Ptiloha ¢. 2 — Specifikace pozadovanych sluzeb provozu a rozvoje

Specifikace poZadovanych sluZeb provozu a rozvoje

Cerpani sluzeb provozu a rozvoje bude zapo¢ato po akceptaci nasazeného produktu. Sluzby provozu jsou

poskytovany priabézné a budou placeny mésicnim pausalem. Sluzby poskytované ad-hoc, zahrnuji rozvojové

konzultac¢ni a skolici prace, budou poskytovany na zakladé pozadavku Objednatele a placeny po schvaleni

akceptacniho protokolu.

BD Business day

KL Katalogovy list

KPI Key Performance Indicator - Klicové ukazatele vykonnosti

MD Cloveékoden prace

MTBF Mean Time Between Failures - Stfedni doba mezi poruchami
MTTF Mean Time to Failure - Stfedni doba do selhani

NBD Next business day - Nasledujici pracovn{ den

SLA Service level Agreement - Smlouva o trovni poskytované sluzby

SluZby provozu a podpory

Sluzby provozu systému vztahujici se k funkénimu celku AgriGIS bude zajist'ovat Dodavatel. Rozsah

poskytovanych sluzeb a jejich parametry budou stanoveny v katalogovych listech ve smlouve s budoucim

Dodavatelem.

PoZadované provozni parametry (SLA)

KL_GIS 07— mei AgriGIS

Identifikace (ID) KIL_GIS_01
Nazev Provoz AgriGIS
Popis Tato sluZba zahrnuje:

- Rizeni a spravu SW komponent, na kterych je AgriGIS zalozen;
- Rizeni a spravu celého funkéntho celku AgriGIS,;
- Prabézny monitoring AgriGIS:
o Dostupnosti AgriGIS dle KPI_GIS_01 a
o  Odezvy GIS dle KPI_GIS_02 a KPI_GIS_03;
- Garanci:
o Dostupnosti AgriGIS dle KPI_GIS_01 a
o  Odezvy AgriGIS dle KPI_GIS_02 a KPI_GIS_03.

Rizenim a spravou jsou mysleny zejména, nikoliv v8ak vyhradne, nasledujici ¢innosti zajistované
Poskytovatelem:




Kalendat (hod. x dny)

Ad-hoc reporting provadéni provoznich ¢innosti dle pokyntt MZe.

Tato sluZba nezahrnuje:

Rizeni a spravu HW infrastruktury:

Tyto sluzby zajist'uje Ministerstvo zemédelstvi prostfednictvim dodavatele infrastrukturnich sluzeb.

5x 10h  8:00-18:00 pond¢li-patek

Kontrola vykonnosti a performance monitoring, navrh preventivnich opatfeni s cilem predejit
moznym vypadkam, snizenf vykonu funkéntho celku AgriGIS;
Pravidelnd (na mési¢ni béazi) aktualizace projektové/technické, provozni a bezpeénostni
dokumentace funkéniho celku AgriGIS v navaznosti na zmény provozniho prostredi, funkci,
sluzeb a provoznich postupi;
Aktualizace konfiguraéni databaze v ramci Configuration managementu. Aktualizace databaze
bude Provozovatel provadét ihned pifi provedeni zmény konfigurace prostfedi ¢i komponenty
funkéniho celku AgriGIS tak, aby byla k dispozici vzdy aktualni a Gplna konfiguracni databaze;
Pravidelné provérovani zalohovactho systému (jedenkrat ro¢ne). Testovan{ obnovy AgriGIS a dat
a znovuuvedeni do provozu. Zpusob a rozsah provéfeni zalohovaciho systému bude navrzen
v planu zalohovani. O pribéhu musi byt zpracovana podrobna zprava — informace o simulované
udalosti, popis postupu a uspésnosti pifi znovuuvedeni do provozu, navrh opatfeni v pifpadé
zjisténi jakychkoliv problému;
Obnova vsech sluzeb, funkénich celku a dat ze zaloh v pfipadé mimofadné udalosti;
Monitoring provozniho prostredi:
o  Kontrola provoznich, bezpecnostnich a dalsich logt zaznamenavanych systémem AgriGIS
(na denni bazi);
Reporting provozu
o Vedeni provozniho deniku funkéniho celku AgriGIS v elektronické podobé s dalkovym
piistupem Objednateli;
o  Pravidelny mési¢nf reporting vyhodnocovani a dodrzovani SLA jednotlivych sluzeb
spocivajici zejména v:
1. Zpracovavani zpravy o prubé¢hu bézného provozu obsahujici piehled vsech v
souvislosti s provozem funkéniho celku AgriGIS provadénych cinnosti, zmén a plnéni
SLA parametra za uplynulé obdobi (bude dodino ve formé protokolu, ktery bude
slouzit pro akceptaci poskytovanych sluzeb, bude pfipojen k faktufe za pfislusné
zictovaci obdobi),
II.  Zpracovavani zpravy o vyuzivani zdroji provozniho prostfedi, slabych mistech a
rezervach; doporucovani dprav provoznfho prostfedi pro optimalizaci vykonu
infrastruktury,

Pravidelny mésicni reporting vyhodnocovani a dodrzovani SLA jednotlivych sluzeb
mus{ byt Objednateli pfedan nejpozdéji 10. pracovni den po ukonceni mésice, ktery je
pfedmétem reportu.

Pravidelné mési¢ni reporty budou zpracovany pro veskeré sluzby poskytované
v prabéhu bézného provozu GIS. Pro ostatni faze zivotniho cyklu provozu GIS je tato

povinnost stanovena vzdy v ramci popisu piislusné faze, resp. poskytovanych sluzeb.

Provoz a sprava servert (fyzickych a virtualnich),

Provoz a sprava operacnich systému servert a virtualiza¢nich platforem,

Provoz a sprava out-of-band managementu serverd a systému spravy identit MZe,

Provoz a sprava diskovych poli, databdzovych serverti a databazi.

Monitoring a vyhodnoceni stavu a dostupnosti HW infrastruktury a virtudlnich platforem a
systémovych server poskytnutych Poskytovateli Objednatelem pro provoz funkéniho celku.

