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Celková měsíční cena – Součet paušálních měsíčních cen za Služby Údržby a podpory, u kterých je placena paušální měsíční cena.
IS, Systém – Systém AgriBus, předmět dodávky.
IS ESB, Komunikační platforma – část IS zajišťující služby integrace a komunikace mezi systémy. Spolu s IS BPM tvoří kompletní infrastrukturu IS.
IS BPM, Procesní platforma – část IS zajišťující vývoj a provoz Agendových aplikací. Spolu s IS ESB tvoří kompletní infrastrukturu IS.
ITSM – IT service management – řízení úrovně poskytovaných Služeb především, nikoliv však výhradně, v rozsahu doporučeném ITIL.
KPI - výkonnostní parametr, hodnotící parametr Služby.
KL – katalogový list.
Objednatel nebo MZe – osoba, která je jako Objednatel definovaná v záhlaví Smlouvy.
Obnovení služby (fix time) – Je časová lhůta, ve které je Zhotovitel povinen obnovit parametry Služby na sjednanou úroveň nebo dosáhnout nižší priority požadavku s tím, že doba obnovení parametrů Služby je počítána od vzniku původního požadavku bez ohledu na změnu klasifikace priority požadavku.
Odezva (response time) – Je časová lhůta, ve které je Zhotovitel povinen odpovědět na požadavek předaný prostřednictvím service desku Objednatele, a to buď odmítnutím nebo přijetím požadavku.
Pracovní den – každý den mimo sobot, neděl a státních svátků a ostatních svátků dle zákona č. 245/2000 Sb., o státních svátcích, o významných dnech a o dnech pracovního klidu, ve znění pozdějších právních předpisů.

Pracovní doba nebo Kalendář – doba, kdy je Služba poskytována – od-do, které dny v týdnu, počet minut pro potřeby výpočtu dostupnosti: 
8x5 – Pracovní dny od 8:00 do 16:00 hodin
10x5 – Pracovní dny od 8:00 do 18:00 hodin
24x7 – nepřetržitě
Provozní deník – dokumentace obsahující náležitosti uvedené v kapitole 2.2.1 této přílohy č. 2 Smlouvy. 
Rozhraní Systému – integrační a komunikační rozhraní Systému prezentované vnějším rozhraním hraničního (posledního) aktivního síťového prvku pod správou Zhotovitele, tvořícího rozhraní mezi sítí Zhotovitele a vnější komunikační infrastrukturou.
SD – Service desk nebo Helpdesk MZe.
Servisní okno – časový interval definovaný Objednatelem a zakotvený v dokumentaci MZe.
SLA – sjednaná úroveň poskytované Služby.
Služba – služba Údržby a podpory definovaná v jednotlivém KL.
Služba kategorie S1 – vybrané webové služby, definované v technické specifikaci jako mediační služby.
SW, software, aplikace – program, programové vybavení nebo jeho komponenta.
Standardní SW (SSW) – softwarové vybavení třetích stran dodané v rámci Smlouvy, na základě které byl zhotoven IS, které nebylo vyvinuto Zhotovitelem a není aplikační SW komponentou IS vyvinutou v rámci Smlouvy; rovněž lze vnímat jako Neunikátní software.
Testovací služba – Webová služba, implementovaná v Systému, sloužící k ověření dostupnosti Systému. Je definovaná v technické specifikaci.
Webová služba – funkcionalita, zajišťovaná Systémem, též WS.
Zhotovitel – osoba, která je jako Zhotovitel definovaná v záhlaví Smlouvy.
Agendová aplikace – procesní aplikace podporující výkon agend MZe implementovaná a provozovaná v Systému.
Testovací agendová aplikace – testovací procesní aplikace implementovaná a provozovaná v Systému za účelem ověření dostupnosti a funkcionality Systému. 
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Zhotovitel v rámci poskytování služeb Systému zajišťuje provoz testovacího a produkčního prostředí AgriBus. 
Zhotovitel je povinen umožnit fyzickou kontrolu v místech, která souvisejí s dodávkou Služeb.
Zhotovitel je povinen bezplatně poskytnout součinnost pro MZe související s odbornými, zákonnými a jinými kontrolami a audity, které mohou být uplatňovány vůči MZe v souvislosti s dodávkou služeb a IS jako takovým.
