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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, V/rSovice, 101 00 Praha 10
ICO: 04767543
DIC: CZ04767543

na zakladé povéreni:

zapsan v obchodnim rejstfiku  vedeném Méstskym soudem v Praze oddil A vlozka 77322

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 vtéto smlouvé o poskytnuti sluzeb oznacovani 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., obCansky zakonik, v platném
znéni (dale jen ,Ob€ansky zakonik") tuto Smlouvu o poskytnuti sluzeb.

Preambule

Objednatel provedl zadavaci fizeni k vefejné zakazce ,Zajisténi provozu aplikace Registru smluv —
Contacid“ (dale jen ,Zadavaci fizeni“) na uzavfeni této Smlouvy. Tato Smlouva je uzaviena s
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Poskytovatelem na zakladé vysledku Zadavaciho fizeni. Objednatel timto ve smyslu ustanoveni § 1740
odst. 3 ObCanského zakoniku predem vyluCuje prijeti nabidky na uzavfeni této Smlouvy s dodatkem
nebo odchylkou.

1. Piedmét a ucel Smlouvy

1.1 Predmétem této Smlouvy je zavazek Poskytovatele fadné, v€as a v dohodnuté kvalité

zajistovat:

a) Provoz aplikace Registru smluv v rozsahu a dle specifikace uvedené v Priloze €. 1,

b) Servisni sluzby a SLA pro systém Registru smluv v rozsahu a dle specifikace uvedené
v Priloze €. 2,

c) Poskytnuti podpory pro rozvoj systému Registru smluv v rozsahu a dle specifikace uvedené
v Pfiloze €. 2,

d) Reporting poskytovanych sluzeb,

(dale jen ,Sluzby").

1.2 Predmeétem této Smlouvy je dale zavazek Objednatele zaplatit za Sluzby provedené v souladu
s touto Smlouvou sjednanou cenu.
1.3 Ugelem této Smiouvy je zajiténi provozu aplikace Registru smiuv.

1.4 Poskytovatel se zavazuje poskytovat pro Objednatele Sluzby za podminek uvedenych v této
Smlouvé.

15 Po uzavieni Smlouvy sdéli Objednatel Poskytovateli Cislo tzv. Evidencni objednavky (OBJ),
ktera ma pouze evidenéni charakter pro Objednatele a nema zadny vliv na plnéni Smlouvy.

1.6 Objednatel se zavazuje k prevzeti fadné a v€as poskytnutych Sluzeb a zaplaceni sjednané ceny
za jejich poskytnuti dle podminek sjednanych v této smlouvé.

2. Cena

24 Cena za Sluzby dle ¢lanku 1. odst. 1.1 této Smlouvy je stanovena v Ceskych korunach a €ini
110 000,- K¢ bez DPH (slovy: stodesettisickorunceskych) (dale jen ,Cena®) a sjednava se jako
meésicni.

242 Cena je stanovena jako cena konecna, nejvySe pripustna a nemlze byt zvySena bez
predchoziho pisemného souhlasu Objednatele. K této cené bude pfipoétena dan z pfidané
hodnoty na zakladé platnych pravnich predpist v den uskute¢néni zdanitelného plnéni.

2.3 Poskytovatel vyslovné prohlasuje a ujistuje Objednatele, Ze Cena za Sluzby jiz v sobé zahrnuje
vesSkeré naklady Poskytovatele spojené s plnénim dle této Smlouvy. Soucasti Ceny jsou
i sluzby, které ve Smlouveé sice vyslovné uvedeny nejsou, ale Poskytovatel, jakozto odbornik
o nich vi nebo ma védét, nebot’ jsou nezbytné pro poskytovani sluzeb dle této Smiouvy.
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3. Doba, misto a podminky plnéni

3.1 Poskytovatel se zavazuje zacit realizovat pfedmét pInéni od 1. 9. 2017.
3.2  Mistem pinéni sluzeb je CR.

3i3 Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby minimalné s nasledujicim rozsahem SLA, které
jsou nedilnou soucasti ceny dle €l. 2 odst. 2.1 Smlouvy.

3.4 Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby minimalné s rozsahem SLA dle Pfilohy €. 2, které
jsou nedilnou soucasti ceny dle €l. 2 odst. 2.1 Smiouvy.

85 Poskytovatel se zavazuje predkladat Objednateli mésiéné zpétné report o pinéni SLA za
pfedchazejici kalendarni mésic, a to do péti (5) kalendarnich dnt od jeho skonceni.

4. Platebni podminky

4.1 Cena za Sluzby bude hrazena mésitné zpétné na zakladé danovych doklad( - faktur
vystavenych Poskytovatelem Objednateli. Za den uskuteCnéni zdanitelného plnéni se povazuje
vzdy posledni kalendarni den mésice, ve kterém byly Sluzby poskytnuty. Pravo vystavit dafovy
doklad (fakturu) za uskuteénéné zdanitelné pinéni vznika Poskytovateli prvni pracovni den
meésice nasledujiciho po mésici, ve kterém byly Sluzby poskytnuty.

4.2 Danovy doklad (faktura) vystaveny Poskytovatelem musi obsahovat nalezitosti radného
danového dokladu podle pfislusnych pravnich predpist, zejména pak zakona ¢. 235/2004 Sb.,
o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjSich pfedpist, a zejména tyto udaje:

a) Cislo Smiouvy;

b) Cislo Evidenéni objednavky;

c) identifikaéni udaje Objednatele a Poskytovatele;
d) popis fakturovaného pinéni;

e) platebni podminky v souladu se Smlouvou;

4.3 V pfipade, Ze Poskytovatel splfiuje podminku § 81 odst. 2 pism. b) zakona ¢&. 435/2004 Sb.,
o zaméstnanosti, ve znéni pozdéjsich predpisl, je povinen tuto skuteénost oznamit v ramci
vystaveného danového dokladu.

44 Dodavatel zasSle dafiovy doklad spolu s vesSkerymi pozadovanymi dokumenty Objednateli
nejpozdéji do 5 kalendarnich dnt ode dne vystaveni jednim z nasledujicich zplsob:

a) doporuenym dopisem na nasledujici adresu:

Narodni agentura pro komunikaéni a informacni technologie, s. p.
Kodariska 1441/48, VrSovice, 101 01 Praha 10

b) v elektronické podobé se zaruCenym el. podpisem podle zakona €. 227/2000 Sb., o
elektronickém podpisu, ve znéni pozdéjsich predpisl, na adresu:
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Platba bude provedena v Ceské méné formou bankovniho pfevodu na ucet Poskytovatele
uvedeny v zahlavi této Smlouvy.

Splatnost faktury vystavené na zakladé této Smlouvy ¢ini tficet (30) kalendarfnich dnu od jejiho
doruceni Objednateli.

Smluvni strany sjednavaji, ze sleva z ceny poskytované Sluzby v pfipadé uplatnéni ¢l. 9 odst.
9. 2 a 9. 3 této Smlouvy bude zohlednéna vzdy ve fakturaci za mésic nasledujici po mésici, ve
kterém byla takova sleva poskytnuta.

V pfipadé, ze faktura nebude obsahovat nékterou nalezitost nebo bude obsahovat nespravné
Udaje, je Objednatel opravnén ji ve Ihité splatnosti vratit Poskytovateli. Lhata pro jeji splatnost
se timto prerusuje a nova lhata v délce tficet (30) kalendarnich dnG po¢ne plynout od data
doruc€eni nove vystavené/opravené faktury Poskytovatelem.

Objednatel neposkytuje Poskytovateli jakékoliv zalohy na cenu za Sluzby.

Smluvni strany se dohodly, Zze pokud bude v okamziku uskuteénéni zdanitelného plnéni
spravcem dané zvefejnéna zplsobem umozniujicim dalkovy pfistup skuteénost, Ze poskytovatel
zdanitelného pinéni (dale téz ,Poskytovatel”) je nespolehlivym platcem ve smyslu § 106a
zakona €. 235/2004 Sb. o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjSich predpist (dale jen
,zakon o DPH"), nebo ma-li byt platba za zdanitelné pinéni uskuteCnéné Poskytovatelem
v tuzemsku zcela nebo z &asti poukazana na bankovni UCet vedeny poskytovatelem platebnich
sluzeb mimo tuzemsko, je pfijemce zdaniteIného plnéni (dale téz ,Objednatel“) opravnén Cast
ceny odpovidajici dani z pfidané hodnoty zaplatit pfimo na bankovni Ucet spravce dané ve
smyslu § 109a zakona o DPH. Na bankovni U¢et Poskytovatele bude v tomto pfipadé uhrazena
&ast ceny odpovidajici vysi zakladu dané z pfidané hodnoty. Uhrada ceny plnéni (zakladu dané)
provedena Objednatelem v souladu s ustanovenim tohoto odstavce Smlouvy bude povazovana
za fadnou Uhradu ceny plnéni poskytnutéeho dle této Smlouvy.