KPI

KPI_GIS_01: Dostupnost AgriGIS => 93 %




Vypocet dostupnosti: Dostupnost = MTBF / (MTBF + MTTF)
MTBF - ¢as, po ktery ma AgriGIS bézet;
MTTT - ¢as, po ktery AgriGIS nebézi (je nedostupny).

SLA parametr se vztahuje na systém jako celek (tj. vsechny komponenty AgriGIS). Do SLA se

nezapoditivaji vypadky AgriGIS zpusobené vypadky/nedostupnosti sluzeb zajistovanych
Objednatelem (sit'ové infrastruktury, datovych center, napajeni, konektivity atd.), pokud je
prokazatelné nezavinil Poskytovatel. Pro vylouceni vsech pochybnosti Dostupnost provozniho a

testovaciho prostfedi se vyhodnocuje zvlast.

Meticf nastroj (bod)

Monitorovaci — testovaci aplikace Poskytovatele (primarné), a

Monitorovaci — testovaci aplikace Objednatele nebo tfeti strany (sckundarné) pro porovnani a

ovefen vysledkl vykazovanych pfi méfeni Poskytovatelem.

Sankce

Sankce jsou aplikovany pouze pfi omezenich provozu AgriGIS, a to dle nize uvedeného klice:

KPI_GIS_01:
Dostupnost Sankce
[%0] % sleva z ceny*
=>903 0%
90% 10 %
<90% 10 % + (90 % -
Dostupnost)

* sleva z ceny je uplatiiovana na mésiéni platbu za provoz systému.

KPI_GIS_02 a KPI_GIS_03:

Typ Prekrocent limitu Kategorie Vady Sankce
(nasobky)
% sleva z ceny*
1-2 - 0
OUR (odezva
uzivatelského 3-5 C 1
rozhrani) / OWS
(odezva webovych 6-10 B 2
sluzeb)
>10 A 5

* sleva z ceny je uplatiovana na mésicnf platbu za provoz systému.

V piipadé nutnosti uplatnit slevu z ceny jak za KPI_GIS_1 tak KPI_GIS_2 nebo KPI_GIS_3, se
slevy scitaji.

Zpuasob méfent

Monitorovaci — testovaci aplikace Poskytovatele bude realizovat minimalné:




- Tii end-to-end testovaci scénafe ovéfujici Dostupnost serverovych komponent provozniho
prostiedi.

- Dva end-to-end testovaci scénafe ovétujici Odezvu, to jeden pro OUR.

- Dva end-to-end testovaci scénafe ovéfujici Odezvu poskytovanych webovych sluzeb AgriGIS.

Testovaci scénafe zpracuje Poskytovatel a odsouhlasi Objednatel, a to pfed zahajenim poskytovani
sluzby dle KI._GIS_01. Testovaci scénafe ovétujici Dostupnost se budou pravidelné stifdat.

Pro KPI_GIS_01:

Pokud kterykoliv z dil¢ich kroku testovactho scénéfe zjisti nedostupnost funkéniho celku AgriGIS, a
to ve dvou po sobé jdoucich prachodech testovacim scénafem, kdy standardni interval jednotlivych
testovacich scénafi je max. 5 minut, ale ten muze byt v ptipadé problémi snizen az na 1 minutu, je
stav vyhodnocen jako nedostupnost AgriGIS od doby zahajen{ prvntho testovactho scénate, ktery
zjistil nedostupnost AgriGIS. Nedostupnost AgriGIS bude automaticky nahlasena do ServiceDesku a
o tomto stavu bude okamzité informovan Objednatel (nebo Provozovatel). Nedostupnost AgriGIS
delsi jak 30 min. je zaroven zafazena do ServiceDesku jako Vada kategorie A. Ukonceni nedostupnosti
je dano ¢asem prvniho nechybového prichodu testovaciho scénafe. I o tomto stavu bude okamzité
informovan Objednatel (nebo Provozovatel).

Vykazovani bude realizovano pomoc{ mési¢nich piehledt o dostupnosti AgriGIS dle KPI_GIS_01
(graf z monitoringu, statistika dostupnosti GIS z monitorovaci — testovaci aplikace Poskytovatele).

Pro KPI_GIS_02 a _03:

Pokud kterykoli z testovacich scénatt, kdy standardni interval jednotlivych testovacich scénait je opét
max. 5 minut, ale maze byt, v pfipad¢ problém, snizen az na 1 minutu, pro odezvy OUR a OWS
piekrodi jejich limitni hodnoty (viz tabulka vyse) kontinualné po dobu delsi nez 30 min., tzn. vyskytne
se zvysena doba odezvy po dobu minimalné nékolika prichodi testovacim scénafem po sobé, bude
tato uddlost automatizované nahlasena do ServiceDesku jako pfislusna Vada — viz tabulka vyse.
Vykazovani bude realizovano pomoci mési¢nich piehledtt o odezvach AgriGIS dle KPI_GIS_02 a
KPI_GIS_03 (tj. statistiky odezev AgriGIS z monitorovaci — testovaci aplikace Poskytovatele).

Poznamky Monitorovaci — testovaci aplikaci Poskytovatel nasadi nejpozdéji den pied akceptaci funkéntho celku
AgriGIS do provozu.
Poskytovatel umozni Objednateli bezplatn¢ prubézny monitoring AgriGIS a jeho funkénosti
v redlném case prostfednictvim dalkového pifstupu a monitorovaci — testovaci aplikace Objednatele
nebo tietf strany.
Monitorovaci — testovaci aplikace Objednatele nebo tfeti strany se bude chovat obdobné, a bude
provadét minimélné stejny monitoring, jak je uvedeno vyse ve Zpusobu méfent, za ic¢elem kontroly a
srovnan{ vysledkd s monitoringem Poskytovatele.

Platebni podminky Soucist pausalni sazby dle ¢l. 18 odst. 18.2 Smlouvy.