Veškeré výkazy, podklady a dokumenty musí být ve formě umožňující přezkoumatelnost a auditovatelnost ze strany kontrolních organizací, kterými se rozumí veškeré subjekty oprávněné provádět kontrolu jakkoliv týkající se plnění této Smlouvy na základě právního předpisu. Pokud je dokument, výkaz nebo jiný podklad související s tímto dokumentem zpochybněn kontrolní organizací, je Zhotovitel povinen poskytnout podklady, které budou kontrolním orgánem akceptovány. V případě, že Zhotovitel nebude schopen tyto podklady dodat a/nebo tyto nebudou kontrolním orgánem akceptovány a pokud absence těchto dokumentů bude důvodem k udělení sankce vůči MZe, Zhotovitel poskytne náhradu ve výši sankce, uplatněné vůči MZe, a to i po uplynutí účinnosti této Smlouvy, pokud se sankce bude týkat období trvání Smlouvy.
Zhotovitel je před zahájením dodávky Služby Objednateli povinen dodat písemný seznam komponent IS, které kategorizuje jako standardní software, krabicový software případně software třetích stran a takto označit i odpovídající položky konfigurační databáze Objednatele.
Všechny úpravy, funkcionality, programové kódy, konfigurace apod., které Zhotovitel neoznačí jako standardní software, jsou považovány za vlastnost IS, kterou může Objednatel kdykoliv na základě vlastního uvážení využít v jiných informačních systémech a libovolně upravovat bez jakýchkoliv licenčních závazků vůči Zhotoviteli nebo třetím stranám. Tím nejsou dotčena práva Objednatele ani povinnosti Zhotovitele dle Smlouvy.
Pokud je zjištěno podávání nepravdivých dat a výkazů Zhotovitelem, je celé měřicí období, ve kterém bylo toto zjištěno, považováno za nesplněné ve všech parametrech, u kterých bylo toto pochybení zjištěno. Vyplývající slevy jsou aplikovány na každý parametr zvlášť v maximálním rozsahu stanoveném touto Smlouvou.
Zhotovitel je povinen se řídit zákonnými, technickými a jinými požadavky, pravidly a doporučeními, souvisejícími se zajišťovanými službami, spravovanou nebo využívanou infrastrukturou a využívanými nebo poskytovanými službami, které nejsou předmětem tohoto dokumentu.
Prokázání, že k nedostupnosti IS a/nebo poskytování služeb došlo vinou vnějšího vlivu (mimo působnost Zhotovitele) nebo nesoučinností Objednatele je povinností Zhotovitele. Pokud toto prokázání není doručeno jako součást podkladů pro vyhodnocení dodávek služeb IS, je nedostupnost považována za prokázanou.
Pokud je měření a vyhodnocování služeb a jejich parametrů závislé na datech, jejichž dodávku zajišťuje Zhotovitel, je absence dat považována za prokázanou nedostupnost Systému.
Ústní jednání v souvislosti s předmětem dodávky / plnění definovaným Smlouvou nemá povahu jakéhokoliv závazku, pokud není fixováno v písemné podobě a písemně odsouhlaseno oběma stranami.
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Veškerá infrastruktura, která je předmětem dodávky Služeb, bude dokumentována. Zhotovitel zajistí aktualizaci při každé změně, nejméně jednou za tři měsíce. Pokud dokumentace neexistuje, Zhotovitel ji v potřebném rozsahu vytvoří. Dokumenty dokumentace mají v úvodní sekci seznam změn, ve kterém jsou stručně shrnuty změny provedené od předchozího vydání dokumentace. Dokumentace zahrnuje zejména, nikoliv však výhradně následující položky:
· hlavní komponenty IS na úrovni celků, na které lze aplikovat změnu ve smyslu doporučení ITIL
· veškeré licence včetně volně šiřitelných a neplacených licencí
· architekturu IS a vazby mezi komponentami na úrovni procesní, aplikační a infrastrukturní vrstvy modelované dle standardu ArchiMate 2
· uživatelskou dokumentaci
· bezpečnostní dokumentaci
· administrátorskou dokumentaci
· postupy pro provoz a správu IS
· zálohovací plány a postupy
· opatření a dokumentace k zajištění kontinuity provozu (vč. plánů obnovy Systému)
· postupy pro obnovení dat včetně konfigurací do původního provozního stavu
· konfigurace aplikací a případně jejich komponent
· konfigurace hlavních komponent IS, na které závisí dodávka služeb (např. konfigurace procesů, konfigurace monitoringu, KPI, úrovně při kterých jsou spouštěny automatické akce apod.).
· seznamy použitých softwarových komponent a standardního SW včetně jejich verzí
· všechny programové kódy, vzniklé jako předmět dodávky, kromě Standardního SW
· všechny programové kódy, vzniklé nebo změněné v průběhu platnosti Smlouvy
· konfigurace a artefakty, nezbytné pro sestavení programových komponent z programových kódů
· údržba aktuálnosti konfigurační databáze Objednatele
· Provozní deník
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Zhotovitel je povinen při poskytování Služeb dle této Smlouvy vést Provozní deník v systému Objednatele. Provozní deník bude veden jeden pro celý Systém. 
