnéna &innost Systému, napf. neni dostupna
jedna instance Systému.
Incident: Odezva: 60 minut
Systém je funkéni pouze Castetné, Systém je Obnoveni Sluzby: do 48 hodin
ovlivnén selhanim nebo omezenim nékteré ze Rezim: 10x5
Priorita 3 |systémovych funkci podporujicich dulezité ¢innosti
Stredni Systému. Néktera ze sluzeb z vnéjSiho rozhrani
vykazuje funkéni vady, pouze nékteré funkce
jednotlivych modull nejsou piné funkéni.

23/67
Provozni rad pro navstévniky datového centra




Priorita 4
Nizka

Incident:

Systém je operativni, zavada nema vliv na
¢innost Systému. Vyskytuji se nedostatky
nepodstatné povahy, které zplsobuji napfiklad
nekomfortni ovladani uzivatelem ztézujici bézny
provoz, resp. zvySujici pracnost ¢innosti v
béZném provozu.

Priorita tiketu zarover zahrnuje situace, kdy
nékteré funkce prokazatelné selhaly, ale nejsou v
dany moment vyuzivany nebo nemaji Zadny vliv na
fadny chod Systému.

Odezva: 60 minut
Obnoveni Sluzby: do
5 pracovnich dn0
Rezim: 8x5

Priorita 5
Ostatni

Request:

Zadost o podani informace, dotaz, vysvétleni apod.
Komunikace se vede pres tiket vytvofeny v SD
Objednavatele.

Odezva: 60 minut
Poskytnuti Sluzby: do 20
pracovnich dni Rezim:
8x5

4.4.2. Pro ostatni prostfedi Systému pfi standardnim provozu

Priorita
tiketu

Typ tiketu + definice priority tiketu

Parametry fesSeni tiketu —
SLA

Priorita 3
Stredni

Incident:

Nékteré nebo vSechny Casti testovaciho prostfedi
Systému selhaly a jsou zcela nefunkéni nebo je
jejich funkénost omezena tak, Ze je kritickym
zpUsobem ovlivnéna ¢innost testovaciho prostredi
Systému.

Odezva: 60 minut
Obnoveni Sluzby: do 24 hodin
Rezim: 10x5

Priorita 4
Nizka

Incident:

Testovaci prostfedi Systému je funkéni pouze
Castecné, funkce jsou dostupné s ndhodnym
omezenim (omezeni rozsahu funkce se projevi
obcas). Vyskytuji se nedostatky nepodstatné
povahy, které zpusobuji napfiklad nekomfortni
ovladani uzivatelem ztézujici bézny provoz, resp.
zvysujici pracnost Cinnosti v béZném provozu.
Priorita tiketu zaroven zahrnuje funkce, které sice
prokazatelné zcela selhaly, ale nejsou v dany
moment vyuzivany a nemaji zadny vliv na fadny
chod testovaci prostfedi Systému.

Odezva: 60 minut
Obnoveni Sluzby: do
5 pracovnich dn(
Rezim: 8x5
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Request: Odezva: 60 minut

Zadost o podani informace, dotaz, vysvétleni apod. | Poskytnuti Sluzby: do 20
Priorita 5 | Komunikace se vede pfes tiket vytvofeny v SD pracovnich dni nebo dle
Ostatni Objednavatele. dohody Rezim: 8x5

5. Sleva z ceny

Objednatel mlze pozadovat po Poskytovateli slevu z ceny, je-li Poskytovatel v prodleni s
poskytovanim Sluzeb ve standardnim provozu, na jehoz poruSeni se sleva z ceny vztahuje, a to za
dobu prodleni, kterou Objednatel prokaze napf. zaznamy v SD Objednatele nebo Reporty z report
serverQ.

Slevy z ceny za nedodrzeni celkové dostupnosti a za nedodrzeni obnovy Sluzby vzniklé v souvislosti
se stejnym incidentem nelze kumulovat. Pfi soub&hu slev u téhoz incidentu bude uplatnéna sleva,
ktera predstavuje nejvy3si astku z hlediska penézniho vyjadfeni.

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

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

5.1 Pfi__vyhodnocovani rocéniho nebo mési¢niho limitu dostupnosti Pribézné
poskytovanych sluzeb (na katalogovych listech ISSI 02-01 a ISSI 02-02)

V pfipadé, Ze nedostupnost Sluzeb pfekroci ro¢ni limit nedostupnosti definovany v katalogovém listu
ISSI 02-01 ma Objednatel narok na slevu z ceny Sluzeb ve vySi 0,2 % z Celkové mésicni pausaini
ceny dle odst. 4.1.1 Smlouvy bez DPH za kaZdou zapo¢atou hodinu zjist&né nedostupnosti nad ro¢ni
limit nedostupnosti. V pfipadé, Ze nedostupnost Sluzeb prekroCi roCni nebo meésicni limit
nedostupnosti definovany v katalogovém listu ISSI 02-02 ma Objednatel narok na slevu z ceny
Sluzeb ve vySi 0,2 % z Celkové mési¢ni paudalni ceny dle odst. 4.1.1 Smlouvy bez DPH za kazdou
zapoc&atou hodinu zjisténé nedostupnosti nad roéni limit nedostupnosti.