KI._GIS 02 — Pausilni spriva aktiv a konfiguraci

Identifikace (ID)

KIL_GIS_02

Nazev

Pausilni sprava aktiv a konfiguraci




Popis

Tato sluzba zahrnuje pfedevsim, nikoliv v8ak vylu¢né, nasledujici ¢innosti:

Dohled a podpora provozu funkéniho celku AgriGIS véetné SW platformy v Misté instalace,
véetné vyhodnocovani udalost a definice postupu pii jejich ndprave a eskalace incidentd na sluzbu
KI._GIS_04 - Rizeni vad (incidentd);

Zajisténi technické podpory spocivajici v zajisténi podpory a udrzby licenci SW produkta

pouzitych pfi realizaci (a nasledném uzitf) Dila, a to po celou dobu trvani Smlouvy, tj. nakup a

zajisténi veskerych sluzeb, technologii, licenci, maintenance a SW nezbytnych k provozu Dila

v Misté instalace;

Maintenance je mozno dodavat prabézné, pokud to licenéni podminky vyrobce/vendora

hardware ¢i softwate vyZzaduji/umoziuji. Jednotlivé prvky funkéniho celku AgtiGIS vSak musi

vzdy byt pod podporou;

Sledovani znalostni baze vyrobct jednotlivych SW komponent, vyhledavani a implementace

vhodnych oprav, konfigurace SW, udrzba, podpora a aktualizace SW (minoritni i majoritn{

aktualizace);

Aktivni vyhledan{ a identifikace oprav, bezpecnostnich zaplat, patcht, hotfixt, nebo servicepacka

veetné jejich ziskani/stazeni, ulozeni a instalace;

Uchovavani, verzovani a zpiistupnéni dokumentace ve sprave Poskytovatele, véetné dokumentace

jim vytvofené. Poskytovatel zpfistupni dokumentaci dle pokynit Objednatele;

Uchovavani, verzovani a zpifstupnéni informaci o konfigura¢nich jednotkich ve sprave

Poskytovatele a jejich konfiguracich. Poskytovatel zpiistupni informace dle pokyni Objednatele;

Planovani, nacasovan{ a fizeni sestaveni, testovani a nasazeni releast tak, aby byla maximdlné

chranéna integrita stavajicich sluzeb;

Implementace novych verzi jednotlivych komponent funkéniho celku AgriGIS dodanych a

schvilenych Objednatelem pro vSechna prostiedi/instance funkéniho celku. Nasazeni releasu (4.

zménového nebo opravného baliku) mize byt rizné robustni a Poskytovatel musi robustnost

nastaveného pifstupu uzpusobit v zavislosti na pfedmétu nasazeni (od parametrické zmény, po
novou verzi pouzitého produktu). Provadéni implementace na vsechna prostiedi tak, aby byla
zachovana identickd konfigurace testovaciho a provoznfho prostiedi. Nasazeni na testovaci
prostiedi bude vzdy pfedchdzet nasazeni na produkéni prostied! a bude podléhat schvaleni

Objednatele;

Nasazeni veskerych novych verzi, patchi, hotfixt, service packd a dalsich opravnych balika

vyrobcu (vendort) pouzitych SW komponent funkéniho celku;

Implementace Objednatelem schvélenych pozadavkid na zménu konfigurace;

Provedeni testovini implementované nové verze/aktualizace a ovéfeni souladu se vSemi

pozadovanymi vlastnostmi (trvajici i nové) AgriGIS;

Prace na provedeni instalace nebo zmény SW konfigurace dle Objednatelem schvalenych

pozadavku;

Realizace takovych uprav, aby piislusné sluzby AgriGIS byly bezchybné vyuzitelné

v pfedposlednich a poslednich Verzich podporovanych internetovych prohlizect;

Instalace, aktualizace ¢i rekonfigurace SW i na vyzadani Objednatelem;

Mezi standardni udrzbu a podporu (servisnf tkony) v GIS rovnéz patii zejména:

o  Exporty dat a metadat vedenych v SW, které nebudou dostupné Objednateli (nebo
administrovatelné Objednatelem) pfes aplika¢ni prostfedi AgriGIS na jeho vyzadani ve
strojové citelném formatu (napf. CSV, JSON atp.);

Zasahy servisniho charakteru;

Implementace technickych zmén vzniklych na komunikac¢nim rozhrani tak, aby nebyla
ohroZena stavajici funkcionalita funkéniho celku AgriGIS a jim poskytovanych sluzeb;




o  Soucinnost se tfetimi stranami pro zajisténi interoperability s aplikacemi a informacnimi
systémy integrovanymi se AgriGIS;

o  Zodpovidan{ technickych dotazt souvisejicich s vyuzivanim komunikacnich rozhrani;

o  Nacenovani rozvojovych pozadavka viz KI._GIS_06 — Rozvoj AgriGIS, sprava releasu a
nasazeni (Velké upgrady) (pokud narocnost zpracovani je nizsi nez 2 MD);

- Zpracovani Plant aktualizace (1x ro¢né) - Poskytovatel je povinen pravidelné, nejméné 1x ro¢ne,
pokud nebude dohodnuto jinak, pfedkladat Objednateli navrth planu aktualizace
(Upgtade/Update) Dila k odsouhlaseni. Neurci-li Objednatel jinak, ¢i ze schvaleného planu
aktualizace nevyplyne, zavazuje se Poskytovatel zajistovat pribéznou aktualizaci Dila tak, aby
Dilo fadné fungovalo 1 po pfipadné zméne jakékoli ¢asti SW platformy ¢i HW infrastruktury Dila,

na které je Dilo postaveno a provozovano.

Poskytovatel je povinen hlasit Objednateli vsechny planované zasahy do Dila nebo odstavky Dila
souvisejici s jeho podporou nebo nasazovanim upgrada a updati do provozu, pficemz k zasahu do
Dila nebo odstavece Dila je nutny souhlas Objednatele. Poskytovatel informuje kontaktni osoby
Objednatele zejména o odstaveni a opétovném zprovoznéni Dila, a to v souladu s planem aktualizace,
v piipad¢ neplanovaného odstaveni Dila informuje bezodkladné, a to tésné pied jeho odstavenim a

znovu zprovoznénim.

Veskeré zasahy do Dila v ramci Podpory Dila budou provadény pomoci zvlasté k tomuto ucelu
pfidéleného uctu. Poskytovatel nesmi pouzivat administratorské ucty Objednatele pro ladéni
a zkousen{ funkénosti Dila. Pro ucely ladénif a zkouseni funkcnosti Dila budou vyhrazeny specialni
ucty (plan). Testovani musi byt provadéno v testovacim prostfedi oddéleném od produkéniho
prostiedi.