Zhotovitel je povinen do Provozního deníku prostřednictvím záznamu zaznamenat minimálně následující události:
· Provedení úkonů předepsaných v KL včetně identifikace příslušného KL
· Havarijní stavy, opravy, výměny komponent
· Anomálie a nestandardní stavy systémů, které mají dopad na plnění SLA
· Zprovoznění nového nebo dočasně odstaveného systému a/nebo odstavení systému
· Spuštění, vypnutí a restart systému
· Obnovení ze zálohy
Každý záznam bude obsahovat minimálně následující informace:
· Datum a čas pořízení záznamu
· Identifikace KL
· Identifikace osoby pořizující záznam
· V případě událostí trvajících více než 1 hodinu také čas začátku a konce události
· Popis události   
· Provedené úkony k události s uvedenými časy provedení
U činností, prováděných na žádost Objednatele nebo vyplývající ze Smlouvy zdůvodnění, na základě jakého požadavku byla činnost vykonána (např. ID záznamu v ServiceDesku Objednatele,  číslo Smlouvy a příslušný KL) 
Pro vyloučení pochybností se uvádí, že Provozní deník není systémovou dokumentací. Při realizaci změny se do Provozního deníku zapisuje, že byla provedena změna a její stručný popis. Popis změny, resp. nově vzniklý stav a konfigurace systému jsou detailně popisovány v systémové dokumentaci. Pro vyloučení pochybností se uvádí, že změnou se myslí jakákoliv změna ve smyslu „Change management“ podle ITIL.
Zhotovitel je povinen vést Provozní deník elektronicky v systému Objednatele.
[bookmark: _Toc394528552][bookmark: _Toc407100818]Sleva z ceny
Slevy z ceny za nedodržení celkové dostupnosti a za nedodržení Obnovy služby vzniklé v souvislosti se stejným incidentem lze kumulovat. 
Zhotovitel není v prodlení s plněním povinnosti, na jejíž porušení se sleva z ceny vztahuje, a to po dobu, pro kterou prokáže, že za porušení povinnosti Zhotovitel neodpovídá (např. prokázána příčina ležící mimo Systém a mimo odpovědnost Zhotovitele).
Každá činnost, která může vést nebo vede k nedostupnosti IS, dat v něm nebo jeho komponent musí být předem schválena MZe, a to prostřednictvím SD MZe minimálně 7 Pracovních dní před odstávkou. Toto schválení musí být předloženo jako součást pravidelných výkazů. Každé porušení tohoto pravidla opravňuje MZe obdržet slevu z ceny ve výši 20.000,- Kč bez DPH. 
Pokud vznikne činností a/nebo nečinností Zhotovitele nevratné poškození nebo ztráta dat, je MZe oprávněno obdržet slevu ve výši 2.000.000,- Kč bez DPH za každý takovýto případ a náhradu za obnovení nebo znovuvytvoření poškozených nebo ztracených dat.
Uplatnění slevy nemá vliv na povinnost poskytování Služeb ve sjednaných úrovních. Nárok na slevu z ceny Služeb se nedotýká závazku Zhotovitele splnit povinnost, se kterou je v prodlení (pokud je to vzhledem k povaze předmětné Služby objektivně možné), ani závazku nahradit způsobenou újmu, stejně jako povinnosti k náhradě škody v plném rozsahu.
Pro vyloučení pochybností se rovněž stanoví, že poskytování Služeb údržby a podpory není poskytováním bezplatné záruky za jakost ve smyslu čl. 12 Smlouvy. Pro případ, že Zhotovitel bude odstraňovat záruční vady (které se odstraňují bezplatně), a toto bude mít v důsledku nepříznivý vliv na úroveň, kvalitu nebo rozsah služeb Údržby a podpory, poskytne Zhotovitel Objednateli přiměřenou slevy z ceny služeb Údržby a podpory. Výše uvedená pravidla ohledně uplatnění slevy z ceny se přitom použijí obdobně. 
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Sleva z ceny je definována v závislosti na prioritě incidentu či požadavku v souladu s kalendářem pro danou prioritu následovně:
Priorita 1 – Sleva 0,1% z Celkové měsíční ceny za každou započatou minutu po uplynutí lhůty na Obnovení služby.
Priorita 2 – Sleva 0,5% z Celkové měsíční ceny za každou započatou hodinu po uplynutí lhůty na Obnovení služby.
Priorita 3 – Sleva 1,5% z Celkové měsíční ceny za každých započatých 24 hodin po uplynutí lhůty na Obnovení služby.
