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SMLOUVA O POSKYTNUTI SLUZEB
Cislo 2017/156 NAKIT

Smluvni strany
Objednatel

Narodni agentura pro komunikacni a informacni technologie, s. p.

se sidlem Kodariska 1441/46, VrSovice, 101 00 Praha 10

ICO: 04767543

DIC: CZ04767543

na zakladé povéreni: vedeném Méstskym soudem v Praze oddil A vlozka 77322

zapsan v obchodnim rejstriku
bankovni spojeni
(dale jen ,Objednatel)

a

Poskytovatel

CONTACID a.s.

se sidlem V OlSinach 2300/75, Strasnice/ 100 00 Praha 10
ICO: 26360934
DIC: CZ26360934

zastoupena:
zapsan v obchodnim rejstfiku B 1075 vedena u Krajského soudu v Plzni

bankovni spojeni
(dale jen ,Poskytovatel®)

(Objednatel a Poskytovatel budou v této smlouvé o poskytnuti sluzeb oznalovani jednotlivé
jako ,Smluvni strana“ a spole¢né jako ,Smluvni strany“ a tato smlouva jako ,Smlouva®“),

uzaviraji v souladu s ustanovenim § 1746 odst. 2 zakona €. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik, v platném
znéni (dale jen ,Obcansky zakonik") tuto Smlouvu o poskytnuti sluzeb.

Preambule

Objednatel proved| zadavaci fizeni k vefejné zakazce ,Zajisténi provozu aplikace Registru smluv —
Contacid” (dale jen ,Zadavaci fizeni“) na uzavrfeni této Smlouvy. Tato Smlouva je uzaviena s

Narodni agentura pro komunikaéni a informac¢ni technologie, s. p., Kodarnska 1441/46, 101 00 Praha 10
Zapsana v Obchodnim rejstiiku u Méstského soudu v Praze, spisova znadka A 77322
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3. Doba, misto a podminky plnéni

39 Poskytovatel se zavazuje zaéit realizovat predmét plnéni od 1. 9. 2017.
3.2 Mistem pinéni sluzeb je CR.

3.3 Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby minimalné s nasledujicim rozsahem SLA, které
jsou nedilnou souéasti ceny dle ¢l. 2 odst. 2.1 Smlouvy.

34 Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby minimalné s rozsahem SLA dle Pfilohy &. 2, které
jsou nedilnou souéésti ceny dle ¢l. 2 odst. 2.1 Smlouvy.

s B Poskytovatel se zavazuje predkladat Objednateli mési¢né zpétné report o plnéni SLA za
predchazejici kalendaini mésic, a to do péti (5) kalendarnich dni od jeho skonéeni.

4. Platebni podminky

4.1 Cena za Sluzby bude hrazena mési¢né zpétné na zakladé darovych doklad(l - faktur
vystavenych Poskytovatelem Objednateli. Za den uskute¢néni zdanitelného plnéni se povazuje
vzdy posledni kalendarni den mésice, ve kterém byly Sluzby poskytnuty. Pravo vystavit dafiovy
doklad (fakturu) za uskutecnéné zdanitelné plnéni vznika Poskytovateli prvni pracovni den
mésice nasledujiciho po mésici, ve kterém byly Sluzby poskytnuty.

4.2 Danovy doklad (faktura) vystaveny Poskytovatelem musi obsahovat naleZitosti fadného
danového dokladu podle pfislu§nych pravnich pfedpis(, zejména pak zakona &. 235/2004 Sb.,
o0 dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjSich predpist, a zejména tyto Udaje:

a) Ccislo Smlouvy;

b) Cislo Evidenéni objednavky;

c) identifikacni udaje Objednatele a Poskytovatele;
d) popis fakturovaného plnéni;

e) platebni podminky v souladu se Smlouvou;

4.3 V piipadé, ze Poskytovatel splfiuje podminku § 81 odst. 2 pism. b) zakona ¢&. 435/2004 Sb.,
0 zameéstnanosti, ve znéni pozdé&jSich predpisl, je povinen tuto skuteé¢nost oznamit v ramci
vystaveného dafiového dokladu.

4.4 Dodavatel zasle danovy doklad spolu s vedkerymi pozadovanymi dokumenty Objednateli
nejpozdeji do 5 kalendafnich dnd ode dne vystaveni jednim z nasledujicich zptisobu:

a) doporuéenym dopisem na nasledujici adresu:
Narodni agentura pro komunikacni a informaéni technologie, s. p.

Kodariska 1441/46, Vrovice, 101 01 Praha 10

b) v elektronické podobé se zaruéenym el. podpisem podle zakona & 227/2000 Sb., o
elektronickém podpisu, ve znéni pozdéjsich predpisti, na adresu:

Néarodni agentura pro komunikaéni a informaéni technologie, s. p., Kodariska 1441/46, 101 00 Praha 10
Zapsana v Obchodnim rejstiiku u Méstského soudu v Praze, spisova znatka A 77322
info@nakit.cz, +420 234 066 500, www.nakit.cz
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5. Dalsi prava a povinnosti Smluvnich stran

5 Smluvni strany se zavazuji vzajemné spolupracovat a poskytovat si souginnost nezbytnou pro
fadné pinéni pfedmétu Smlouvy. Smiuvni strany jsou povinny informovat bezodkladné druhou
smluvni stranu o veskerych skuteénostech, které jsou nebo mohou byt diilezité pro fadné

plnéni Smlouvy.