Poskytovatel ani poddodavatel Poskytovatele nesmi zasahovat do obsahu dat zpracovavanych za
pomoci Dila, jakychkoliv dat Objednatele ani provést zasah, ktery by ovlivnil ¢i mohl ovlivnit
funkcionalitu hardware ¢i jiného software (odlisného od Dila) provozovaného v Misté instalace nebo
pracovnich stanic uzivatel systému piipojenych k Dilu prostiednictvim vnitfni sité/Internetu.

Kalendif (hod. x dny) 10 x 5 PO-PA

KPI KPI_GIS_04: Ziznamy v Provoznim deniku souvisejici se sluzbou KI_GIS_02 (zejména casy
konfigura¢nich, implementac¢nich ukont a jejich strucny popis) budou vlozeny nejpozdéji do konce
nasledujictho BD.

Meétici nastroj (bod) Provozni denik a Mési¢ni vikaz.

Provozni denik je dostupny on-line Objednateli a Poskytovatel do n¢j zaznamenava ukony souvisejici

se spravou aktiv a konfiguraci AgriGIS.

Sankce Pii poruseni fadného a prubézného vedeni Provozniho deniku neodpovidajiciho skute¢nosti je
Objednatel opravnén pozadovat smluvni pokutu ve vysi 20 000 K¢ za kazdy takovy piipad pro dané
Meéfici obdobi. V ptipad¢ nepfedlozeni Plinu aktualizace (upgrade/update) AgriGIS do 30. 06. daného
kalendafniho roku ¢i v pfipadée neprovedeni profylaxe minimalné jeden krat rocné (nejpozdéji 31. 12.
daného kalendafniho roku) je Objednatel opravnén pozadovat smluvni pokutu ve vysi 50 000 K¢ za
kazdy takovy pfipad.

- Mesicni vykaz se zakladn{ informacemi o dkonech souvisejicich se spravou aktiv a konfiguraci
AgriGIS;

- Rocni zprava o provedeni profylaxe;

Zpusob méfent

- Rocni plan aktualizace (upgrade/update) AgriGIS.




Poznamky

Soucasti sluzby KI._GIS_02 je i formulace doporuceni ohledné preventivntho odstrafiovani uzkych
mist nebo zmén parametra (napf. na zakladé provadéné pravidelné profylaxe), eventualné doporuceni
pouziti novych verzi SW a HW s ohledem na vyvoj novych produktt. Poskytovatel je povinen
pravidelné, nejméné 1x ro¢né (vzdy k 30. 06. daného kalendainiho roku, pokud nebude dohodnuto
jinak), predkladat Objednateli navrh Planu aktualizace k odsouhlasen.

Povinnosti Poskytovatele je dale aktualizovat funkcni celek AgriGIS. To musi byt uskute¢néno
nejpozdéji do 6 mésict od okamziku, kdy vyrobce SW vyda pfislusnou zménu (update/upgrade) ve
finaln{ (stabilni) verzi, nebude-li s opravnénou osobou Objednatele dohodnuto jinak. Poskytovatel
nejdfive svlj zdmér provést update/upgrade konzultuje s oprivnénou osobou Objednatele.
Povinnosti Poskytovatele je tyto zmeény sledovat a pribézné o téchto zménach informovat
opravnénou osobu Objednatele. Instalaci bezpec¢nostniho patche / hotfixu / servicepacku Dila
provadi Poskytovatel v navaznosti na objevenou kritickou bezpe¢nostni nebo jinou hrozbu
komponenty funkéniho celku bezodkladné po vydini tohoto patche / hotfixu / servicepacku
vyrobcem. Tuto instalaci provede Poskytovatel v co nejkratsi lhité, napf. v terminu nejblizsi
planované odstavky.

Pred aktualizaci funkéniho celku musf vzdy probéhnout ovéfeni kompatibility aktualizovaného prvku
s ostatnimi prvky a s vlastnimi programovymi komponentami AgriGIS na testovacim prostiedi. Pokud
se v tomto ovéfeni vyskytnou chyby zptsobené nekompatibilitou, aktualizace na produkénim
prostfedi nemuze byt provedena a Poskytovatel musi provést v pfiméfené dobé upravy v AgriGIS tak,
aby mohlo byt provozovano na aktualni verzi, nebude-li z objektivniho divodu Objednatelem tato
aktualizace zamitnuta ¢i odlozena. Aktualizace nesmi negativné ovlivnit dostupnost ¢i provozni
parametry funkéniho celku. Testovani kompatibility musi byt provadéno v testovacim prostiedi
oddeleném od produkéniho prostiedi. Povinnosti Poskytovatele je udrzovat funkeéni celek na
aktualnich verzich a eliminovat tak bezpecnostni rizika. V pifpadé nemoznosti nasazeni
bezpecnostniho patche je Poskytovatel povinen nasadit workaround, snizujici dopad dané
zranitelnosti, pokud takovy existuje.

Naklady spojené s nutnymi Gpravami AgriGIS z divodu nasazeni novych verzi SW produktd jsou
zohlednény v pausalni sazbé za sluzbu KI._GIS_02. Upravy AgriGIS, jejichz pfedmétem je zajisténi
kompatibility, jsou povazovany za rozvoj AgriGIS.

Objednatel si vyhrazuje pravo provadét nezavislé penetracni testy. Poskytovatel ma povinnost
bezodkladné napravit pifpadné vyhrady po predani vysledkd penetra¢nich testd Objednatelem, a to
minimalné u bodu s kritickou mirou nebezpedi. Naklady s timto spojené jsou zohlednény v pausalni
sazbé za sluzbu KI._GIS_02.

Akceptace sluzby KI._GIS_02 je vyjadfena podpisem Akceptacniho protokolu. Navth Akcepta¢niho
protokolu véetné pifloh pfipravi Poskytovatel.

KI. GIS_03 — Rézent vad (incidentii

Identifikace (ID)

KL_GIS_03

Nazev

Rizeni vad (incident)




Popis

Kalendaf (hod. x dny)

Zaruéni a pozaruéni odstraniovani vad tif dale vymezenych kategorii (incidentd — zavad, vypadkaq,
havarif apod.) komponent nebo celého funkéniho celku AgriGIS v fadném provoznim stavu tak, aby
byla dodrzovana jeho pozadovana dostupnost a bylo minimalizovano riziko ohrozeni dodavky sluzeb,
dostupnost a kvalita jeho funkcionalit a dat v ném ulozenych a spravovanych.