Bankovni U¢et uvedeny na darfiovém dokladu, na ktery bude ze strany Poskytovatele
pozadovana Uhrada ceny za poskytnuté zdanitelné plnéni, musi byt Poskytovatelem zverejnén
zpUsobem umoznujicim dalkovy pfistup ve smyslu § 96 zakona o DPH. Smluvni strany
se vyslovné dohodly, ze pokud cislo bankovniho uétu Poskytovatele, na ktery bude ze strany
Poskytovatele pozadovana uhrada ceny za poskytnuté zdanitelné plnéni dle pfislusneho
dafiového dokladu, nebude zvefejnéno zplsobem umoznujicim dalkovy pFistup ve smyslu § 96
zakona o DPH a cena za poskytnuté zdanitelné pIinéni dle pfisluSného dafiového dokladu
pfesahuje limit uvedeny v § 109 odst. 2 pism. c) zakona o DPH, je Objednatel opravnén zaslat
danovy doklad zpét Poskytovateli k opravé. V takovém pfiipadé se doba splatnosti zastavuje
a nova doba splatnosti poéina bézet dnem doruéeni opraveného danového dokladu s uvedenim
spravného bankovniho U¢tu Poskytovatele, tj. bankovniho U¢tu zvefejnéného spravcem dané.
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5. Dalsi prava a povinnosti Smluvnich stran

S| Smluvni strany se zavazuji vzajemné spolupracovat a poskytovat si soucinnost nezbytnou pro
fadné plnéni pfedmétu Smlouvy. Smluvni strany jsou povinny informovat bezodkladné druhou
smluvni stranu o veskerych skuteénostech, které jsou nebo mohou byt dllezité pro radné

plnéni Smlouvy.

5.2 Poskytovatel se v souvislosti s realizaci pfedmétu této Smlouvy zavazuje zejmeéena:

8.2.1

5.2.2

523

524

8.2.8

5.2.6
2.7

528

poskytnout Objednateli Sluzby fadné a vcas, nestranné a s vynaloZzenim nalezite
odborne péce, podle svych nejlepsich odbornych znalosti a schopnosti, v souladu s
pravnim Fadem Ceské republiky a se Smlouvou, pfi¢emz je pfi své &innosti povinen
sledovat a chranit zajmy a dobré jméno Objednatele a postupovat v souladu s jeho
pokyny.

neposkytnout jakékoli 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 umoznit Objednateli potfebnou kontrolu poskytovani
sluzeb; V pfipadé, Ze Objednatel zjisti v pribéhu pinéni pfedmétu Smlouvy nedostatky,
Poskytovatel je povinen na pisemnou vyzvu Objednatele tyto nedostatky odstranit
bez naroku na navyseni ceny poskytovanych sluzeb bezodkladné, nejdéle vS§ak do péti
(5) kalendafnich dni ode dne obdrzeni vyzvy;

upozornit pisemné Objednatele v pfipadé nevhodnych pokynl na nevhodnost téchto
pokynu, v opaéném pfipadé nese Poskytovatel zejména odpovédnost za vady a za
Skodu, které v dusledku takovych nevhodnych pokynt Objednateli nebo Poskytovateli
nebo tietim osobam vznikly.

v€as pozadat Objednatele o poskytnuti nezbytné soucinnosti, zejm. o poskytnuti
informace ¢i dokladu, ktera bude nutna pro poskytovani sluzeb;

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

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

¢init v8echna potfebna opatfeni k tomu, aby jeho cinnosti nedos$lo ke $kodam
na majetku Objednatele &i jiné Ujmé jeho pracovnikll nebo tfetich stran, anebo
k poSkozeni zdravi pracovnikii Objednatele nebo tfetich osob, jimz by Objednatel
za takto zplUsobenou Ujmu odpovidal. V pfipadé vzniku takovéto Ujmy je Poskytovatel
povinen ji uhradit v plné vysi.

53 Objednatel se zavazuje poskytnout pfiméfenou soucinnost, kterou lze po Objednatel
spravedlivé pozadovat k fadném splnéni této Smlouvy, zejména:
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5.3.1 umoznit Poskytovateli bezodkladné po uzavieni této Smlouvy pfistup ke vSem
informacim, dokumentim a pokladim nezbytnym pro poskytnuti sluzeb dle této

Smlouvy, a to na zakladé fyzického pfedani na zakladé pfedavaciho protokolu;

5.3.2 nezamlCet Poskytovateli zadné informace, které jsou ziejmé relevantni pro poskytovani
sluzeb dle této Smlouvy;

5.4 Poskytovatel je opravnén povéfit plnénim zavazkl plynoucich ze Smlouvy treti osobu
(subdodavatele) pouze s predchozim pisemnym souhlasem Objednatele. Udéli-li Objednatel
s vyuzitim subdodavatele souhlas, je Poskytovatel povinen zavazat subdodavatele k zachovani
davérnych informaci ve smyslu ¢lanku 9. Smlouvy ve stejném rozsahu, v jakém je ktéto
povinnosti zavazan sam.

5.5 V pfipad€, Ze Poskytovatel v ramci poskytovani sluzeb naklada s jakymikoli osobnimi udaiji
pfedanymi jako soucast podkladl pro poskytovani sluzeb, je povinen zejména:

a) jednat v souladu s aplikovatelnymi pravnimi pfedpisy na ochranu osobnich udaju;
b) nakladat s osobnimi Udaji pouze v nezbytném rozsahu;
c) chranit osobni Udaje jako divérné informace ve smyslu ¢lanku 7. Smlouvy, a

d) okamzité informovat Objednatele o jakémkoliv podezifeni nebo skute€nosti, Ze doslo
k poruSeni pravidel pro nakladani s osobnimi udaji.

56 Poskytovatel neni opravnén bez pfedchoziho pisemného souhlasu Objednatele zverejnit
informaci o spolupraci s Objednatelem, at' jiz formou sdéleni informace, tiskovym prohlasenim,
uzitim v reklamé, prezentaci, prodejnich materialech nebo jinym zplsobem.

8.7 Poskytovatel je povinen na své naklady Fadné uchovavat veskeré dokumenty souvisejici s
realizaci pfedmétu plnéni a prokazujici ¢erpani finanénich prostfedkl po dobu nejméné deseti
(10) let od ukondeni plnéni zplisobem, ktery je v souladu s platnymi pravnimi predpisy Ceské
republiky a Evropskych spoleCenstvi. Poskytovatel se zavazuje umoznit osobam opravnénym
k vykonu kontroly projektu provést kontrolu dokladd souvisejicich s pInénim pfedmétu Smlouvy,
a to po dobu nejméné deseti (10) let od ukonceni financovani pfedmétu Smlouvy zplsobem,
ktery je v souladu s platnymi pravnimi pfedpisy Ceské republiky a Evropskych spoleenstvi.

5.8 Poskytovatel se zavazuje informovat bezodkladné Objednatele o jakychkoliv zjisténych
prekazkach plnéni, byt by za né Poskytovatel neodpovidal, o vznesenych pozadavcich organt
statniho dozoru a o uplatnénych narocich tretich osob, které by mohly plnéni Smlouvy ovlivnit.

59 Jestlize vznikne na strané Poskytovatele nemoznost pIinéni ve smyslu § 2006 Obcéanského
zakoniku, Poskytovatel pisemné uvédomi bez zbyteéného odkladu o této skuteénosti a jeji
pfic¢iné Objednatele. Pokud neni jinak stanoveno pisemné Objednatelem, bude Poskytovatel
pokradovat v realizaci svych zavazkl vyplyvajicich ze smluvniho vztahu v rozsahu svych
nejlepSich moznosti a schopnosti a bude hledat alternativni prostfedky pro realizaci té Casti
plnéni, kde neni mozné plnit. Pokud by podminky nemoznosti plnéni trvaly déle nez tficet (30)
kalendarnich dnu, je Objednatel opravnén od této Smlouvy odstoupit.
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5.10 Poskytovatel neni opravnén postoupit ani prevest jakakoliv sva prava ¢i povinnosti vyplyvajici
ze Smlouvy bez pfedchoziho pisemneho souhlasu Objednatele.

5.11  Brani-li nékteré ze Smluvnich stran v plnéni povinnosti ze Smlouvy mimoradna nepredvidatelna
a neprekonatelna prekazka vznikla nezavisle na jeji vlli ve smyslu ustanoveni § 2913 odst. 2
Obc¢anského zakoniku, prodluzuji se o dobu, po kterou trva piekazka, Ihlty pro pInéni povinnosti
stanovenych Smluvnim stranam Smlouvou. Poskytovatel je povinen o vzniku a zaniku takové
pfekazky Objednatele neprodlené informovat a tuto pfekazku Objednateli dolozit. Jakmile
prekazka pfestane pulsobit, zavazuje se Poskytovatel vyvinout maximalni Usili vedouci
k napInéni ucelu Smlouvy a zavazuje se zajistit splnéni 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 tfetich osob, ktera témto
osobam mohou plynout z prav k dusevnimu vlastnictvi, zejména z autorskych prav a prav
prumyslového vlastnictvi. Poskytovatel se zavazuje, Ze objednateli uhradi veSkeré naklady,
vydaje, Skody a majetkovou i nemajetkovou Ujmu, které objednateli vzniknou v dusledku
uplatnéni prav tretich osob vié&i objednateli v souvislosti s porusenim povinnosti Poskytovatele
dle pfedchozi véty.