52 Poskytovatel se v souvislosti s realizaci pfedmétu této Smlouvy zavazuje zejména:

5.2.1

S22

823

5.2.4

5.2.5

526
52.7

528

poskytnout Objednateli Sluzby fadné a vcas, nestrann& a s vynaloZenim nalezité
odborné péce, podle svych nejlepsich odbornych znalosti a schopnosti, v souladu s
pravnim fadem Ceské republiky a se Smlouvou, pfic¢emz je pfi své Cinnosti povinen
sledovat a chranit zajmy a dobré jméno Objednatele a postupovat v souladu s jeho
pokyny.

neposkytnout jakekoli informace tykajici se poskytovanych sluzeb jiné osobé nez
kontaktni osobé Objednatele uvedené v &lanku 8. odst. 8.1 této Smlouvy, nebude-li
touto osobou vyslovné uvedeno jinak;

béhem poskytovani sluzeb umozZnit Objednateli potfebnou kontrolu poskytovani
sluzeb; V pfipadé, Ze Objednatel zjisti v pribé&hu pinéni predmétu Smlouvy nedostatky,
Poskytovatel je povinen na pisemnou vyzvu Objednatele tyto nedostatky odstranit
bez naroku na navyseni ceny poskytovanych sluzeb bezodkladné, nejdéle véak do péti
(5) kalendarnich dni ode dne obdrzeni vyzvy;

upozornit pisemné Objednatele v pfipadé nevhodnych pokyn(i na nevhodnost téchto
pokynu, v opaéném pfipadé nese Poskytovatel zejména odpovédnost za vady a za
Skodu, ktere v disledku takovych nevhodnych pokynt Objednateli nebo Poskytovateli
nebo tietim osobam vznikly.

véas pozadat Objednatele o poskytnuti nezbytné souginnosti, zejm. o poskytnuti
informace ¢&i dokladu, ktera bude nutna pro poskytovani sluzeb:

na vyzadani Objednatele se zGgastnit osobni schlizky tykajici se poskytovani sluzeb;

informovat bezodkladné Objednatele o jakychkoliv zjisténych prekazkach pinéni,
byt by za né Poskytovatel neodpovidal, o vznesenych pozadavcich organt statniho
dozoru a o uplatnénych narocich tietich osob, které by mohly plnéni této Smiouvy
ovlivnit;

Cinit v8echna potiiebna opatfeni k tomu, aby jeho &nnosti nedoslo ke $kodam
na majetku Objednatele &i jiné Ujmé jeho pracovniki nebo tfetich stran, anebo
k poskozeni zdravi pracovniki Objednatele nebo tietich osob, jimz by Objednatel
za takto zplsobenou Ujmu odpovidal. V pfipadé vzniku takovéto tjmy je Poskytovatel
povinen ji uhradit v plné vysi.

53 Objednatel se zavazuje poskytnout pfiméfenou soudinnost, kterou lIze po Objednateli
spravedlive poZadovat k fadném splnéni této Smlouvy, zejména:

Narodni agentura pro komunikaéni a informaéni technologie, s. p., Kodafska 1441/46, 101 00 Praha 10
Zapsana v Obchodnim rejstiiku u Méstského soudu v Praze, spisova znagka A 77322
info@nakit.cz, +420 234 066 500, www.nakit.cz



N AI( IT SMLOUVA O POSKYTNUTI SLUZEB

5.10  Poskytovatel neni opravnén postoupit ani pievést jakakoliv sva prava &i povinnosti vyplyvajici
ze Smlouvy bez pfedchoziho pisemného souhlasu Objednatele.

5.11  Brani-li nékteré ze Smluvnich stran v plnéni povinnosti ze Smlouvy mimotadna nepiedvidatelna
a neprekonatelna pfekazka vznikla nezavisle na jeji vili ve smyslu ustanoveni § 2913 odst. 2
Obcanského zakoniku, prodiuZuji se o dobu, po kterou trva piekazka, Ihity pro pinéni povinnosti
stanovenych Smluvnim stranam Smlouvou. Poskytovatel je povinen o vzniku a zaniku takové
prekazky Objednatele neprodlené informovat a tuto prekazku Objednateli dolozit. Jakmile
pfekazka prestane plsobit, zavazuje se Poskytovatel vyvinout maximalni Usili vedouci
k naplnéni ticelu Smlouvy a zavazuje se zajistit spinéni povinnosti ze Smlouvy bez zbyte&ného
odkladu.

6. Vlastnicka prava a prava dusevniho vlastnictvi

6.1 Poskytovatel se zavazuje, Ze pfi poskytovani SluZeb neporusi prava tietich osob, ktera témto
osobam mohou plynout z prév k duevnimu vlastnictvi, zejména z autorskych prav a prav
pramyslového vlastnictvi. Poskytovatel se zavazuje, Ze objednateli uhradi vegkeré naklady,
vydaje, $kody a majetkovou i nemajetkovou Ujmu, které objednateli vzniknou v disledku
uplatnéni prav tfetich osob viéi objednateli v souvislosti s porugenim povinnosti Poskytovatele
dle pfedchozi véty.

7. Ochrana divérnych informaci

7l Smluvni strany sjednavaji, ze vesdkeré skutednosti jakkoli se tykajici nebo souvisejici
se Smluvnimi stranami a veskeré dalsi skuteénosti, o nichZ se dozvi v souvislosti s touto
Smlouvou, jsou Smluvnimi stranami povaZovany za dlvérné, aniz by bylo nutné tyto informace
jednotiivé jako divérné vyslovné oznacovat (dale jen ,Davérné informace®). Duv&rnymi
informacemi jsou zejména tato Smlouva, obsah veskerych dokumentl, dokladd a podkladu,
které zpfistupni Objednatel Poskytovateli a veSkeré dalsi informace, které poskytne Objednatel
Poskytovateli v jakekoli podobé a jakoukoli formou za Géelem splnéni zavazki dle této
Smlouvy.