Sluzba Rizeni vad (incidentt) zahrnuje piedevsim, nikoliv viak vyluéné, nasledujici ¢innosti:

- Pfebirani incidentt od Objednatele (a od uzivatelt prostfednictvim Objednatele) ¢i z vlastnich
monitorovacich nastroju Poskytovatele a zajisténi odpoveédi (odezvy) na nahlasenou vadu —
incident;

- Reseni vad — incidentd (Incident Management) a feeni problémi zpusobujicich incidenty
(Problem Management);

- Odstranéni vad — incident, instalace a implementace softwarovych korekei nebo jinym zptasobem
obnoveni fadného fungovani AgriGIS, véetné odstranén{ chyb v datech, které prokazatelné nastaly
v duasledku vzniku ¢i odstranovani pifslusné vady — incidentu nebo jsou zpusobeny nespravnym
fungovanim ad hoc rozvojovych funkcionalit vytvofenych na miru Objednateli v prabéhu platnosti
Smlouvy.

- Poskytovani informaci o stavu feseni a odstranéni vad — incidenttL.

KPI_GIS_05: 12 x 7 PO-PA;
KPI_GIS_06: 9 x 5 PO-PA

KPI_GIS_05: Odstranéni vady — incidentu (obnoveni sluzby)

Vady jsou rozdéleny do nasledujicich kategorii podle zavaznosti:

veve

- Kategorie A, znamena nejzavaznéjsi vadu, v jejimz duasledku je funkenf celek AgriGIS anebo
jakakoliv jeho podstatna ¢ast zcela nefunkéni, nebo ktera znemoznuje Objednateli (¢i uzivatelim)
uzivat Dilo nebo jakoukoli podstatnou ¢ast Dila. Kategorie A se pouzije vzdy, pokud nelze v
AgriGIS realizovat hlavni (hodnototvorné) procesy (tj. nelze vyuzit sluzby nebo funkcionality s
nimi pfimo spojené), a to i v souvislosti s pozadovanou Dostupnosti a Odezvou dle KI._GIS_01;

- Kategorie B, znamena ¢astecnou ztratu funkcionality funkéniho celku AgriGIS anebo jinou vadu
(viz také Odezvy dle KI._GIS_01), v jejimz dtsledku je vyuziti funkéniho celku omezeno, avsak
c¢astecna ztrata funkcionality muaze byt provizorné (napf. s vynalozenim vétsiho usilf ¢i se zvySenymi
naklady) nahrazena jinou funkci funkéniho celku (a nejedna se pfitom o podstatnou ¢ast funkéniho
celku nebo naopak vadu kosmetického charakteru).

- Kategorie C, znamena vadu (viz také Odezvy dle KI._GIS_01), ktera nebrani nebo ma zcela
minimaln{ vliv na fadné uzivani funkéniho celku AgriGIS ze strany Objednatele (¢i uzivateld).

KPI_GIS_06: Odpoved na vadu — incident.

Meticf nastroj (bod) SetviceDesk

Sankce KPI_GIS_05:
- Kategorie A, za kazdou zapocatou hodinu prodleni smluvni pokuta: 5 000,- K¢;
- Kategorie B, za kazdy zapocaty den prodleni smluvni pokuta: 2 500,- K¢;
- Kategorie C, za kazdy zapocaty den prodleni smluvni pokuta: 1 000,- K¢;
KPI_GIS_06:

Smluvni pokuta 500,- K¢ za kazdy pfipad piekroceni Ihity pro odpovéd na vadu — incident.

Zpusob méfeni

Mésicn{ vykaz se zakladni statistikou poc¢tu vad — incidentt v jednotlivych kategoriich a informaci o
plnéni KPI_GIS_05 a KPI_GIS_06 v pfislusném kalendainim mésici. Statistika o vSech vadach —
incidentech bude obsahovat zejména nasledujici udaje:




- Pocet vad — incidentu;

- Jednotlivé vady (incidenty) dle kategorie uvadéjici jednoznacny identifikator incidentu;
- Limitn{ a skute¢nou lhitu pro odpovéd k dané vadé — incidentu;

Limitni a skute¢nou lhitu pro odstranéni vady (obnoveni sluzby) k dané vadé — incidentu.

6 h pro provizorni feseni

. Prabézné az do trvalého odstranéni]
Kategorie A lh NBD (Next Business Day) pro

trvalé odstranéni

vady

NBD pro provizorni feseni
. Denné az do trvalého odstranéni
Kategorie B 2h 2 BD (Business Day) pro trvalé

odstranéni

vady

10 BD pro trvalé odstranéni,
Kategorie C 4h Min. 2x za dobu odstraniovani vady
pokud nebude dohodnut jinak

Poznamky

Realizace této sluzby bude probihat primarné dalkovym piistupem Poskytovatele. Objednatel je v
takové situaci povinen poskytnout maximalni soucinnost. Incidenty, u nichz bude prokazatelné
identifikovana pfic¢ina na stran¢ Objednatele, uzivatele (naruseni konektivity, naruseni bezpecnosti,
neadekvatni zasah administritora na strané¢ Objednatele apod.) anebo tfetich stran (napf. vypadek
napojenych externich systémi/sluzeb) budou Poskytovatelem vypotfadany s pfislusnou poznimkou —
zdivodnénim. Na takovéto vady (incidenty) se nevztahuje sankce z nedodrzeni KPI_GIS_05.

Vady (incidenty) jsou hlaseny a zaznamenavany opravnénymi osobami Objednatele do ServiceDesku
Poskytovatele.

Zavaznost vady — incidentu sdéli Objednatel Poskytovateli formou zapisu v ServiceDesku.
Poskytovatel je opravnén v ramci stanovenych lhat reagovat na zafazeni vady (incidentu) ze strany
Objednatele a pifpadné zafazeni rozporovat, vzdy s uvedenim konkrétni argumentace. Vysledna
pfifazena kategorie vady (incidentu) vznikne po dohodé obou Smluvnich stran. V pfipadé nedosazeni
shody ohledné kategorizace vady (incidentu) odstrani Poskytovatel zavadu dle kategorie urcené
Objednatelem.