7. Ochrana duivérnych informaci

7.1 Smluvni strany sjednavaji, Zze veSkeré skuteCnosti jakkoli se tykajici nebo souvisejici
se Smluvnimi stranami a vesSkeré dalSi skutecnosti, o nichz se dozvi v souvislosti s touto
Smlouvou, jsou Smluvnimi stranami povazovany za dlvérné, aniz by bylo nutné tyto informace
jednotlivé jako duvérné vyslovné oznacovat (dale jen ,Duvérné informace”). Dlvérnymi
informacemi jsou zejména tato Smlouva, obsah veskerych dokument(, dokladt a podkladu,
které zpristupni Objednatel Poskytovateli a veskeré dalSi informace, které poskytne Objednatel
Poskytovateli v jakékoli podobé& a jakoukoli formou za UcCelem splnéni zavazka dle této
Smlouvy.

a2 Smluvni strany se zavazuji, Ze veSkeré Duvérné informace, které od sebe navzajem ziskaji,
budou pouzity vyhradné pro ucely fadného spinéni zavazku dle této Smlouvy a bude s nimi
nakladano jako s obchodnim tajemstvim.

7.3 Prijimajici Smluvni strana se zavazuje pouzivat k ochrané Dlvérné informace pred jejim
neopravnénym uzivanim, poskytnutim, zvefejnénim nebo Sifenim pfimérene péce,
av8ak v zadném pfipadé 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 Duvérné informace jinym subjektiim nesdéli, nezpfristupni,
ani nevyuziji pro sebe nebo pro jinou osobu. Pfijimajici Smluvni strana mze poskytnout
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Ci zpfistupnit jakoukoli DUvérnou informaci treti strané, ktera nebyla adresatem Duvérné
informace, pouze po obdrzeni pisemného souhlasu sdélujici Smluvni strany.

7.5 Predavani Duvérnych informaci bude probihat dle volby Objednatele bud osobné formou
protokolarniho pfedani hmotnych nosi€l, na kterych budou Divérné informace zachyceny,
nebo elektronicky formou vzdaleného zabezpeceného pfistupu.

7.6 Kazda ze Smluvnich stran se zavazuje vynalozit maximalni Usili, aby tajnost Davérnych
informaci druhé Smluvni strany byla disledné dodrzovana jejimi zaméstnanci i osobami,
které v souladu s touto Smlouvou k plnéni Gcelu spoluprace pouzije. Pouzije-li néktera
ze Smluvnich stran k pInéni tfeti osoby, je opravnéna zpfistupnit ji Davérné informace ziskané
od druhé Smluvni strany pouze v rozsahu nezbytné nutném pro ji poskytované pineni
a je rovnéz povinna zavazat tfeti osobu povinnosti zachovani Davérnych informaci v rozsahu
dle této Smlouvy. Za poruseni povinnosti tfeti osobou odpovida Smiluvni strana,
ktera ji Dlvérné informace zpfistupnila.

o1 Povinnost chranit Divérné informace dle tohoto ¢lanku Smlouvy se nevztahuje na informace,
které:

e je Smluvni strana povinna sdélit na zakladé zakonem stanovené povinnosti;
e byly pisemnym souhlasem poskytujici Smluvni strany zprostény téchto omezeni;

e jsou znamé nebo byly zvefejnény jinak, nez nasledkem zanedbani povinnosti jedné
ze Smluvnich stran;

e pfijemce je zna dfive, nez je sdéli Smluvni strana;

e jsou vyzadany soudem, statnim zastupitelstvim nebo pfisluSnym spravnim organem
na zakladé zakona;

e je Objednatel povinen poskytnout svému zakladateli,
e je Objednatel povinen sdélit jakékoli tfeti osobé.

7.8 Povinnost mli€enlivosti trva i po ukonéeni platnosti této Smlouvy.
7.9 Poskytovatel je povinen zavazat povinnosti mienlivosti dle tohoto ¢lanku Smlouvy vSechny
osoby, které se budou podilet na poskytovani Sluzeb objednateli dle této Smlouvy.

8. Kontaktni osoby Smluvnich stran

8.1 Kontaktnimi osobami Objednatele a Poskytovatele pro Ucely této Smlouvy jsou:

Za Objednatele:
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Za Poskytovatele:

8.2 Kontaktni osoby Smluvnich stran jsou opravnény zejména predavat a prebirat 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 prostfednictvim e-mailu nebo telefonicky na tel. Cislo.

Smluvni strany se zavazuji po dobu platnosti této Smlouvy nezmeénit kontaktni osoby uvedené v
8.4 odstavci 8.1 Smlouvy bez zavaznych diivodl. V pfipadé zmény kontaktni osoby je Smluvni
strana povinna neprodlené o této skutecnosti 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 prehled planovanych odstavek
aplikace Informacniho systému Registru smluv.

9. Smluvni sankce a pokuty

9.1 V pripadé 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 kalendaini den prodleni.

9.2 V pfipadé nedodrZzeni IhGt obnoveni provozu uvedenych v tabulce Klasifikace priorit a
parametrd SLA v produkénim prostiedi, ktera je souc&asti 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 zapocatou
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 parametri 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 skuteCnost, zda vyuZije svého prava
na odstoupeni od Smlouvy, opravnén Uctovat Poskytovateli smluvni pokutu ve vysi 100. 000,--
K& (slovy: slovy: jedno sto tisic korun Ceskych) za kazdy jednotlivy pfipad poruseni takove
povinnosti.

9.5 V kazdém jednotlivém pfipadé poruseni zavazku Poskytovatele k ochrané Duvérnych 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 Ceskych).
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V pfipadé prodleni Objednatele s uhradou Fadné vystavené a dorucené faktury, je Objednatel
povinen uhradit Poskytovateli Urok z prodleni dle nafizeni viady ¢. 351/2013 Sb., kterym
se urtuje vySe Uroku z prodleni a nakladd spojenych s uplatnénim pohledavky, ur€uje odména
likvidatora, likvidacniho spravce a clena organu pravnické osoby jmenovaného soudem
a upravuji nékteré otazky Obchodniho véstniku a vefejnych rejstfikll pravnickych a fyzickych
osob, v platném znéni.

Objednatel je v pfipadé uplatnéni smluvni pokuty vici Poskytovateli dle této Smlouvy v pfipadé
neuhrazeni smluvni pokuty ze strany Poskytovatele opravnén vyuzit institut zapocteni
vzajemnych pohledavek.

Smluvni pokuta je splatna ve Ihité tficet (30) kalendarnich dni ode dne doruceni jejiho
vyuctovani Poskytovateli.

Uplatnénim jakékoliv smluvni pokuty neni nijak dotéeno pravo na nahradu vzniklé Ujmy v celém
rozsahu zplUsobené Ujmy.

Pro pfipad prodleni se zaplacenim penézité Castky je Smluvni strana opravnéna pozadovat
zaplaceni uroku z prodleni ve vysi stanovené pravnimi pfedpisy; tim neni dotéeno pravo
Smluvni strany na uplatnéni smluvni pokuty, nahrady ujmy nebo jiného prava.

10. Doba trvani Smlouvy

Tato Smlouva nabyva platnosti podpisem obéma Smluvnimi stranami a G¢innosti od 1. 9. 2017
za predpokladu splnéni zakonné podminky vyplyvajici z § 6 odst. 1 zakona ¢. 340/2015 o
registru smluv, ve znéni pozdéjsich predpist. Tato Smlouva se uzavira na dobu 15 mésicu.

Tuto Smlouvu Ize ukoncit pisemnou dohodou Smluvnich stran, vypoveédi Smluvnich stran nebo
jednostrannym odstoupenim z divodl stanovenych pravnimi predpisy nebo touto Smlouvou,
nebo v pfipadé podstatného poruseni Smlouvy.

Vypovéd musi byt u€inéna pisemné na kontaktni adresu uvedenou v zahlavi této Smlouvy.
Vypovédni lhita poCina bézet 1. dnem mésice nasledujiciho po mésici, ve kterém byla Vypoved
dorucena druhé Smluvni strané a ¢ini 6 mésicu.

Za podstatné poruseni této Smlouvy se povazuji zejména pfipady, kdy:

a) je Objednatel v prodleni s Uhradou faktury vystavené na zakladé a v souladu s podminkami
této Smlouvy déle nez tricet (30) kalendarnich dnu;

b) Poskytovatel pfeda jakékoli informace o poskytovanych Sluzbach tfeti osobé, nebo jinak
porusi své zavazky dle ¢lanku 7. Smlouvy;

c) Poskytovatel neposkytne Sluzby fadné, ve sjednané kvalité a/nebo v rozsahu dle Smlouvy
a Pfilohy €. 1 Smlouvy;

d) Poskytovatel je v likvidaci nebo vici jeho majetku probiha insolvencni Fizeni, v némz bylo
vydano rozhodnuti o Upadku nebo insolvenéni navrh byl zamitnut proto, Ze majetek
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nepostacuje k uhradé nakladl insolvencéniho fizeni, nebo byl konkurs zruSen proto,
ze majetek byl zcela nepostacujici.

e) dojde k poruseni jakékoliv povinnosti Poskytovatele podle ¢l. 6 nebo 7,

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

10.5 Odstoupeni od Smlouvy musi byt u¢inéno pisemné a musi byt doru¢eno druhé Smluvni strané.
V pripadé odstoupeni od Smlouvy zanika Smlouva dnem doruceni pisemného odstoupeni
druhé Smluvni strané.

10.6  Smluvni strany sjednavaji, ze i po ukoneni Smlouvy zUstava zachovana platnost
a ucinnost ustanoveni ¢lanku 6. Smlouvy tykajicich se prav dusevniho vlastnictvi, ¢lanku 7.
tykajici se zachovani Dlvérnych informaci, jakoz i ustanoveni o smluvnich pokutach a nahradé
ujmy, jakoz i dalSi ustanoveni, ktera vzhledem ke své povaze maji pretrvat ipo zaniku
této Smiouvy.