7.2 Smluvni strany se zavazuji, Ze veskeré Dlvérné informace, které od sebe navzajem ziskaji,
budou pouzity vyhradné pro Ucely fadného spinéni zavazk( dle této Smiouvy a bude s nimi
nakladano jako s obchodnim tajemstvim.

7.3 Prijimajici Smluvni strana se zavazuje pouzivat k ochrané Divérné informace pred jejim
neopravneénym uzivanim, poskytnutim, zvefejnénim nebo &itenim pfimérené péce,
avSak v zadném piipadé ne v mensi mife, nez je mira péce, kterou vyuZiva k ochrané svych
davérnych informaci, které jsou podobného vyznamu.

7.4 Smluvni strany se zavazuji, Ze Davérné informace jinym subjektim nesd&li, nezpfistupni,
ani nevyuZziji pro sebe nebo pro jinou osobu. Pfijimajici Smluvni strana mlze poskytnout
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Za Poskytovatele:

8.2 Kontaktni osoby Smluvnich stran jsou opravnény zejména pfedavat a prfebirat informace ve
vécech provoznich a technickych souvisejicich s provozem systému a aplikace Registru smluv
v rozsahu Sluzeb dle ¢l. 1 odst. 1.1 a vznaset k nim pozadavky a pfipominky.

8.3 Hlaseni zavad probiha prostiednictvim nebo telefonicky na tel. &islo .

Smluvni strany se zavazuji po dobu platnosti této Smlouvy hezménit kontaktni osoby uvedené
8.4 v odstavci 8.1 Smlouvy bez zavaznych dlvodU. V pfipadé zmény kontaktni osoby je Smluvni
strana povinna neprodlené o této skute€nosti pisemné informovat druhou Smluvni stranu.
Poskytovatel se zavazuje prostfednictvim kontaktni osoby dle odst. 8.1 tohoto &lanku Smlouvy
8.5 bude Objednateli pravidelné min. mésic dopfedu predkladat pfehled planovanych odstavek
aplikace Informacniho systému Registru smluv.

9. Smluvni sankce a pokuty

9.1 V pfipadé prodleni Poskytovatele s poskytovanim sluzeb Objednateli ve stanoveném terminu,
je Objednatel opravnén pozadovat od Poskytovatele zaplaceni smluvni pokuty ve vysi 0,5% z
Ceny uvedené v ¢lanku 2. odst. 2.1 Smlouvy, a to za kazdy zapoCaty kalendarni den prodleni.

9.2 V pfipadé nedodrzeni Ihit obnoveni provozu uvedenych v tabulce Klasifikace priorit a
parametrll SLA v produkénim prostredi, ktera je soucasti Prilohy &. 2, je Poskytovatel povinen
poskytnout slevu ve vysi 1% z ceny dle €l. 2. odst. 2.1 Smlouvy v pfipadé incidentu kritické
priority, 0,5% z ceny dle ¢l. 2. odst. 2.1 Smlouvy v pfipadé incidentu vysoké priority a 0,3%
z ceny dle ¢&l. 2. odst. 2.1 Smlouvy v pfipadé incidentu stfedni priority za kazdou zapoc€atou
hodinu az do doby obnoveni provozu. Maximalni vySe slevy dosahuje 100% z ceny Sluzby dle
¢l. 2. odst. 2.1 Smlouvy.

9.3 V pfipadé neplnéni parametrli SLA definovanych v pfiloze €. 2 Smlouvy za jednotlivy mésic je
Poskytovatel povinen poskytnout slevu ve vysi 10% z ceny Sluzby dle ¢l. 2 odst. 2.1 Smlouvy
za dané obdobi.

9.4 V pfipadé, ze dojde k poruseni povinnosti Poskytovatele, ktera zaklada pravo Objednatele
na odstoupeni od Smlouvy, je Objednatel bez ohledu na skute¢nost, zda vyuzije svého prava
na odstoupeni od Smlouvy, opravnén uétovat Poskytovateli smluvni pokutu ve vysi 100. 000,--
K& (slovy: slovy: jedno sto tisic korun ¢eskych) za kazdy jednotlivy pfipad poruseni takové
povinnosti.

9.5 V kazdém jednotlivém pfipadé poruseni zavazku Poskytovatele k ochrané Davérnych informaci
dle ¢lanku 7. této Smlouvy je Objednatel opravnén pozadovat od Poskytovatele zaplaceni
smluvni pokuty ve vysi 100.000,-- K& (slovy: jedno sto tisic korun Eeskych).
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10.5

10.6

nepostacuje k uhradé naklad(i insolvenéniho fizeni, nebo byl konkurs zruden proto,
ze majetek byl zcela nepostadujici.

e) dojde k porudeni jakékoliv povinnosti Poskytovatele podle &l. 6 nebo 7,

f) je postup Poskytovatele pfi poskytovani sluzby v rozporu s pokyny Objednatele nebo
Vv rozporu s jeho opravnénymi zajmy.