Ad hoc sluzby (sluZby hrazené za odvedené vykony)

Nasleduji katalogové listy pro Ad hoc sluzby, které jsou hrazeny za odvedené vykony.

Celkovy pocet ¢lovekodnt (MD) za celou dobu trvani Smlouvy nepiekrodi v souctu u sluzeb ,,KL_GIS_04
- Konzultace a aplikacné specitické sluzby®, ,, KL, GIS_05— Skoleni na objednavku®, ,,KL._GIS_06 - Rozvoj
funkéniho celku AgriGIS® 2 500 ¢lovékodnt (MD) za celou dobu trvani Smlouvy.

Jednotlivé katalogové listy mohou obsahovat ro¢ni limity ¢i pfedpoklddané ¢erpani poctu ¢lovékodnt (MD)

v jednom kalendafnim roce pro danou Sluzbu. Tyto dil¢i limity stanovi zdkladni vzajemné relace mezi

dotéenymi Sluzbami v mozném cerpani nasmlouvanych MD, celkove vsak nesmi byt piekrocen celkovy

limit 2 500 MD.




KIL._GIS_04 — Kongultace a aplikacné specifické singby

Identifikace (ID)

KI_GIS_04

Nazev

Konzultace a aplika¢né specifické sluzby

Popis

Kalendaf (hod. x dny)

Konzultace a aplika¢né specifické sluzby jsou odborné sluzby provadéné za ucelem poskytnuti
odborné pomoci a rady pii fesenf konkrétntho odborného nebo technického problému souvisejicitho
s poskytovanim sluzeb funkénim celkem AgriGIS. Jedna se napifklad o zajisténi datovych exporta,
poskytnuti odborné podpory Objednateli pfi specifikaci pozadavku na rozvoj, konzultace best-
practice feseni pro nasazeni nebo realizaci konkrétnich rozvojovych pozadavkid, poskytovani
zakladnich technickych i odbornych rad a doporuceni.

Na vyzadani Objednatelem

KPI

KPI_GIS_07: Radné provedeny datovy export, uspokojivé zodpovézeny dotaz, fadné zpracované
stanovisko, fadné¢ zpracovany vystup atp.

Métfenym parametrem je véasnost poskytnuti této Sluzby dle Ihut k variantam této Sluzby stanovenych
niZze.

Kivalita této Sluzby je posuzovana na zakladé zaznamu ServiceDesku s ohledem na pozadovany vystup
vzneseného dotazu a dle nize uvedenych lhut. Telefonické a e-mailové dotazy nejsou primarné

hodnoceny z hlediska KPI. V pfipad¢ opakované nespokojenosti musi opravnéna osoba Objednatele
zadat zaznam, resp. provést reklamaci v ServiceDesku.

Zpuasob méfent

Realizace Sluzby ,,Konzultace* bude probihat:

- Telefonicky;

-V ServiceDesku;

- E-mailov¢;

- Prezencné — navstéva Objednatele nebo Poskytovatele u druhé strany dle dohody.

Sluzba je poskytovana formou:

- Aplika¢né specifické sluZby — v terminu stanoveném Objednatelem v pozadavku na aplikacné
specifické sluzby, které zahrnuji zejména:
o  Poskytovani exportt dat, transformace, ¢i kontroly dat na zakladé pozadavka schvalenych
vlastnikem dat;
Pokrocilé konfigurace a customizace za role Objednatele;
Detailni analyza pozadavka Objednatele;

Soucinnost pfi testovani a akceptaci;

O O O O

Koordinace s ostatnimi dodavateli a uzivateli pfi nasazovani aprav;
o  Soucinnost pii testovani ¢i nasazovani zmén souvisejicich systému.

- Odpovéd’ na dotaz — U této formy jde o poskytnuti informace na zdkladé dotazu Objednatele.
Tento dotaz muze byt vznesen Objednatelem prostiednictvim ServiceDesku, telefonicky na
operatora hot-line, e-mailem na opriavnénou osobu Poskytovatele nebo dstné pfi navstéve
Poskytovatele. Objednatel pozaduje zodpovézeni dotazu nasledujici BD (do 17:00) od vzneseni
dotazu, nebo s delsim odstupem dle dohody s Poskytovatelem.

- Konzultaéni vyjezd — feSeni dotazu si vyzaduje osobni ucast zastupce Poskytovatele
u Objednatele. Poskytovatel zajisti ucast svého pracovnika a zodpovézeni dotaza ¢i zajisteni
konzultace Objednateli do 3 BD od obdrzeni pozadavku Objednatele, nebude-li po vzajemné
dohodé¢ stanoveno jinak.




- Zavazné vyjadieni — U tohoto typu dotazu je Poskytovatelem vypracovan pisemny dokument,
ktery bere v tivahu i mozné jiné dopady vztahujici se k problematice funkéniho celku AgriGIS.
Charakter dotazu — objednavky konzultace — je zavazného charakteru. Vyzadani této sluzby mtze
byt provedeno pouze pisemnou formou (e-mailem) nebo zaznamem v ServiceDesku. Zpracovani
vyjadfeni Poskytovatelem probéhne v dohodnutém terminu s Objednatelem.

- Nacenéni pozadavku na zménové fizeni — Odpoved’ na dotaz, jehoZz pfedmétem je zadost na
nacenén{ pozadavku na rozvoj funkéniho celku AgriGIS (pokud naro¢nost zpracovani je veétsi nez
2 MD) - probéhne v dohodnutém terminu s Objednatelem.

Rozsah

Pro potieby realizace této Sluzby ¢ini maximalni objem praci Poskytovatele dle tohoto KI._GIS_04
maximalné 10 cloveékodny (MD) na jeden mésic. Skutecny objem ¢éerpanych MD potfebnych pro
realizaci této Sluzby muzZe byt inizsi podle aktudlnich potfeb Objednatele. O nevycerpané MD
v daném meésici se nenavysuje maximalni rozsah MD pro mésice nasledujici. Nacenéni pracnosti je
zaznamenavano v ServiceDesku.