11. Zavéreéna ustanoveni

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

11.2  Poskytovatel prohlasuje a potvrzuje, ze na sebe prebira nebezpeci zmény okolnosti ve smyslu
ustanoveni § 1765 odst. 2 Ob&anského zakoniku.

11.3  Smluvni strany si ve smyslu ustanoveni § 1794 odst. 2 Obcanského zakoniku ujednaly,
ze se Poskytovatel vyslovné vzdava jeho prava ve smyslu ustanoveni § 1793 Obcanského
zakoniku a souhlasi s Cenou tak, jak byla smluvnimi stranami sjednana vyse v této Smlouveé.

11.4  Jakékoliv spory, neshody nebo naroky vyplyvajici ze smluvniho vztahu zalozeného touto
Smlouvou mezi Objednatelem a Poskytovatelem nebo vzniklé v souvislosti s nim, budou feseny
nejprve smirnou cestou. V pfipadé, ze se jakékoliv spory mezi Smluvnimi stranami nepodari
smirné urovnat, se Smiuvni strany dohodly, Ze mistné pfislusnym soudem pro feSeni spor(
bude soud pfislusny dle mista sidla Objednatele.

11.5 VesSkera komunikace mezi Smluvnimi stranami je ¢inéna pisemnég, neni-li touto Smlouvou
stanoveno jinak. Pisemna komunikace se Ccini v listinné nebo elektronické podobé
prostfednictvim doporuéené posty ¢i e-mailu na adresy Smiluvnich stran uvedené v zahlavi
této Smlouvy, resp. v ¢lanku 8. odst. 8.1 této Smlouvy. Zména kontaktnich osob a/nebo jejich
kontaktnich udajd je ucinna ke dni, v némz bude doruéeno oznameni o takové zméné druhé
Smluvni strané.

11.6  Dnem doruceni pisemnosti odeslanych na zakladé této Smlouvy nebo v souvislosti s touto
Smlouvou, pokud neni prokazan jiny den doruceni, se rozumi posledni den Ihty, ve které byla
pisemnost pro adresata ulozena u provozovatele postovnich sluzeb a to i tehdy, jestlize
se adresat o jejim ulozeni nedozvédél. Ustanoveni § 573 Obfanského zakoniku se nepouzije.
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Pokud jakakoliv ustanoveni Smlouvy budou povazovana za neplatna nebo nevymahatelna,
nebude mit takova neplatnost nebo nevymahatelnost zanasledek neplatnost nebo
nevymahatelnost celé Smlouvy, ale celd Smlouva se bude vykladat tak, jako by neobsahovala
pfislusna neplatna nebo nevymahatelna ustanoveni nebo Casti  ustanoveni
a prava a povinnosti Smluvnich stran se budou vykladat pfimérfené. Smluvni strany se dale
zavazuji, ze budou navzajem spolupracovat s cilem nahradit takové neplatné nebo
nevymahatelné ustanoveni platnym a vymahatelnym ustanovenim, jimZz bude dosazeno
stejného ekonomického vysledku (v maximalnim mozném rozsahu v souladu s pravnimi
predpisy), jako bylo zamysSleno ustanovenim, jez bylo shledano neplatnym &i nevymahatelnym.

Zmeény a doplnky této Smlouvy lze provadét pouze pisemnymi a vzestupné ocislovanymi
dodatky ke Smlouvé podepsanymi obéma Smluvnimi stranami.

Smluvni strany potvrzuji, Zze si pfi uzavirani Smlouvy vzajemné sdélily vSechny skutkové
a pravni okolnosti, o nichZ vi nebo védét musi, tak, aby se kazda ze Smluvnich stran mohla
pFesvédCit o moznosti uzavfit platnou Smlouvu a aby byl kazdé ze Smluvnich stran zfejmy
zajem druhé Smluvni strany Smlouvu uzavfit.

Smluvni strany prohlasuji, Ze se dohodly o veskerych nalezitostech Smlouvy. Pro pfipad,
ze tato Smlouva neni uzavirana za pfitomnosti obou Smluvnich stran, plati, Zze Smlouva nebude
uzavfena, pokud ji Poskytovatel podepise s jakoukoliv zménou ¢€i odchylkou, byt nepodstatnou,
nebo dodatkem, ledaZze Objednatel takovou zménu ¢i odchylku nebo dodatek nasledné schvali.

Tato Smlouva je vyhotovena ve Ctyfech (4) rovnocennych vyhotovenich, z nichz kazdé
ma platnost originalu. Kazda ze Smluvnich stran obdrzi po dvou (2) stejnopisech.

Nedilnou soucasti této Smlouvy tvofi nasledujici prilohy:
e Priloha ¢. 1 — Katalog sluzeb, katalogové listy

e Priloha ¢. 2 — Popis procesU provozu

e Pfiloha ¢. 3 — Seznam prvkl systému

e Pfiloha €. 4 — VVykaz pro SLA
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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: 9 | “08- 2007

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

V Praze dne: 31-0- a1

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

KATALOG SLUZEB — KATALOGOVE LISTY



1. Definice dalSich pojmu

Celkova mési¢ni cena

Soudet pausalnich mési¢nich cen za smluvené katalogové listy

Provozovatel

Nazev pozice, které je ve smluvnim vztahu definovana jako Poskytovatel

1D sluzby

—ID sluzby definuje typ katalogového listu (provoz a servis aplikace, provoz a servis
infrastruktury

Sluzby provozu

jsou provozni sluzby aplikované na aplikaci, provozni sluzby jsou popsané
v katalogovych listech

Sluzby servisu

jsou servisni sluzby aplikované na aplikaci, servisni sluzby jsou v katalogovych
listech

Parametry SLA jsou méfitelné parametry, které jsou smluvné definovany v tabulce SLA

Dostupnost Parametr kvality provozu Systému

Vykonnost Parametr kvality vykonnosti Systému — méfi se na aplikaci

Sluzby reportingu jsou reportovaci sluzby, smluvené v rdmci smluvniho vztahu

Podpora L1 operator Service Desk, ktery piijimé poZadavky ¢i Incidenty od uZivatel

Podpora L2 Podpora druhé urovné, feSi poZadavky ¢i Incidenty predané z L1, popiipadé je
pfeddva na L3

Podpora L3 podpora tieti urovné, 'e§i poZadavky ¢i Incidenty predané z L2 R

Odezva je ¢asova lhita, ve které je provozovatel povinen odpovédét na pozadavek piedany
prostiednictvim servis desku (L1) -

Obnoveni sluzby je casova lhiita, ve které je Provozovatel povinen obnovit parametry provozni sluzby

na sjednanou roveii nebo servisnim zakrokem zajistit sniZzeni priority incidentu

Provozni prostiedi

je prostl“'ed_i kde jsou aplikovény Sluzby provozu, sluzby servisu a parametry SLA

Testovaci prostredi

je prostiedi kde jsou aplikovany pouze Sluzby provozu

ReZimy poskytovani
sluzeb

pracovni rezim, pii kterém jsou sluzby poskytovany (od-do, dny v tydnu)

pracovni rezim od 8:00 do 16:00 hodin poskytovany v 5 pracovnich dnech

pgeiim 8x5
Rezim 10x5

pracovni reZzim od 8:00 do 18:00 hodin poskytovany v 5 pracovnich dnech

Rezim 24x7

nepietrzity pracovni rezim

SD DC eGOV Nastroj Dohledového centra eGOV — nastroj je umistén na centralnim pracovisti.
| Jsou zde umistény ostatni dohledové néstroje a pracovisté Helpdesku

Systém jde o jednotny nazev zahrnujici aplikaci a infrastrukturu

Aplikace aplikace Registru smluv B

Infrastruktura infrastruktura Registru smluv

Vyhrazené servisni
okno

je to dasovy interval smluveny pro Systém, v ramci tohoto intervalu je povoleno

provadén planovany zakrok na Systému

2. Specifikace poskytovanych sluzeb

Sluzby jsou definovany v katalogovych listech niZe. Pfedpokladem pro Uspé3né zajiSténi provozu celého
Systému je zajisténi srovnatelnych provoznich a servisnich podminek integrovanych systémd. Jde o
integrované informacni systémy (aplikace i infrastruktury), které podporuji chod celého systému.
Vétsinou jde o Sluzby jiz poskytované v rdmci perimetr(i CMS a ITS. Tyto sluzby jsou zajiStovany v rdmci
jinych provoznich smluv.

2.1. Dostupnost aplikace Registr smluv

Katalogovy list — Dostupnost aplikace

ID

KLDO1APL

Nazev a platnost sluzby Zajisténi dostupnosti Systému — aplikace registru smluv

Popis Sluzby Zajisténi dostupnosti za ic¢elem udrzeni smluveného parametru dostupnosti

Nazev parametru Dostupnost poskytovani sluzeb pfi standardnim provozu

Dostupnost je monitorovana smluvenymi nastroji. Vysledky jsou pravidelné
mési¢né reportovany

Popis ¢innosti

Monitorovaci nastroj pravidelné kazdé 2 minuty monitoruje sluzby aplikace a
funkcionalitu vstupnich a vystupnich odezev Systému — aplikace. Dostupnost je
vyhodnocovana pouze v provoznim prostiedi.