Odstoupeni od Smlouvy musi byt ué¢inéno pisemné a musi byt doru¢eno druhé Smiuvni strang.
V pripadé odstoupeni od Smlouvy zanikd Smlouva dnem doruéeni pisemného odstoupeni
druhé Smluvni strané.

Smiuvni strany sjedndvaji, Ze i po ukon&eni Smlouvy zlstdva zachovéna platnost
a ucinnost ustanoveni ¢lanku 6. Smlouvy tykajicich se prav dusevniho vlastnictvi, &lanku 7.
tykajici se zachovani Davérnych informaci, jakoz i ustanoveni o smluvnich pokutach a nahradé
ujmy, jakoz i dalsi ustanoveni, ktera vzhledem ke své povaze maji pretrvat i po zaniku
teto Smlouvy.

11. Zavéreéna ustanoveni

Smluvni vztahy z této Smlouvy plynouci se fidi pravnim fadem Ceské republiky, zejména
pfislusnymi ustanovenimi Ob¢anského zakoniku.

Poskytovatel prohlasuje a potvrzuje, Ze na sebe piebira nebezpeéi zmény okolnosti ve smyslu
ustanoveni § 1765 odst. 2 Obéanského zakoniku.

Smluvni strany si ve smyslu ustanoveni § 1794 odst. 2 Obé&anského zakoniku ujednaly,
Ze se Poskytovatel vyslovné vzdava jeho prava ve smyslu ustanoveni § 1793 Obéanského
zakoniku a souhlasi s Cenou tak, jak byla smluvnimi stranami sjednana vyse v této Smiouvé.

Jakeékoliv spory, neshody nebo naroky vyplyvajici ze smluvniho vztahu zalozeného touto
Smlouvou mezi Objednatelem a Poskytovatelem nebo vzniklé v souvislosti s nim, budou fedeny
nejprve smirnou cestou. V pfipadé, Ze se jakékoliv spory mezi Smluvnimi stranami nepodafi
smirné urovnat, se Smluvni strany dohodly, Ze mistné pfislusnym soudem pro fe$eni spord
bude soud prisludny dle mista sidla Objednatele.

Veskera komunikace mezi Smluvnimi stranami je &inéna pisemné&, neni-li touto Smlouvou
stanoveno jinak. Pisemna komunikace se ¢&ini v listinné nebo elektronické podobé
prostfednictvim doporu¢ené posty ¢i e-mailu na adresy Smiuvnich stran uvedené v zahlavi
teto Smlouvy, resp. v élanku 8. odst. 8.1 této Smlouvy. Zména kontaktnich osob a/nebo jejich
kontaktnich tdaju je ucinna ke dni, v némz bude dorueno oznameni o takové zméné druhé
Smluvni strané.

Dnem doruCeni pisemnosti odeslanych na zékladé této Smlouvy nebo v souvislosti s touto
Smlouvou, pokud neni prokazan jiny den doruceni, se rozumi posledni den Ihity, ve které byla
pisemnost pro adresata ulozena u provozovatele postovnich sluzeb a to i tehdy, jestlize
se adresat o jejim uloZeni nedozvedél. Ustanoveni § 573 Obanského zakoniku se nepouzije.
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Smluvni strany prohladuji, ze tato Smlouva je projevem jejich pravé a svobodné vile a nebyla sjednana
v tisni ani za jinak jednostranné nevyhodnych podminek. Na dikaz toho pfipojuji Smluvni strany
své podpisy.

V Praze dne: 3 | “08- 2017

na zakladé poveéreni

Narodni agentura pro komunikaéni a
informacni technologie, s. p.

V Praze dne: 31 -08- 201

na zakladé povéreni

Narodni agentura pro komunikacni a
informaéni technologie, s. p.
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Priloha €. 1 - Provozni Smlouvy na Registr smluv

KATALOG SLUZEB — KATALOGOVE LISTY



Hodnota parametru

99,5 %

Rezim Sluzby

Sluzby se poskytuji v reZimu 7x24

Reportovani vysledkd

Report méfeni ,NAKIT_Priloha_4 Vykaz_SLA" za periodu a kopii zdaznam
v provoznim deniku

2.2. Sluiba provozu Systému 01

Katalogovy list sluZzby provoz Systému — profylaxe

ID

KLPRO1SY

Ndzev a platnost sluzby

Proaktivni Gdrzba Systému — plati pro aplikaci registru smluv tak i pro
infrastrukturu

Popis Sluzby

Proaktivni a profylaktické ¢innosti, sméfujici k udrZeni funkénosti, spolehlivosti
a vykonnosti Systému (tj. aplikace a technické infrastruktury). Souéasti sluzby je
implementace patchd, updatd, zdlohovani a jiné pldnované odstavky Systému.

Casova perioda sluzby

Vyhrazené servisni okno

Detailni popis
provadénych ¢innosti

1. Provadéni pravidelnych kontrol nastaveni (konfigurace) aplikace registru
smluv a infrastruktury.

2. Profylaxe obsahuje ¢innosti pravidelné promazani temp adresaf{, kontrola
udalosti na infrastrukture a aplikaci. V pfipadé, Ze se opakuje vyskyt néjaké
udalosti, provozovatel je povinen na tyto udalosti upozornit. Aktualizace
provozni dokumentace.

3. Zalohovani

4. Implementace patchl a updatt

Rezim Sluzby

Sluzby se poskytuji v reZimu 5x8

Objem poskytované
Sluzby

Podle Objednatelem schvaleného harmonogramu v rozsahu nutném pro
zajisténi parametrl sluzby poZadovanych v rdmci Smlouvy.