Méefici nastroj (bod)

ServiceDesk

Sankce P1i poruseni KPI_GIS_07 je Objednatel opravnén pozadovat smluvni pokutu ve vysi 500 K¢ za kazdy
takovy pfipad.

Zpusob dokladovani Mésicn{ vykaz KI,_GIS_04 se zakladni statistikou (pocet, typ, straveny cas aj.) realizace této Sluzby
s pfehledem plnéni KPI_GIS_07. Pfedmétem statistiky neni evidence jednotlivich telefonatd ¢i
prehled e-maila.

Poznamky Piedpokladané vyuziti Sluzby Objednatelem je pramérné 4 MD/mésicné.

Platebni podminky Disponibilni ¢lovékodny (MD) maji charakter nepovinného, volné cerpatelného kreditu. V ramci

tohoto KI._GIS_04 budou hrazeny pouze realn¢ cerpané clovékodny (MD) az do maximalniho
mési¢nfho objemu ad hoc MD. V kontextu platnosti celé smlouvy budou hrazeny poskytnuté sluzby
do maximalni celkové vyse ad hoc rozvojovych prostiedka.

KI._GIS_05 — Skoleni na objednavin

Identifikace (ID)

KL_GIS_05

Nazev

Skolen{ na objednavku

Popis

Kalendat (hod. x dny)

Skoleni na objednavku je Sluzba provadéni za tcelem zabezpeceni $kolictho procesu jednotlivich
urovni/kategorif uzivatelii funkéntho celku AgtiGIS, a to zejména u novych pracovnika ¢i pfi nasazen{
novych funkcionalit systému atp. Casova dotace $kolictho dne ¢ini 8 $kolicich hodin po 45 minutach
a obsah skoleni bude stanoven v okamziku objednan{ sluzby.

Na vyzadani Objednatelem

KPI

KPI_GIS_05: Zajisténi proskoleni koncovych uZivateld nebo administritora v rozsahu dle typu
skoleni stanoveného Objednatelem.

Métfenym parametrem je poskytnuti této Sluzby v rozsahu a parametrech stanovenych pro dany be¢h
skoleni Objednatelem.




Kvalita této Sluzby je posuzovana na zaklade: Zpétna vazba ucastnika skoleni, ktera neobsahuje
kritické vyhrady ze strany vice ucastniki k podobé ¢i zptsobu zajisténi pifslusného béhu skoleni, které
Objednatel uznal jako objektivni pochybeni spocivajici na strané¢ Poskytovatele.

Meéiici nastroj (bod)

N/A

Sankce

Pii poruseni KPI_GIS_08 je Objednatel opravnén pozadovat smluvni pokutu ve vysi 5.000 K¢ za
kazdy takovy pfipad.

Zpusob dokladovani

Provedeni Sluzby bude dokladovano podepsanou prezencni listinou obsahujici idaje min. v tomto
rozsahu: typ skoleni, obsah skoleni, misto a datum skoleni, délka skoleni (pocet hodin) a podpisy
proskolenych osob.

Poznamky

Predpokladana frekvence $koleni na objednavku jsou 2 béhy skoleni v pribéhu roku. Poskytovatel
zajisti pro kazdy béh skoleni vlastni dataprojektor. Objednatel zajisti PC a piipadné dalsi technické
prostiedky specifikované Poskytovatelem, které jsou nezbytné pro praktickou ukazku prace
s funkénim celkem AgriGIS, piipadné jeho dil¢imi komponentami, a to vzdy dle poctu
proskolovanych osob a kapacity zasedaci mistnosti. Poskytovatel dale poskytne vSem proskolovanym
osobam elektronické, piipadné i tisténé materialy Skoleni (prezentaci). Maximadlni pocet ucastnika 1
skoleni je 15 osob, maximaln{ pocet osob vyuzivajicich 1 PC s instalovanym SW pro praktickou ¢ast
skolen{ jsou 2 osoby.

Platebni podminky

Sluzba ma charakter nepovinného, volné¢ cerpatelného pausalu. Cena za skolenf je hrazena po fadném
provedeni daného béhu skolen.

KL._GIS_06 Rozwoj funkénibo cellen AgriGLS

Identifikace (ID)

KL_GIS_06

Nizev

Rozvoj funkéniho celku AgriGIS

Popis

Upravy a adaptace funkéniho celku AgriGIS s cilem zajisténi jeho efektivnéjtho, plnohodnotného a
pravné nezavadného vyuzivani (tj. pfidavani novych komponent a funkcionalit GIS, dpravy v celkové
konfiguraci funkéniho celku AgriGIS).

V ramci této Sluzby jsou vykonavany zejména, nikoliv vsak vylucné, nasledujici ¢innosti:

- Analytické prace v ramci realizace schvalenych zménovych pozZadavkii na rekonfiguraci,
databazové, programatorské, piipadné dalsi upravy funkéniho celku;

- Upgrady AgriGIS - optimalizace stavajicich, rozsifovani a konfigurace novych funkcionalit
funkéniho celku nebo jeho jednotlivych komponent;

- Vyvojové a programatorské prace, jejichz cilem je efektivnéjsi, bezpecnéjsi a komplexnéjsi
vyuzivani sluzeb funkéniho celku AgriGIS;

- Provadéni testovani ve vyvojovém prostiedi véetné ovéfeni zachovani funkénosti AgriGIS po
nasazeni vysledku zménového pozadavku;

- Zajisteni nebo provedeni nezbytné zalohy pfed a po upgrade funkéniho celku AgriGIS nebo jeho
casti pfed nasazenim na produkéni prostfedi;

- Provadéni implementace uprav a rozsifeni na produkéni prostredi;

- Aktualizace Dokumentace v navaznosti na realizované Gpravy a rozsifeni;

- Projektové a administrativni prace souvisejici s realizaci zménovych pozadavkd a zménovych
fizeni (stanoveni harmonogramu realizace, tvorba akceptacnich scénaiu, tvorba zapist z testovant,
ucast na akceptacnim fizeni, prezentace vysledkua apod.).




Kalendat (hod. x dny) Na vyzadani Objednatelem

KPI KPI_GIS_06: Provedeni zmény ve funkcionalité, tlohach, vystupech, integracich funkéniho celku
AgriGIS na zakladé uzivatelského pozadavku nebo pozadavku vyvolaného legislativn{ zménou, pii

dodrzeni termint dle dohodnutého harmonogramu, viz nize.