Parametr dostupnosti
ZpUsob méreni a vypoctu
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Hodnota parametru

99,5 %

ReZim Sluzby

Sluzby se poskytuji v rezimu 7x24

Reportovani vysledkl

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

2.2. Sluzba provozu Systému 01

Katalogovy list sluzby provoz Systéma — profylaxe

ID

KLPRO1SY

Nazev a platnost sluzby

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

Popis Sluzby

Proaktivni a profylaktické Cinnosti, smértujici k udrzeni funkénosti, spolehlivosti
a vykonnosti Systému (tj. aplikace a technické infrastruktury). Soucasti sluzby je
implementace patch(, updat(, zalohovani a jiné planované odstdvky Systému.

Casové perioda sluzby

Vyhrazené servisni okno

Detailni popis
provadénych ¢innosti

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

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

3. Zalohovani

4. Implementace patchl a updatd

ReZim Sluzby

SluZby se poskytuji v rezimu 5x8

Objem poskytované
Sluzby

Podle Objednatelem schvdleného harmonogramu v rozsahu nutném pro
zajisténi parametrd sluzby pozadovanych v ramci Smlouvy.

Sluzba nezahrnuje

Bezpeénostni monitoring a monitoring dostupnosti a rychlosti, nezahrnuje
change a release management. Spravu systémd mimo Systém.

Zplsob dokladovani

Mésicni zaznam o poskytnuti Sluzby zajisténi provozu Systému (profylaxe)

2.3. SluZba provoz Systému 02

Katalogovy list rozvoj Systému

ID

KLPRO2SY

Nazev Sluzby

Rozvoj aplikace a infrastruktury Systému

Popis Sluzby

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

Nazev ¢innosti

Rozvoj Systému musi byt v souladu s doporucéeni vyrobci

Casova perioda sluzby

Vyhrazené servisni okno

Detailni popis
provadénych cinnosti

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

1) Jednordzovou zdlohu prvku (pokud je pottfeba)

2) Analyzu pfinosu, rizik a dopadd aktualizaci na Systém Objednatele,
vybér vhodnych aktualizaci. Pfedani ndvrhd na zmény

3) Odsouhlaseni implementace vybranych aktualizaci s aplikacnimi
administrdtory a Objednatelem.

4) Provedeniimplementace na testovacim prostfedi/v pfipadé
clusterového FesSeni, implementace napf. na jeden uzel ndsledné na
druhy po ovéfeni funkénosti.

5) Provedeni testovani implementované aktualizace a ovéfeni zachovani
funkcnosti celého teseni.
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6) Implementace odsouhlasenych aktualizaci.

7) Implementace aktualizace na vyzddani formou servisniho pozadavku.
8) Aktualizace provozni dokumentace.

9) Sprava a Udrzba béhu server( a sluzeb zajistujici aktualizaci SW.

Objem poskytované
sluzby

Podle Objednatelem schvaleného harmonogramu kontrol a tdrzby a
jednotlivych harmonogramt implementaci aktualizaci a v rozsahu nutném pro
zajisténi parametr( sluzby poZadovanych v ramci Smlouvy.

Rezim Sluzby

Sluzby se poskytuji v rezimu 5x8

Zplsob dokladovani

Mésicni Zaznam o poskytnutych Sluzbach, zdznam v provoznim deniku

2.4, Sluzba provoz Systému 03

D KLPRO3SY
Ndzev Sluzby Dokumentace provozni dokumentace
Popis Sluzby Udrzovani aktualnosti dokumentace, predavani aktualnich zdrojovych kadd,

administrace preddavanych dokument(.

Nazev Cinnosti

Dokumentace, zdrojové kady a administrativa

Popis Cinnosti

Provozovatel zejména zajistuje a zodpovida za:
1) Aktudlnost veSkeré dokumentace k Systému
2) Aktudlnost popisd jim poskytovanych webovych sluzeb
3) Aktudlnost seznam pouzitého HW a SW véetné informaci o dobé
platnosti podpory a maintenance.

Provozovatel pfeddvd aktualizovanou dokumentaci na smluveném mediu:
- Aktudlni verzi kompletni dokumentace Systému
- Aktudlni kopii zdrojovych kéda Systému

Rezim Sluzby

Sluzby se poskytuji v rezimu 5x8

Sluzba nezahrnuje

Vytvoreni, resp. Upravu dokumentace v disledku zménového nebo rozvojového
pozadavku. Ta bude realizovana vramci Sluzby na objedndvku spolec¢né
s pfislusnym zménovym nebo rozvojovym pozadavkem

Zplisob dokladovani

DVD s aktudlnimi verzemi dokumentace a zdrojovych koda, mési¢ni Zaznam o
poskytnutych Sluzbach, popisy webovych sluzeb u Objednatele

2.5. Sluzba provozu Systému 04

Katalogovy list sluzby provoz Systému

ID

KLPRO4SY

Nazev a platnost sluzby

Dohled Systému — plati pro aplikaci registru smluv tak i pro infrastrukturu

Detailni popis
provadénych ¢innosti

Provozovatel zajiStuje dohled nad Systémem. V pfipadé vzniku incidentu se fidi
Incident managementem

Casova perioda sluzby

Zajisténi dohledu po dobu provoznich hodin systému

Rezim Sluzby

Sluzby se poskytuji v rezimu 5x8

Objem poskytované
Sluzby

Objem praci je definovan ve smluvnim vztahu.

Sluzba nezahrnuje

Bezpelnostni monitoring a monitoring dostupnosti vykonnosti. Ddle pak Sluzba
nezahrnuje change a release management. Spravu systémud mimo Systém.

Zplsob dokladovani

Mésicni zaznam o poskytnuti Sluzby zajisténi provozu Systému (profylaxe)

2.6. SluZba servis Systému 01

l Katalogovy list Sluzby servis Systému
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ID

KLSEO1SY

Nazev Sluzby

Servis Systému

Popis Sluzby

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

Detailni popis
provadénych ¢innosti

Provozovatel odstranuje 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 prevzeti Incidentu
e provedeni analyza incidentu
e Pokud je to nutné provedeni vyjezd na misto s nahradnim dilem nebo
objednani zasahu u vyrobce
e Vyména nebo oprava vadné Casti komponenty (¢ast aplikace/dilu/prvku
a otestovani funkénosti)
e Zaslani informace o stavu feseni incidentuna L2 a L1

Rezim Sluzby

Sluzby se poskytuji v reZimu 7x24

Odezva

Stanoveno v parametrech SLA

Obnoveni Sluzby

Pokud nebude smluvnimi stranami vyslovné sjedndn termin odstranéni vady,
plati, Ze Provozovatel je povinen vadu odstranit v souladu s parametry SLA.
Provozovatel pfi odstrafiovani incidentl analyzuje zptsob a druh nahradniho
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 certifikatu na poskytovani
této sluzby.

Zpusob dokladovéni

Mésicni report ,,NAKIT _Priloha_4 Vykaz_SLA” o poskytnutych Sluzbach
spole¢né s reportem SLA ze Service Desku DC eGOV

2.7. Sluzba servis Systému 02

Katalogovy list Sluzba servis Systému v dohledovém centru

ID

KLSEO2SY

Nazev Sluzby

Sluzba servis Systému v dohledovém centru — feSeni incidentd

Popis Sluzby

Incident je chdpan jako nefunkénost/nestandardn_l’_cﬁovénl'Systému. PFi vzniku
takového incidentu je nutno zahajit odstranovani nezadouciho chovani
systému. Sluzbou servis Systému v dohledovém centru je zabezpeceno procesni
odstranovani vzniklych incidentt v souladu s parametry SLA.

Detailni popis
provadénych ¢innosti

Poskytovatel zejména zajistuje a zodpovida za:

1) Pfijem Incident( v Service Desku.

2) Analyzu, zda se jednd o Incident, tj. nefunkénost. Pokud se jedna o
servisni poZadavek je procesovan dle procesu incident management —
Reseni provoznich poZadavk.

3) L1 aplikacni a infrastrukturni support Systému na problematiku
technického troubleshotingu/feseni poZadavk( rozhrani Systému v
souvislosti s dal$imi ZR a soucinnost pfi datovém/obsahovém
troubleshoting na rozhrani Systému.

4) V pftipadé dostatecného oprdvnéni na L1 Urovni, feSeni Incidentu.

V opacném pripadé smérovani na dalsi irovné podpory dle
komunikacéni matice.

5) Analyzu opravnénosti Incidentu tj.: zda je cilovym fesitelem L2 nebo L3
support infrastrukturni nebo aplikacni ¢asti Systému na strané
poskytovatele a Uplnosti poZadavku, tj. zda pozadavek obsahuje
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vsechny potrebné Udaje pro reseniv L2 a L3 Urovni a zda byl proveden
technicky troubleshoting v L1 Urovni.

6) Reseni Incidentu nebo ¢astecné fedeni Incidentu v pFipadé, kdy je
provedena oprava na aplikaci nebo infrastrukture Systému a musi
nédsledovat oprava v dalsich L2/L3 supportech jinych ZR/vréceni
Incidentu na L1 support (v pfipadé kdy byl nebo neobsahuje dostatecné
Udaje pro feseniv L2 supportu).

7)  Soucinnost pro ostatni L2 a L3 suporty jinych ZR s L2 a L3 supportem
Systému.

Rezim Sluzby

Sluzby se poskytuji v rezimu 7x24

Odezva

Stanoveno v parametrech SLA

Obnoveni Sluzby

Stanoveno v parametrech SLA

| SluZba nezahrnuje

Jakékoliv feSeni nebo analyza ndvaznych problém, change, release.