Sluzba nezahrnuje

Bezpefnostni monitoring a monitoring dostupnosti a rychlosti, nezahrnuje
change a release management. Spravu systému mimo Systém.

Zplsob dokladovéni

Mésicni zaznam o poskytnuti Sluzby zajisténi provozu Systému (profylaxe)

2.3. Sluzba provoz Systému 02

Katalogovy list rozvof Systému

ID

KLPRO2SY

Nazev Sluzby

Rozvoj aplikace a infrastruktury Systému

Popis Sluzby

Provadéni praci spojenych s podporou nepravidelnych aktualizaci aplikace a
infrastruktury Systému.

Nazev Cinnosti

Rozvoj Systému musi byt v souladu s doporuceni vyrobc(

Casova perioda sluzby

Vyhrazené servisni okno

Detailni popis
provadénych ¢innosti

Provedeni aktualizace nebo zmény Systému
Provozovatel pfi provadéni zmén zajistuje a zodpovida za:

1) Jednorazovou zélohu prvku {pokud je potfeba)

2) Analyzu pfinosd, rizik a dopad( aktualizaci na Systém Objednatele,
vybér vhodnych aktualizaci. PFedani navrhd na zmény

3) Odsouhlaseni implementace vybranych aktualizaci s aplikaénimi
administratory a Objednatelem.

4) Provedeni implementace na testovacim prostredi/v pfipadé
clusteroveho FeSeni, implementace napf. na jeden uzel ndsledné na
druhy po ovéreni funkcnosti.

5) Provedeni testovani implementované aktualizace a ovéFeni zachovani

funkénosti celého fegeni.
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KLSEQ1SY

Nazev Sluzby

Servis Systému

Papis Sluzby

Servisem Systému se rozumi zajisténi odstranéni vzniklého incident( v souladu
se Servisni smlouvou, procesy a parametry SLA

Detailni popis
provadénych ¢innosti

Provozovatel odstrariuje incidenty v souladu s procesem Incident management.
Cinnosti jsou fizeny pracovniky L1 a L2 podpory. Incidenty musi byt
zaznamenany a aktualizovany v Service Desku DC eGOV.
Provozovatel zejména zajistuje a zodpovida za:
e pfijem pFevzeti Incidentu
e provedenianalyza incidentu
e Pokud je to nutné provedeni vyjezd na misto s ndhradnim dilem nebo
objedndni zasahu u vyrohce
* Vymeéna nebo oprava vadné ¢asti komponenty (¢ast aplikace/dilu/prvku
a otestovani funkénosti)
e Zaslani informace o stavu fedeni incidentu na L2 a L1

Rezim Sluzby

SluZby se poskytuji v reZimu 7x24

Odezva

Stanoveno v parametrech SLA

Obnoveni Sluzby

Pokud nebude smluvnimi stranami vyslovné sjednédn termin odstranéni vady,
plati, Ze Provozovatel je povinen vadu odstranit v souladu s parametry SLA.
Provozovatel pfi odstrafiovani incident( analyzuje zpiisob a druh nédhradniho
feSeni s ohledem na prioritu incidentu a parametry SLA.

Poznamka

Sluzba je podminéna uzavienou smlouvou na podporu od vyrobce nebo od jeho
certifikovaného servisniho partnera, nebo doloZenim certifikdtu na poskytovani
této sluzhy.

Zptsob dokladovani

Mésicni report ,,NAKIT_Priloha_4_Vykaz_SLA" o poskytnutych Sluzbach
spolecné s reportem SLA ze Service Desku DC eGOV

2.7. Sluzba servis Systému 02

Katalogovy list Sluzba servis Systému v dohledovém centru

ID

KLSEO25Y

Nazev Sluzby

SluZba servis Systému v dohledovém centru — fe$eni incidentd

Popis Sluzby

Incident je chapén jako nefunkcnost/nestandardni chovani Systému. Pfi vzniku
takového incidentu je nutno zahajit odstrarfiovani neZadouciho chovani
systému. Sluzbou servis Systému v dohledovém centru je zabezpeteno procesni
odstrafiovdni vzniklych incidentd v souladu s parametry SLA.

Detailni popis
provadénych Einnosti

Poskytovatel zejména zajistuje a zodpovida za:

1) Pfijem Incident( v Service Desku.

2) Analyzu, zda se jedna o Incident, tj. nefunkénost. Pokud se jednd o
servisni pozadavek je procesovan dle procesu incident management —
Regeni provoznich pozadavka.

3) L1 aplikacni a infrastrukturni support Systému na problematiku
technického troubleshotingu/feseni pozadavkii rozhrani Systému v
souvislosti s dalSimi ZR a soucinnost pfi datovém/ohsahovém
troubleshoting na rozhrani Systému.

4) V pfipadé dostateéného oprdvnéni na L1 Grovni, fedenf Incidentu.

V opaném pfipadé& sméfovani na dal3f (rovné podpory dle
komunikaéni matice.

5) Analyzu opravnénosti Incidentu tj.: zda je cilovym Feditelem L2 nebo L3
support infrastrukturni nebo aplikaéni &dsti Systému na strané
poskytovatele a Uplnosti poZadavkuy, tj. zda poZadavek obsahuje
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1. Mérfeni a vyhodnocovani poskytovanych sluzeb

1.1.Méfeni stability sluZby provoz
Méfeni stability provozu se provadi na produkénim prostfedi. Ostatni prostfedi nejsou méfena.
V produkénim prostiedi se méfi Systémy v aktivnim stavu v Datovych centrech. U Systém( Active —

Passive se méfi pouze Active ¢ast Systému.