5.2 V\yhodnocovani doby obnoveni Sluzby podle SLA (na katalogovych listech ISSI 01-01,
ISSI 01-02, ISSI 04 a ISSI 05)

V pfipadé, ze Poskytovatel nedodrzi pozadovanou dobu pro obnoveni Sluzby Podle bodu 4.4, ma
Objednatel narok na slevu z ceny Sluzeb podle nasledujici tabulky:

L VySe slevy v K¢ bez Doba prekroceni obnoveni Sluzby
Priorita DPH

ve vysi dle odst. 5.1 | od vzniku vyhodnocovano jako nedostupnost

Priorita 1 — Kriticka této P‘r""Ohy &1 Sluiby
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Priorita 2 — Vysoka

0,3 % z Celkové
mésicni pausalni ceny
dle odst. 4.1.1

Smlouvy bez DPH za
kazdou zapoc€atou
hodinu prodleni

za kazdou zapoc¢atou hodinu po uplynuti Ihity na
obnoveni Sluzby

Priorita 3 — Stredni

0,2 % z Celkové
mésicni pausalni ceny
dle odst. 4.1.1

Smlouvy bez DPH za
kazdou zapocatou
hodinu prodleni

za kazdou zapocatou hodinu po uplynuti lhaty na
obnoveni Sluzby

Priorita 4 — Nizka

20.000,-

za kazdych zapoc&atych 5 pracovnich dni po
uplynuti Ih(ity na obnoveni Sluzby

Priorita 5 - Ostatni

10.000,-

za kazdych zapoc€atych 20 pracovnich dna po
uplynuti Ih(ity na obnoveni Sluzby

5.3 Pri vyhodnocovani Sluzeb podle ostatnich katalogovych listl

V pfipadé prodleni Poskytovatele s plnénim své povinnosti ma Objednatel narok na slevu z ceny
Sluzeb ve vysi 1.000,- KE bez DPH (slovy: jeden 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 dnl prodleni.

V pfipadé prodleni Poskytovatele s pInénim své povinnosti po dobu del$i nez uvedenych 10 dni ma
Objednatel narok na slevu z ceny ve vy3i 2.000,- KE bez DPH (slovy: dva tisice korun ¢eskych), a to
za kazdy dalSi zapocaty den prodleni (ij. nasledujici po uplynuti uvedené lhaty 10 dn(), ve kterém
ma danou povinnost v souladu s rozsahem poskytovani dané sluzby plnit.

6. Limitace slevy z ceny Sluzeb

VyS&e slev z ceny Sluzeb za jeden kalendarni mésic se limituje ¢astkou odpovidajici Celkové mésiéni
paudalni cené za dany kalendaini mésic.
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Pfiloha €. 3 Smlouvy

Realiza¢ni tym Poskytovatele
N T R S T S S W T R T e
“3‘5_'3,%;; 3 »&%H}&%%ﬂj*&ﬁmf&i*@ e L

e :
LR A Fa PR i f*w i
e 'L&%{;} il A f.ﬁ:ﬁ?ﬁg SncE 7ty

o
T K
%51— L e
T Fatiohy :

et
‘.,.-'.-"-\.

D g Ty S Fi Ry
LB Rt ;&%L@-
R Tl i o e e
] q-,-:ﬁ" b

Tigh et E B

e A E el
v J""'l} -,,.l?:']‘r'%:

“ﬁ;-m-'ﬂ-"*'t‘*‘-!;}ii; e
ey | .‘E AR &
e

*
e
e 1w A e A

i P e G
e e e e R R
ot i‘ht*?ﬁra "5?*“‘}*% AT
PRl B R R AT S e e T
Ve L R e A S A D R
Z Elitl ;a}f’fﬁﬁ R e 1 i el

e i e e

|'_r--_.~ P B -'-:h‘;".l'.é'l -:.¥_ﬂ iy 2 0 : E e |.\.-I : I :
LR R

] petis,
sl

g L L F o




Lﬁﬁﬁwfﬁi}m :

e o A R

; - i ..,.._m.._.-._uu...__w__....”..r._m..... ._n..“".m.:.n......-m.q..h._.
e A N

ait T 2 o ...ﬁ....__._q gt i
PR e

- .....”...,......_..um o

=t
[
g

]

RN

ettt

[

n
b g iy

e
il
e

. y {@:.:"_ri.'.. THALE.
LG -t"‘:;-
el -

R ‘
Lt
rgt Bl

Ao
2k

15 .h.H”.m B

£

=

"..m;.w
S TN h......,,_.._..“.ma... T AT
r = on FH LR et A
: dingnistig E.m%lﬁ

1k

R e e R R T bt ety L SRR L b
s EiT i LA T R s B e I ,.F.ﬂq...w. ....».“,H.ﬂ.."..m X
...,..Hﬂ_m.u.f..._.....ﬂ..m.... ”.................. .r.,h"..hb.,L,n.“..a"i.h_.?Eww

ky datového centra

28/67

tévni

S

Provozni fad pro nav




29/67
Provozni rad pro navstévniky datového centra