Zpusob dokladovani

Mésicni Zdznam o poskytnutych Sluzbach, zdznam v Service Desku Objednatele

2.8. Sluzba reporting Systému

Katalogovy list Sluzba reporting Systému

ID

KLREO1SY

Nazev Sluzby

Pfedavani provoznich dat a vyhodnoceny reporting SLA parametr(

Popis sluzby

Provozovatel preddva reporty v souladu se smluvnim ujednanim minimalné
v mésiéni periodé

Detailni popis
provadénych Cinnosti

Pfeddvdani neagregovanych dat pro vyhodnocovani SLA v poZadované strukture
a Casové periodé (mésicné)

Rezim Sluzby

Sluzby se poskytuji v rezimu 5x8

2.9. Sluzba konzultace

Katalogovy list Konzultace — AD — HOC objednani

ID KLKOO1SY
Nazev Sluzby Konzultace
Popis Sluzby Konzultacni ¢innost na vyzadani k funkcionalité, komunikacnimu rozhrani,

bezpeclnosti, Upravam a rozvoji systému Zakladnich registr(. Vysledkem
konzultace mlze byt zaloZeni zménového nebo rozvojového pozadavku.

Popis Cinnosti

Konzultace Architekta feseni dle objednédvky

ReZim Sluzby

Rezim Sluzby

Objem poskytované
Sluzby

Dle objednavky

Platebni podminky

Platba se uskutelfiuje jednou mési¢né na zdkladé faktury od Poskytovatele
vystavené podle Objednatelem odsouhlasenych a podepsanych akceptacnich
protokoll na vykazané cinnosti a s cenami sluZeb dle této Smlouvy.

ZpUsob dokladovani

Mésicni Zdznam o poskytnutych Sluzbach, potvrzeni o provedeni ¢innosti
v ramci konkrétni objednavky — akceptaéni list, zdznam v Service Desku
Objednatele.

3. Seznam HW a standardniho SW

Seznam HW a standardniho SW tvori prilohu ¢

3 Smlouvy. Excelovy soubor -

»NAKIT_Priloha_3_Seznam_prvkd_Systému”.

Stranka 5z 5




O NAKIT

dlq
katn Ifma[

cnnolngx e 5.

Priloha ¢. 2 Smlouvy o zajisténi provozu prostredi
Systému Registru smluv: Popis poskytovanych

Sluzeb

Popis podminek a parametr( pro poskytovani Sluzeb

2017

30. srpna 2017



O NAKIT

Rarodni ngentura pro
komunikaéni a informaénl
technologie, 5. p.

Obsah

1. MEREN[ A VYHODNOCOVANI POSKYTOVANYCH SLUZEB .......c.vvuiviiiniiiiniecisnsiescesins
4 MEFENi stability SIUZDY PrOVOZ .....vceeeeiieieiiciiiieteeect ettt et b et ettt sae s teete et b eaeereabesteteere e
1.1.1. Pravidla provozu produkéniho a testovaciho prostredi.........ccoiievieeeeieee e e
11tk Definice @ METENT OSTUPNOSTI .....iviveviiiriieeiiteiit ettt ettt ettt et sttt r e b sb et e s eaesaeaenas
e Méreni kvality sluZby Servis s ParameEtry SLA . ....ccioiieiie ettt st en s
124 Definice ¢as pro vyhodnocovani procesu Fizeni inCidentl........c.ccoveeieieceiniissesseeee e
N Pravidla a klasifikace priorit Zddostiv SD a jejich parametry SLA......cccoeevicreeeeeeceeeeeeeee e
2. INCIDENT MANAGEMENT — NOTIFIKACE MEZI OBJEDNATELEM A POSKYTOVATELEM ......
2.1. PO PiSParS B EMNG OGS Ul rr.az msae 1o ssi s Soum ATo3 o THSS TETTT e e+ T o fa e ¥ amas e mqs 5200 ss s 80sm mal 34 See SATASSALR 510 208 A5 E 4 1200
2A4: Schéma notifikaci procesu incident MaNAGEMENT........ccviuiiiiiiirerret e e et
2.2 P IS I O G S o e s s lons S st s o sl s e 5.5 0 i s st 7l S i s
2le3: PEERIEA CINNOSET c.ecvitiiiiiei et ettt et ea et et e bt s eten e et e besmeessenbeneese e abebebe s s
2.1.4. VO RO TSN G UL v roiws 22 3 e i Do T e AT s s n s o i s e o #5050
245, Zaslani INCIAENTU (MEFENT OAEZVY) ...vuevieieieieiieietiteieie ettt sttt ettt besenens
2.1.6. Prijem Incidentu (€as na 0dStran@ni ZAVAAY) .......c.ccvvrieiieeiiiieireieee ettt re e st ve s
2.1.7. ESKAIAGE. [N ETAEMEle.. o . somse 5o 5 o mssamess st Srms e e Satds Pherrmmantiaal e i « TS e e s e e s
2.1.8. DRTAVE [MEIAEIE Uk o g o st o s o 4 55 5 £ 7l S T 0Tl N T R A e
2:119; VYTEEENT INCIAENTU 1.1ttt ettt e st bbbt et b et et b e e et e s ensessensensessebeensensebeaneessenens
2AMOs U ZAVEE N CIdC TS 50 e wev e iesgesnsassanan e estessssgsioesam s smssseg semfisse s samdnsssge s sspesbassasas ons s o sse A «3ea atasne F553 554
3:  ReGUEST MTAMABEINEINE L vh s i o T g st s sssone s ns 4o ssms s PS8 st 446820 48 28 808 s s S0 4 S a5 agsmsn s
Buils. POPIS @ SCHEMA PIOCESU ...cviiieiiectieis ittt sttt ettt et et a et e e e teeae e eat e teeeteeas e tseabesteseveenaeeasessen sasensentearearees
314, Schéma procesu request MANAEEMENT.......ciiiriiiaiieetieieteiee et et e s esse s b ereebe s sresetsesssaessestareasans
312 POIDISTDEOCEIN . e nsesnss missuessss ssngssssssssnsins s i s s 06T 4 TFF VTR T TTTETS ST T T g AT ST s AT
352, PTERIEA CINNOSET 1.ttt ettt ettt ettt etk e bbb e st et e s ess et et b eteebeseen e ebebes s et ensebe b et enaanis
3.2.1. VYEVOTENT REGUESTU .vivveviieiiete st ettt eie ettt e et ettt es s2s et eteete b et ebesbe s asaebeenranseeaessessensasaessensatestensans
322 ZASIANT REOUESTU ..ttt ettt ettt et b ekttt b e bbb ea e ee b et sbe et ebe e b b sbe e e
3.2.3. PFIEM @ ESKAlaCe REGUESTU....ccveiiieietiitiictee ettt eb et sttt be st et re st e re b e sbesbesaesteebeesbessene
3.24. OCENENT REGUESTU. .1 tteteiieeiieeet ettt sttt sttt s et e et eae b ese e st en bt eeete s b e bbb e s e et ebeea e s ebe b e e ebenente e eeens
3:2:5: SChVAIENT VYEVOTENT REGUESTU .eevivvieieieiiieti ettt te sttt sa et ses e ssesseete e esesesaeneesenenneren
352,65 ANAlYZa @ VYTVOTENT REGUESTU .eeutiuiiiieie ittt sttt bbb e b nr e
812 L2 = L = [ L= L O O SO

Stranka1z9



O NAKIT

Marodnf agentura pro
komunikaéni a informaénf
technologie, s. p

1. Méreni a vyhodnocovani poskytovanych sluzeb

1.1.Méreni stability sluzby provoz
Méreni stability provozu se provadi na produkénim prostfedi. Ostatni prostfedi nejsou mérena.
V produkénim prostredi se méri Systémy v aktivnim stavu v Datovych centrech. U SystémU Active —
Passive se méri pouze Active ¢ast Systému.

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

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

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

provoz je bez omezeni. Vzhledem k asté tvorbé zmén, testovani neni garantovand dostupnost a
vykonnost testovaciho prostredi.

Pro testovaci prostfedi jsou platné viechny KL (katalogové listy, ale neplati zde parametry pro provoz a
servis). Prostredi neni monitorovano.

1.1.2. Definice a méreni dostupnosti
e  MérFeni Dostupnosti infrastruktury

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

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

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

DM(dm) — mésicni dostupnost je stanovena na 99,5 %

e Definice a méreni dostupnosti aplikace

Pro vyhodnoceni Dostupnosti platformy Infrastruktury se stanovuje parametr DM — rocni stanovena
dostupnost.

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

DM(rm) —ro¢ni dostupnost je stanovena na 99,5 %

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

2.3.2.2. Méreni Vykonnosti
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Pro vyhodnoceni méfeni Vykonnosti Systému neni definovéno.

1.2.Méreni kvality sluzby Servis s parametry SLA

Provozovatel bude méreni kvality sluzby provadét dostupnymi prostiedky. Provozovatel je povinen
incidenty a podezieni na incident hldsit do Servis Desku DC eGOV a do provozniho deniku zapisovat
uddlosti (pldnované i neplanované).