1.1.1.  Pravidla provozu produkéniho a testovaciho prostiedi
e Pravidla pro provoz produkéniho prostfedi:

provoz je méren a vyhodnocovan bez omezeni. Zmény a updaty Systému se provadi v planovanych
odstavkdch. Pokud jsou smluvné zajistény provozni parametry dle smlouvy, je garantovana dostupnost
a vykonnost produkéniho prostredi.

Pro produkéni prostiedi jsou platné viechny KL (katalogové listy a jejich parametry pro provoz a servis).
e Pravidla pro provoz na testovacim prosttedi:

provoz je bez omezeni. Vzhledem kasté tvorbé zmén, testovani neni garantovand dostupnost a

vykonnost testovaciho prostredi.

Pro testovaci prostiedi jsou platné viechny KL (katalogove listy, ale neplati zde parametry pro provoz a
servis). Prostfedi neni monitorovano.

1.1.2. Definice a méfeni dostupnosti
e  Maéfeni Dostupnosti infrastruktury

Pro vyhodnoceni Dostupnosti platformy Infrastruktury se stanovuje parametr DM — roéni stanovena

dostupnost.

Parametr Dostupnosti Hodnota parametru je uvadén v % (100 % znamend, 7e infrastruktura je
provozovédna bez vypadku)

DM(rm) — ro¢ni dostupnost je stanovend na 99,8 %

DM(dm) — mési¢ni dostupnost je stanovena na 99,5 %

e Definice a méfen{ dostupnosti aplikace

Pro vyhodnoceni Dostupnosti platformy Infrastruktury se stanovuje parametr DM — ro¢ni stanovena
dostupnost.

Parametr Dostupnosti Hodnota parametru je uvadén v % (100 % znamenad, Ze aplikace je provozovana
bez vypadku)

DM(rm) —rocni dostupnost je stanovena na 99,5 %

DM(dm) — mésiéni dostupnost je stanovena na 99,2 %

2.3.2.2. Méfeni Vykonnosti
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Priorita
incidentu

Definice priority pozadavku

Parametry SLA

3. Mezi vybrané technické zavady zejména patfi:
- systém neni dostupny z URL a ani jinych zdrojd
- nefunguje nékterd ze zakladnich funkci systému
- nelze pfepnout mezi lokalitami
- neprohiha zéloha systému nebo obnova aplikace se zélohy
- neprobiha monitoring
- nefunkéni integrace s ostatnimi systémy
4., Nejsou dostupné nasledujici uZivatelské funkcionality:
- vloZeni smlouvy
- modifikace zaznamu
- pridani pfilohy
- znepfristupnéni zaznamu
- zmocnéni k publikaci
- zruseni zmocnéni

SLA dostupnosti servisu: 99,9 %

Priorita 2
Vysokd (B)

1. Cinnost Systému je podstatné omezena. N&které &sti selhaly
a jsou zcela nefunkéni nebo je jejich funkénost omezena a je
zésadnim zplsobem ovlivnéna &innost Systému

2. Mezi vybrané technické zavady zejména patfi:

- Systém je dostupny jen z URL nebo jen z jinych zdrojl

- funkce nékterd ze zakladnich funkei systému je nestabilni:

- pfepindni mezi lokalitami

- systém nespolupracuje se systémy 3. stran

- neprobéhla zaloha systému nebo obnova aplikace se zdlohy
- funkce monitoring je nestabilni

- wykon systérmu vykazuje zpomaleni znemoZzriujici jeho bézné
uzivani

- systém neumoziuje stahovéni dat 3. stranami

- nelze provadét nekritické Ulohy ve spravé systému

3. Nestabilni funkce nasledujici uZivatelské funkcionality:

- vloZeni smlouvy (je moZné pouze ruéni vioZzeni smlouvy

prostfednictvim web rozhrani)

- modifikace zdznamu

- pfidéni piflohy

- znepfistupnéni zaznamu

- zmocnénl k publikaci

- zruSeni zmocnéni

- systém neprovadi notifikace uzivatel(

Odezva do 4 hodin

a zahdjeni opravy: do 8 hodin
Obnoveni provozu: do 24 hodin
od zahdjeni opravy

ReZim dostupnosti servisu:
24x7

SLA dostupnosti servisu: 99,2 %

Priorita 3
Stiredni (C)

1. Systém je funkéni, zdvada nema vliv na ¢innost Systému.
Vyskytuji se nedostatky nepodstatné povahy jako je napfiklad
jednorazové zvyseni doby odezvy aplikace v b&Zném provozu.

2. Zahrnuje selhani funkci, které nejsou v dany moment
vyuzivany nebo nemaji Zadny vliv na fadnou funkénost Systému.

Odezva do 4 hodin

a zahdjeni opravy: do 8 hodin
Obnoven( provozu: do 48 hodin
od zahdjeni opravy
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2. Incident Management — notifikace mezi Objednatelem a Poskytovatelem
Incident management je proces a ¢innosti, které zajistuji obnovu Trvale poskytované sluzby v pfipadé
zjisténi havdrie na provozovaném Systému. ZdCvodu zajisténi kvality poskytovanych Trvale
poskytovanych sluzeb je tento proces monitorovan a kvalita Trvale poskytované sluzby je
vyhadnocovana v prislusnych Katalogovych listech.