Zpusob méfeni Sluzba ,,Rozvoj funkéniho celku AgriGIS®“ bude poskytovana podle pozadavkia Objednatele.
Poskytovatel je povinen sdélit Objednateli nejpozdéji do 17:00 10. kalendainiho dne od obdrzeni
pozadavku Objednatele akceptaci pozadavku nebo relevantni divody pro jeho odmitnuti. Zadan{
pozadavku na zménové fizeni zpravidla pfedchazi jeho nacenéni a vstupni analyza. Kterd muze ale
nemus{ byt objednana zvlast’ pres KI._GIS_04.

Tato Sluzba je poskytovana ve tfech zikladnich variantich, a to v zavislosti na mozném dopadu
na Objednatele a povolené (akceptovatelné) délce odstavky nékteré z komponent funkéniho celku
AgriGIS:

- Nizky dopad — U tohoto typu jsou provadény optimalizace a zmény funkéniho celku AgriGIS,
které nejsou zasadniho charakteru.

Harmonogram:

Proveden{ zmén GIS v dohodnutém terminu s Objednatelem.

- Stfedni dopad — U tohoto typu jsou provadény uzivatelské optimalizace a zmény zasadnéjstho
charakteru s vétsim rizikem funkéniho dopadu na ulohy a vystupy GIS a zpravidla delsi dobou
realizace. Je zde zapotiebi soucinnosti Objednatele a mize byt nutna odstavka GIS. Postup
realizace zménového pozadavku je pak vsouladu s aktivitami uvedenymi v KL_GIS_02.
Poskytovatel pfeda opravnéné osobé za MZe pisemné informaci, kde uvede popis pozadavku,
a to véetn¢ stanoveni dopadu na AgriGIS a stanovi ocekavanou délku odstivky, zptsobu
a odhadované doby realizace a pracnosti provedeni. Popis pozadavku Poskytovatel pfeda
Objednateli k odsouhlaseni. Objednatel, teprve az akceptuje popis a rozsah feseni pozadavku,
zadava pozadavek na zménové fizeni do ServiceDesku, a to jiz jako polozku Sluzby KI._GIS_06.
Vyzada-li si Objednatel vytvofeni testovacich/akceptacnich scénafd, Poskytovatel je povinen tyto
scénafe vytvofit, a to v dohodnutém terminu, vzdy vsak minimaln¢ 1 BD pfed provadénim
akceptacnich testa.

Harmonogram:

Provedeni zmén funkéniho celku AgriGIS v dohodnutém terminu s Objednatelem.

- Vysoky dopad — U tohoto typu je postup obdobny jako u typu se sttednim dopadem. Rozdil je
v tom, ze testovaci scénafe budou pfedany nejméné s tydennim predstihem.

Harmonogram:

Provedeni zmén funkéniho celku AgriGIS v dohodnutém terminu s Objednatelem.

Rozsah Pro potieby realizace této Sluzby ¢inf maximalni objem praci Poskytovatele dle tohoto KL._GIS_06
maximalné 625 clovékodna (MD) na jeden rok. Skute¢ny objem cerpanych MD potiebnych pro
realizaci této Sluzby muzZe byt i nizsi podle aktualnich potfeb Objednatele. Nacenéni pracnosti je
zaznamenavano v ServiceDesku.

Metici nastroj (bod) ServiceDesk

Sankce KPI_GIS_06: V piipad¢ neprovedeni této Sluzby dle harmonogramu (viz vyse) je Objednatel
opravnén pozadovat smluvni pokutu ve vysi 5.000 K¢ za kazdy zapocaty kalendaini den nad ramec
dohodnutého terminu dodani/implementace.




Zpusob dokladovani

Veskera komunikace ve véci realizace odsouhlasenych pozadavka na zménové fizeni véetné tvorby
akceptacnich scénafi je zaznamenavano v ServiceDesku a Poskytovatel nenf opravnén si je dodate¢né

uctovat denni sazbou, ¢ili je zohlednéna v cené za provedenf zménového fizeni.

Mésicni Vykaz obsahujici informace o plnéni KI._GIS_06 se zakladni statistikou realizace Sluzby
,»Rozvoj funkéniho celku AgriGIS®, poétem Cerpanych/necerpanych/pfevadénych MD, s piehledem
plnéni KPI_GIS_06 s rozpadem pracnosti dle jednotlivych objednavek. Zpracovani vykazu je soucasti
maximalni celkové ceny Ad hoc sluzeb dle ustanoveni Smlouvy.

Implementacni price jsou zaznamenavany do Provozniho deniku.

Odsouhlaseni provedeni této Sluzby provede oprivnéna osoba Objednatele, a to prostfednictvim

ServiceDesku.

Poznamky

Objednateli je garantovana kvalita provedeni této Sluzby, pfesné stanovena doba potfebné odstavky s
klasifikaci zmény a ¢asovym odhadem k provedeni této zmeény. U kazdé zmeény je Objednateli

garantovana moznost, zpusob a doba navratu do pavodniho stavu.

Vysledkem této Sluzby je dodani, instalace a implementace novych verzi funkéniho celku AgriGIS
nebo jeho komponenty, pfipadné rozsifeni stavajicich komponent o doprogramované funkcionality
(napf. skripty pro zpracovani dat nebo custom widgety pro mapové aplikace). Je pozadovano, aby
zmeny spliovaly relevantni funkéni pozadavky odsouhlasené ve zménovém pozadavku. Pred instalaci
do produkéniho prostiedi je Poskytovatel povinen ovéfit stabilitu a funkénost nove vytvofenych zmén
v testovacim prostfedi.

Platebni podminky

Disponibilni ¢clovékodny (MD) maji charakter nepovinného, volné cerpatelného kreditu. V ramci

tohoto KL budou hrazeny pouze redlné cerpané ¢lovékodny az do maximélniho ro¢niho objemu
625 MD.

Predmétem fakturace jsou vsechny analytické, vyvojové, testovaci, implementacéni a dokumentacni

prace, spojené s realizaci zménovych fizenf za pfislusné fakturacni obdobi.