1.2.1. Definice ¢asu pro vyhodnocovdni procesu fizeni incidentt

Pro méreny proces se vyuziva smluveny zplsob predavani zadosti (formulard), které jsou urceny pro
uréeni mérenych hodnot (Cas a obsah poZzadavku). Zédost musi byt poddna prostfednictvim ticketu
Service Desku. Prioritné pouzivany pozadavek (formuldr) je zasilany ticket vytvoreny v Service Desku.
Zaznamy jsou vyhodnocovany pomoci SLA Reportingu.

o Casvzniku Zadosti (formulate) na vyFeseni incidentu

Za Cas vzniku Zadosti se povaZuje Casovy otisk, ve kterém je ulozen datum a Cas jejiho vytvoreni v Zadosti
v systému Service Desku Poskytovatele.

o (as (¢asovy otisk) vyFeseni incidentu

Za Cas vyreSeni zadosti se povaZuje Casovy otisk, ve kterém je ulozen datum a &as v Service Desku
Objednatele, kdy byl status Zadosti zménén na ,,vyredeno”.

e Doba trvani Zadosti na FeSeni incidentu

Doba trvani feseni incidentu se vypocitava rozdilem ¢asu vyreseni Zadosti od vzniku Zadosti. V pfipadé,
Ze dojde k ¢astecnému vyreseni incidentu, lze prioritu Incidentu snizit. Doba trvani Zzadosti na rfeseni
incidentu se pak bude fidit dle parametrt tabulky v kapitole 1.2.2, platnych pro snizenou prioritu.

1.2.2. Pravidla a klasifikace priorit Zadosti v SD a jejich parametry SLA
e Pravidla na zasildni poZadavkd pro zajisténi standardniho provozu

Stanoveni pravidel pro pouzivani prioritnich pozadavk( je dana typem architektury prostiedi. Pravidla
pro jednotliva prostiedi a ovérovaci provoz jsou uloZena v nize uvedenych tabulkach.

e Klasifikace priorit a parametr( SLA v produkénim prostiedi

Priorita e, L2 4
)T Definice priority pozadavku Parametry SLA
incidentu
1. Neékteré ¢asti Systému selhaly a jsou zcela nefunkénineboje | Odezva a zahdjeni opravy: do 2
jejich funkénost omezena tak, Ze je kritickym zplsobem hodin
Priorita 1 ovlivnéna ¢innost Systému nebo Obnoveni provozu: do 8 hodin
Kritickd (A) | 2. VSechny &asti Systému selhaly a jsou zcela nefunkéni nebo je | od zahdjeni opravy
jejich funkénost omezena tak, Ze je kritickym zplsobem ReZim dostupnosti servisu:
ovlivnéna ¢innost Systému. 24x7
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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 néktera ze zakladnich funkci systému
- nelze prepnout mezi lokalitami
- neprobiha zéloha systému nebo obnova aplikace se zalohy
- neprobihd monitoring
- nefunkéni integrace s ostatnimi systémy
4. Nejsou dostupné nasledujici uZivatelské funkcionality:
- vloZeni smlouvy
- modifikace zdznamu
- pridani pfilohy
- znepfistupnéni zaznamu
- zmocnéni k publikaci
- zruseni zmocnéni

SLA dostupnosti servisu: 99,9 %

Priorita 2
Vysoka (B)

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

2. Mezivybrané technické zavady zejména patfi:

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

- funkce néktera ze zékladnich funkci systému je nestabilni:

- prepinani mezi lokalitami

- systém nespolupracuje se systémy 3. stran

- neprobéhla zéloha systému nebo obnova aplikace se zalohy
- funkce monitoring je nestabilni

- vykon systému vykazuje zpomaleni znemozZiiujici jeho bézné
uzivani

- systém neumoZiiuje stahovani dat 3. stranami

- nelze provddét nekritické Ulohy ve spravé systému

3. Nestabilni funkce nésledujici uZivatelské funkcionality:

-vloZeni smlouvy (je moZné pouze rucnivlozeni smlouvy

prostfednictvim web rozhrani)

- modifikace zdznamu

- pridéni prilohy

- znepfistupnéni zaznamu

-zmocnéni k publikaci

- zruSeni zmocnéni

- systém neprovadi notifikace uZivatel(

Odezva do 4 hodin

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

ReZim dostupnosti servisu:
24x7

SLA dostupnosti servisu: 99,2 %

Priorita 3
Stiedni (C)

1. Systém je funkéni, zdvada nema vliv na ¢innost Systému.
Vyskytuji se nedostatky nepodstatné povahy jako je napriklad
jednorédzové zvySeni doby odezvy aplikace v béZném provozu.
2 Zahrnuje selhani funkci, které nejsou v dany moment
vyuzivany nebo nemaji Zadny vliv na Fddnou funkénost Systému.

Odezva do 4 hodin

a zahéjeniopravy: do 8 hodin
Obnoveni provozu: do 48 hodin
od zahdjeni opravy
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Priorita o [ p
o Definice priority pozadavku Parametry SLA
incidentu
3 Systém je plné funkéni a vytvari varovné informace ReZim dostupnosti servisu:
souvisejici s provozem systému. Pracovni dny v pracovni dobu
- Provozovatel je povinen vytvofit Zddost na Call Centrum. Objednatele
SLA dostupnosti servisu: 99,0 %
1. PoZadavky na malé zmény funkcionality Systému — poZadavky Odezva a zahdjeni opravy: do 1
jsou fizeny procesem Request management mésice
ol - pfedané pozadavky objednatele napriklad: Nasazeni zmény:
riorita
, - predané poZadavky uZivatel( Po domluvé nejpozdéji
Ostatni (D)

- pozadavky na ergonomii
-zmény v aplikacni a systémové Casti vyvolané poZadavky

v nasledujici verzi
SLA dostupnosti servisu: Neni

napojeni na systémy 3. stran ¢i systémy objednatele stanovena
e Klasifikace priorit a parametrd SLA v testovacim prostfedi
Priorita Defini . sadavk 8 i
e efinice priority pozadavku arametry SLA
1. Neékteré Casti Systému selhaly a jsou zcela nefunkéninebo | Odezva a zahajeni opravy: do 24
je jejich funkénost omezena tak, Ze je kritickym zplisobem | hodin
ovlivnéna cinnost Systému nebo Obnoveni provozu: do 24 hodin od
oty 2. VSechny ¢asti Systému selhaly a jsou zcela nefunkéni nebo | zahdjeniopravy
Kritické (A) je jejich funkénost omezena tak, Ze je kritickym zplsobem | ReZim dostupnosti servisu:
ovlivnéna ¢innost Systému. Pracovni dny v pracovni dobu
Objednatele
SLA dostupnosti servisu: neni
meérena
1. Cinnost Systému je podstatné omezena. Nékteré &asti Odezva a zahdjeni opravy: do 24
selhaly a jsou zcela nefunkéni nebo je jejich funkénost hodin
omezena a je zasadnim zpGsobem ovlivnéna ¢innost Obnoveni provozu: do 48 hodin od
A Systému (napf. neni dostupna jedna instance Systému). zahdjeni opravy
ReZim dostupnosti servisu:
Vysoka (B)

Pracovni dny v pracovni dobu
Objednatele

SLA dostupnostiservisu: neni
mérena

Stranka 5z 9




NAKIT

tarodn{ agentura pro
komunikaénl a informacni
technologie, . p.

2. Incident Management — notifikace mezi Objednatelem a Poskytovatelem
Incident management je proces a ¢innosti, které zajistuji obnovu Trvale poskytované sluzby v pfipadé
zjisténi havarie na provozovaném Systému. Zddvodu zajisténi kvality poskytovanych Trvale
poskytovanych sluzeb je tento proces monitorovan a kvalita Trvale poskytované sluzby je
vyhodnocovanav pfislusnych Katalogovych listech.

2.1.Popis a schéma procesu

2.1.1. Schéma notifikaci procesu incident management

’ _,;,;»9”"’;:'
/""/&fceptace - Snizeni Obnoveni
uzavreni priority sluzby

SD Objednatele

Vytvoren( Zaslani Pfijem Eskalace Oprava Vyreseni Uzavienf Uzavreni
Incidentu Incidentu Incidentu Incidentu Incidentu Incidentu Incidentu Incidentu

2.1.2. Popis procesu
Hlavnim cilem Incident Management procesu je v co nejkratsim Case obnovit Trvale poskytovanou

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, vyfesen a uzavren. Tyto ¢innosti jsou nasledujici.

2.1.4. Vytvoreni Incidentu

V pripadé vzniku Incidentu vytvofi Provozovatel Servis Desku tiket, ktery bude obsahovat povinné
informace a detailni popis vzniklé incidentu nebo podezreni na incident. Incidentu (ticketu SD) bude
pfifazena priorita. Incident bude klasifikovan zadavatelem. Tento cas je dileZity pro spInéni parametr(
odezva zadavateli. Parametr Odezva je méren podle definice vyse.

2.1.5.  Zasldni Incidentu (méreni odezvy)
Po vytvoreni Incidentu v Servis Desku a vyplnéni povinnych tdajd, je Incident tiket zaslan na skupinu
pracovnikd na Urovni L1, L2 nebo L3. Po pfijeti Incidentu je odeslana notifikace prislusné zadavateli.

2.1.6. Prijem Incidentu (¢as na odstranéni zdvady)
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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Cas pFijmu a ptedani Incidentu je méfen Servis Deskem. Tento ¢as pro méreni odstranéni zavady v ramci
méreni parametrl Servisni podpory. Po pfijeti Incidentu je odesldna notifikace prislusné skupiné
pracovnik(.