2.1.Popis a schéma procesu

2.1.1. Schéma notifikaci procesu incident management
kce% Odezva
UZGV(L ni
SD Objednatele

Vytvoreni Zaslani Pfijem Eskalace Oprava VyieSeni Uzavieni Uzavieni
Incidentu Incidentu Incidentu Incidentu Incidentu Incidentu Incndentu Incidentu

2.1.2. Popis procesu
Hlavnim cilem Incident Management procesu je v co nejkratdim ¢ase obnovit Trvale poskytovanou

Obnoveni
sluzby

SniZeni
priority

sluzbu do plvodniho stavu v pfipadé havarie, aby doslo k co nejmensimu dopadu na provoz Systému.

2.1.3. Prehled ¢innosti
V ramci procesu Incident managementu je specifikovano nékolik ¢innosti, diky kterym je kazdy vznikly
incident korektné zaznamenan, vyhodnocen, vyresen a uzavien. Tyto ¢innosti jsou ndsledujici.

2.1.4. Vytvoreni Incidentu

V pfipadé vzniku Incidentu vytvori Provozovatel Servis Desku tiket, ktery bude obsahovat povinné
informace a detailni popis vzniklé incidentu nebo podezieni na incident. Incidentu (ticketu SD) bude
pfifazena priorita. Incident bude klasifikovan zadavatelem. Tento &as je dileZity pro splnéni parametr(l
odezva zadavateli. Parametr Odezva je méfen podle definice vyie.

2.1.5. Zaslani Incidentu (méreni odezvy)
Po vytvofeni Incidentu v Servis Desku a vyplnéni povinnych Udajd, je Incident tiket zaslan na skupinu
pracovnikd na drovni L1, L2 nebo L3. Po pfijeti Incidentu je odesldna notifikace pfisluiné zadavateli.

2.1.6. Prijem Incidentu (Cas na odstranéni zavady)
Skupina L2 nebo L3 pfijme Incident ticket v Servis Desku. Skupina {pracovnik) provede doplnéni a zapsani
aktudlnich informaci uvedenych v rdmci Incident tiketu.
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3.2.Prehled &innosti

3.2.1. Vytvofeni Requestu

V pfipadé vzniku potfeby na rozvoj, konzultace ¢i jiné sluzby na stran& Objednatele, vytvof Objednatel
ve svém Service Desku poZadavek (Request). Request obsahuje detailni pozadavek nebo specifikaci
(vypInény template).

3.2.2. Zaslani Requestu
Po vytvofeni Requestu (s pfilohou) v Service Desku Objednatele a vypIn&ni detailniho popisu ?4dosti,
je poZadavek zasldn do Service Desku Objednavatele k dal$imu zpracovani.

3.2.3. Prijem a Eskalace Requestu

Pfichozi Request je pfijat na strané Poskytovatele, kde je mu pfitazen identifikator, pod kterym bude
veden v ramci Service Desku Objednavatele. V pfipadé chyb&jicich nebo netplnych informaci
uvedenych v ramci Request, milZe Poskytovatel po Objednateli poZadovat doplnéni t&chto informaci,
nutnych pro daldi Feseni Requestu. Po pfijeti Requestu je odesldna notifikace na Service Desku
Objednatele. Po prijeti Requestu ze strany Poskytovatele a validaci uvedenych tdajd, je Request
eskalovan

3.2.4. Ocenéni Requestu
Poskytovatel vytvoFi ndvrh na FeSeni Requestu, tento ndvrh dédle oceni a zaéle obsah ke schvaleni
Objednateli.

3.2.5. Schvdleni vytvoreni Requestu
V tomto bodé je Objednatelem schvélen findIni navrh fe3eni Requestu, o kterém je Poskytovatel
informovan pomoci notifikace mezi jednotlivymi Service Desky.

3.2.6. Analyza a vytvoreni Requestu

Po pfidéleni Zadosti zodpovédnému feSiteli, dojde k jeho analyze, zpracovéni a vytvofeni
pozadovaného Requestu. Po vytvofeni Zadosti je odesldna notifikace o vytvoFeni a pfipravenosti
Requestu do Service Desku Objednatele.

3.2.7. Uzavieni Requestu

Request je uzavien v Service Desku Poskytovatele. Uzavien/ Requestu mlZe prob&hnout a# po
schvaleni fe3eni Requestu Objednatelem pomoci notifikace mezi jednotlivymi Service Desky. Po
uzavieni Requestu v Service Desku Poskytovatele, dojde k jeho uzavFent i v Service Desku Objednatele.
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Viberrei | Wyberbodoctu Viber ooty
Vibsrreb | Wberbodroa | Vyber hedrotu
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Vyber reZim
24x7
24x5
12x5
12x7
8x5
8x2
10x5
10x2
Jiné

Vyber prostfed(
Produkéni
Testovaci

Jiné

Vyber hodnotu Vyber hodnotu

Nemérena
85,00%
90,00%
92,50%
95,00%
97,50%
99,00%
99,90%

Jind

Nejvyssi-obnoveni routeru
VyESi-FW

Stfedni-LAN switche
NizZ$i-Wifi-AP

Bez priority

Vyber hodnotu
Nejvyssi-server (DNS, AD, Doc)
VySsi-obnoveni DB serveru
Stredni-Aplikaéni a Webové
Niz3i-Ostatnf