2.1.7. Eskalace Incidentu
Eskalaci incidentu se provadi v pripadé, kdy na odstranéni musi pracovat vice skupin (profesi)
pracovnik(. V Service Desku se vyuZziva volby eskalace na specializované resitele, ktefi se nasledné budou
zabyvat analyzou a feSenim Incidentu.

2.1.8. Oprava Incidentu
Oprava Incidentu je bod, kdy Poskytovatel zajisti nasazeni finalni opravy nebo nasazeni doc¢asné opravy
(workaroundu). Oprava zplsobi obnoveni poskytované sluzby nebo ¢astecné obnoveni poskytované

sluzby.

2.1.9. Vyreseni Incidentu

Stav, kdy dojde k odstranéni pri¢iny vzniku havarie a zprovoznéni vsech ovlivnénych poskytovanych
sluzby Systému. O vyfeSeni Incidentu a obnoveni funkénosti poskytované sluzby jsou notifikovany
vSechny skupiny pracovnikl a zadavatel. Vyreseny ticket musi obsahovat popis feseni Incidentu a

v

struény popis krok(, které vedly k odstranéni pric¢iny vzniku incidentu.

2.1.10. Uzavreni Incidentu
Po vyreseni Incidentu a akceptaci uzavreni pfislusného ticketu dochazi po uzavreni Incident ticketu

zadavatele.

3. Request management

3.1.Popis a schéma procesu

3.1.1. Schéma procesu request management

Request Akceptace
vytvofen uzavieni Requestu

Zaslani Schvéleni
ocenéni ocenéni

Request
pfijat

SD Objednatele

Vytvoreni Zaslani Filisona Ocenéni Schvé!enl Analyzaa Uzavieni Uzavienf
Requestu R t Eskalace Requestu il ) Requestu Requestu
q Sguexu Requestu q Requestu Requestu g q

3.1.2. Popis procesu

Proces managementu zmén systému zacina potfebou na zménu. Ta mlzZe vzniknout bud' skrze ptani
Objednatele, nebo z ostatnich procest, zejména procesu managementu problémd. V kazdém pripadé
vsak je poZadavek na zménu zaevidovan, je provedena vstupni analyza, ve které jsou vyhodnoceny
dopady poZadavku na zménu plus jeho olekdvana pracnost a tedy naklady na provedeni a navrh

harmonogramu aZz do ukonceni implementace. Nasledné je tato analyza prezentovana Objednateli,
ktery se rozhodne, zdali se cestou zmény vyda.
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3.2.Ptehled cinnosti

3.2.1. Vytvoreni Requestu

V ptipadé vzniku potfeby na rozvoj, konzultace &i jiné sluzby na strané Objednatele, vytvofi Objednatel
ve svém Service Desku poZadavek (Request). Request obsahuje detailni poZadavek nebo specifikaci
(vypinény template).

3.2.2. Zaslani Requestu
Po vytvoreni Requestu (s pfilohou) v Service Desku Objednatele a vypInéni detailniho popisu Zadosti,
je pozadavek zaslan do Service Desku Objednavatele k dalSimu zpracovani.

3.2.3. Prijem a Eskalace Requestu

Pfichozi Request je pfijat na strané Poskytovatele, kde je mu pfifazen identifikdtor, pod kterym bude
veden v rdmci Service Desku Objednavatele. V pfipadé chybéjicich nebo neuplnych informaci
uvedenych v ramci Request, miZe Poskytovatel po Objednateli poZadovat doplnéni téchto informaci,
nutnych pro dalsi feSeni Requestu. Po pfijeti Requestu je odesldna notifikace na Service Desku
Objednatele. Po pfijeti Requestu ze strany Poskytovatele a validaci uvedenych (dajl, je Request
eskalovan

3.2.4. Ocenéni Requestu
Poskytovatel vytvofi navrh na feseni Requestu, tento navrh dale oceni a zasle obsah ke schvaleni
Objednateli.

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

3.2.6. Analyza a vytvofeni Requestu
Po prFidéleni Zadosti zodpovédnému fesiteli, dojde k jeho analyze, zpracovani a vytvoreni
pozadovaného Requestu. Po vytvoreni Zadosti je odeslana notifikace o vytvoreni a pripravenosti
Requestu do Service Desku Objednatele.

3.2.7. Uzavieni Requestu

Request je uzavien v Service Desku Poskytovatele. Uzavieni Requestu mulzZe probéhnout az po
schvaleni FeSeni Requestu Objednatelem pomoci notifikace mezi jednotlivymi Service Desky. Po
uzavieni Requestu v Service Desku Poskytovatele, dojde k jeho uzavieni i v Service Desku Objednatele.
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Vyber rezim
24x7
24x5
12x5
12x7
8x5
8x2
10x5
10x2
Jiné

Vyber prostredi
Produkéni
Testovaci

Jiné

Vyber hodnotu Vyber hodnotu

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

Jind

vve

Nejvyssi-obnoveni routeru
Vy3$Si-FW

Stfedni-LAN switche
Nizsi-Wifi-AP

Bez priority

Vyber hodnotu
Nejvyssi-server (DNS, AD, Doc)
Vyssi-obnoveni DB serveru
Stredni-Aplikacni a Webové
Nizsi-Ostatni

Bez priority






Dosazena SLA

SLA parametry Skupiny parametrd |Sjednané hodnoty IDosaiené hodnoty ]Vy’sledné hodnota ]Poznémka

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 Systé p @ do méfeni d p i

Sjednana dostupnost prvki pl; oM 99,35%  Celkova dosaiensd dostupnost platformy (DM,)

Slednana dostupnost pivki Aplikace DN 99,00% _Celkovi dosalend dostupnost Aplikaco [ON,)
Skuplna Systemu Pivek Potet |HostName/Appliame Pivek je wsoce | Zapojendo | Reiimzapojeni | Sjednani | teden | Unor | Biezen| Duben | Kvéten| Eerven| Cervenec| Srpen | Zifi | RAijen | Wistopad| Prosinec| Celkem)

dostupny? GeaClusteru? prvku dostupnast

Platforma Apliace RS 1 DCIxooooc Ano Ne Pasive 9920% 9960% 99,60% 99,60% 9960% 99,60% 99,60% 9960% 99,60% 9960% 99,60% 99,60% 99,60% 99,60%
Platforma Web aplikace RS 2 DClazzzz Ano Ano Active 99,50% 99,50% 99,503 99,50%¢ 99,50% 99,50% 99,50% 9950% 99,50% 99,50% 9950% 99,50% 99,504 99,50%
Aplikace Modul auterizace 1 Autorizace Ne Ano Pasive 99,00% 99,80% 99,80% 99,80% 99,80% 99,80% 99,80% 99,804 99,£0% 99,8034 99,80% 99,80% 99,80% 99,80%
Aplikace Madul autentizace 1 Autentizace Ne Ne Pasive 99,00% 9940% 99,40% 99,40% 9940% 9940% 99,40% 99,40% 99,40% 9940% 9940% 99.40% 9940% 99,40%
Aplikace Interface 1 Interface Autentizace te Ne Pasive 99,00%  99,30% 9930% 99,303 99,30% 99,30% 99,30 99,30% 99,30% 99,30 99,30% 99,30% 99,30% 99,30%






Ujkaz nepldnovanych odstivek PROD prostredi

Ok Ok
ID incidentu | Typ 1D Prio|Cas wytvoreni  [€as obnoveni  |Pfepocteny Prepoéteny |Dosaien? Dosazeny Cas  [Vyhodnoceny [Vyhodnoceny Zapocitat ¢as do
sluzby ilncidentu sluzby Smluveny smluveny Cas Reakénl &as  |obnoveni slusby [Reakéni€as  [Cas obnoveni neplanovanych
Reakéni ¢as obnovenf sluzby sluzby odstavek
1234 A al 7.1.1610:48 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 £) 8.1.1610:48 18.1.16 10:48 8.1.16 11:48 20.1.16 10:48 [8.1.1611:48| 8.1.16 13:30 ok Ok Ano







Datum ID |Nazev odstavky Start Konec Poznamka
01.09.2017 €
02.09.2017 2
03.09.2017| 3
04.09.2017| 4
05.09.2017| S
06.09.2017| 6
07.09.2017{ 7
08.09.2017| 8
09.09.2017f 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
30.09.2017f 30







10 listu Popis hadnoty

ServisniPodpora Zapotitat &as do neplanovanych odstivek
Vykonnost Skupina Systemu

Vykonnost Skupina Systemu

Dostupnost Skupina Systemu

Dostupnost Skupina Systemu

ServisniPodpora Kategorie priority incidentu

Hodnota
Ano
Platforma
Aplikace
Platforma
Aplikace

Pouzito
Ano
Ano
Ano
Ano
Ano
Ne
Ne
Ne
Ne
Ne

1 Pondéli
2 Otery

3 Stieda
4 Ctvrtek
S Patek

6 Sobota
7 Nedéle

Priorita
Kriticka
Vysokd
Stfedni
Nizka

Ostatni
Kriticka
Vysoka
Stredni
Nizka

Ostatn{

ID Prio Sluzba typ Odezva (Min) Obnova sluzby (hod) Rezim

al

s WwN = sWN

mE®E@E@E>>>>>

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
105
10x5
10x5
10x5
10xs

1.1.00 4:00
1.1.008:00
2.1.000:00
6.1.001:00
21.1.00 0:00
2.1.00 0:00
2.1.00 12:00
3.1.000:00
6.1.000:00
21.1.00 0:00

0,166666667
0,333333333
1

2

20

15

20