Bez priority



DosaZzena SLA

SLA parametry |Skupiny parametrd §S§ednané hodnoty IDosaiené hodnoty le!Edné hodnota |P01némka
Dostupnost Platforma 99,35% 99,55% SLA dosazena
Dostupnost Aplikace 99,00% 99,35% SLA dosaZena
Servisni Podpora  Odezva Ok Ok SLA dosazena
Servisni Podpora  Obnoveni sluzby Ok Ok SLA dosaZena




Prvky Systému zapojené do m&feni dostupnosti

Sjednani prvkd oM 99,35%  Celkovi dosaZens dostupnost platfarmy (DM,) 99,55%

Sjednand dostupnast prvii Aplikace DN 99,00% Celkovi dosaZeni dostupnost Aplikace (DN, 99,35%)
skupina Systemu Prvek Pocet [HostName/AppName | Prvekjevyscce | Zapojendo | Reiimzapojeni | Sjednana [ Leden | Unor [ Bfezen| Buben| Kvéten| €erven| Eervenec| Srpen| Zed | Aijen [ Usteped| Prosinec| Celkem

dostupny? | GeaClusteru? prvku | dostupnost

Platforma Aplikace RS 1 DChooox Ano Ne Pasive 9920%  99,60% 99,50% 99,60% 99,60% 99.60% 99,60% 99,50% 09,60% 99,603 9960% 09,60% 93,60% 99,60%
Platforma Web zpllkace RS 2 DClaane Ano Ano Active 99,50%  99,50% 99,50% 99,50% 99,503 99,50% 99,50 U9,50% 99,50% 99,50% 9950% 0950% 9350% 99,50%
Aplikace Modul auterizace 1 Autorfzace Ne Ano Pasive 99,00%  99,80% 99,800 99,80% 99,800 99,B0% 99,80)% 99,80% 99,804 98,80% 99800 99,80% 93,804 99,B0%
Aplikace Modul autentizace 1 Autentizace Ne Ne Pasive 9900% 99,A0% 99,40% 99,40% 99,40% 59,40% 99,40% 99,40% 9940% 9940% 99,40% D940% 993,40% 99,40%
Aplikace Interface 1 Interface Autentizace Ne Ne Pasive 99,00%  99,30% 99,30% 99,30% 99,30% 99,30% 99,30% 99,30% 99,30% 93,30% 99,30% 9930% 93,304 99,30%



Vykaz neplanovanych odstavek PROD prostiedi

Ok Ok
1D incidentu | Typ 1D Prio|&as vytvoreni  |Cas obnoveni  |Prepoéteny Prepoéteny DosaZeny Dosateny Cas  |Wyhodnoceny |Vyhodnaceny  |Zapogitat &as do
sluzby ilncidentu sluzby Smiluveny smluveny Cas Reakénf gas |obnoveni sluzby [Reakénf ¢as Cas obnoveni neplanovanych
Reakéni cas abnoveni sluiby sluzby adstavek
1234 A 1 7.1.16 10:48 8.1.16 10:48 7.1.1611:18 8.1.16 14:48 7.1.1611:18] 8.1.16 14:48 Ok Ok Ne
1245 B 3 8.1.16 10:48 18.1.16 10:48 8.1.1611:48 20.1.1610:48 |8.1.1611:48] 8.1.1613:30 Ok 0ok Ano




Datum ID  [Nézev odstavky Start Konec Poznamka
01.09.2017| 1
02.09.2017| 2
03.09.2017] 3
04.09.2017| 4
05.09.2017| 5
06.09.2017] 6
07.09.2017] 7
08.09.2017] 8
09.09.2017] 9
10.09.2017( 10
11.09.2017( 11
12.09.2017 12
13.09.2017 13
14.09.2017| 14
15.09.2017 15
16.09.2017( 16
17.09.2017( 17
18.09.2017| 18
19.09.2017| 19
20.09.2017| 20
21.09.2017) 21
22.09.2017| 22
23.09.2017] 23
24.09.2017] 24
25.09.2017] 25
26.09.2017| 26
27.09.2017| 27
28.09.2017| 28
29.09.2017 29
30.09.2017| 30




10 listu Papis hodnoty

ServisniPodpora Zapaotitat €as do neplinovanych odstavek
Vykonnost Skupina Systemu

Vykennaost Skupina Systemu

Dostupnost Skupina Systemu

Dostupnost Skupina Systemu

ServisniPodpora Kategorie priority incidentu

Hodnota
Ano
Platforma
Aplikace
Platforma
Aplikace

Pouiito
Ano
Ano
Ano
Ano

1 Pondgli
2 Utery

3 Stfeda
4 Ctvrtek
5 patek

6 Sobota
7 Nedéle

Priorita
Kritickd
Vysokd
Stfedni
Nizkd

Ostatnj
Kriticka
Vysoka
Stiedni
Nizkd

Ostatni

1D Prio SluZba typ Odezva (Min) Obnova sluiby (hod) Redim

1

[FL R SR AT I TR N

Wo®m@me>> > > >

1,020833
1,020833
1,041667
1,041667
1,041667
1,041667
1,041667
1,041667
1,041667
1,041667

1,166667
1,333333
2,000000
6,041667
21,000000
2,000000
2,500000
3,000000
6,000000
21,000000

24x7
24x7
24x7
10x5
10x5
10x5
10x5
10x5
10x5
10x5

1.1.00 4:00
1.1.00 8:00
2.1.00 0:00
6.1.00 1:00
21.1.000:00
2.1.00 0:00
2.1.0012:00
3.1.00 0:00
6.1.000:00
21.1.000:00

4
8
24
48
480
24
EL
48
120
480

0,166666667
0,333333333
1

2

20