Priorita 4 – Sleva 3% z Celkové měsíční ceny za každých započatých 5 dní po uplynutí lhůty na Obnovení služby.
Priorita 5 – Sleva 6% z Celkové měsíční ceny za každých započatých 10 dní po uplynutí lhůty na Obnovení služby.
Výše uvedené slevy z ceny se aplikují v případě, že tak stanový jednotlivý KL. Jednotlivé KL mohou dále stanovit další druhy slev z ceny, přičemž veškeré slevy z ceny se uplatní kumulativně.  
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V případě prodlení Zhotovitele s plněním KPI určených v rámci katalogových listů AGB02, AGB03, AGB04, AGB05, AGB06, AGB07 a AGB08 má Objednatel nárok na slevu z ceny Služeb ve výši 20.000,- Kč bez DPH, a to v každém případě takového prodlení. V rámci katalogových listů uvedených v předchozí větě mohou být uvedeny i další slevy z ceny.
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Součet všech poskytnutých slev z ceny Služeb v daném měsíci se odečte od Celkové měsíční ceny všech poskytnutých Služeb za daný měsíc. Zhotovitel má za daný měsíc nárok na zaplacení ceny za poskytnuté Služby pouze ve výši takto vypočteného rozdílu.
V případě, že součet všech poskytnutých slev z ceny poskytnutých Služeb v daném měsíci je vyšší než Celková měsíční cena poskytnutých Služeb za daný měsíc, bude neuplatněný nárok na slevu z ceny Služeb uplatněn v dalším měsíci (nebo případně dalších měsících). Neuplatněný nárok na slevu z ceny Služeb může být uplatněn v dalším měsíci (nebo případně i dalších měsících) i z jiných důvodů (například dodatečné zjištění nároku na slevu z ceny; administrativní prodleva s výpočtem slevy nebo nepřesnost při výpočtu slevy apod., přičemž vždy je rozhodné právě jen to, zda Objednateli vznikl nárok na slevu z ceny – pro vyloučení pochybností se tak stanoví, že případně i pozdější uplatnění slevy z ceny nemá za následek zánik nároky na slevu z ceny).
V případě, že výše neuplatněné slevy z ceny Služeb převýší součet cen Služeb za následující měsíce až do konce trvání Smlouvy, je Objednatel oprávněn od Smlouvy odstoupit. Objednatel je současně oprávněn před odstoupením od Smlouvy nebo před ukončením Smlouvy z jiných důvodů dle Smlouvy či zákona požadovat a uplatnit po Zhotoviteli poskytnutí tzv. dodatečné slevy ve výši odpovídající výši dosud neuplatněné nebo za období do konce trvání Smlouvy neuplatnitelné (například i z časových důvodů) slevy z ceny Služeb, přičemž tzv. dodatečná sleva bude poskytnuta z předchozích měsíců, v nichž byla fakturována cena Služeb, tj. v takovém případě dojde i k vystavení dobropisů k již uskutečněnému, vyúčtovanému a případně i zaplacenému plnění dle KL v minulosti a k vrácení již uhrazené ceny v odpovídajícím rozsahu.
Odstoupení od smlouvy nemá vliv na výši uplatněné slevy z ceny. Pokud sleva z ceny přesahuje předpokládané platby do konce účinnosti smlouvy, je Zhotovitel povinen poskytnout tzv. dodatečnou slevu v plné výši.
Případné odstoupení Objednatele od smlouvy nebo jiné ukončení Smlouvy nemá vliv na již vzniklý nárok Objednatele na poskytnutí slevy z ceny poskytnutých Služeb, ani na smluvní pokuty.
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Objednatel bude provádět dostupnými prostředky kontrolu provádění činností dle katalogového listu. Pokud Objednatel identifikuje, že dotčená činnost nebyla vykonána nebo byla vykonána v rozporu s požadavky vyplývajícími ze Smlouvy, zaznamená tuto skutečnost do Service Desku Objednatele prostřednictvím přidělení incidentu Zhotoviteli.
Měřicím obdobím je zásadně kalendářní měsíc, nestanoví-li nebo nevyplývá-li ze Smlouvy nebo z KL jinak (viz například KL AGB01-02).
[bookmark: _Toc394528559][bookmark: _Toc407100825]Kategorie provozních stavů
Jsou definované následující kategorie provozních stavů:
Standardní provoz
Provoz na provozním nebo testovacím prostředí je bez omezení, Systém je plně funkční. 
Servisní okno
Objednatelem předem definovaný a oznámený časový interval na provozním nebo testovacím prostředí, ve kterém může dojít ke snížení nebo omezení funkčnosti Systému nebo některé z jeho částí. Po jeho dobu Objednatel neuplatňuje slevy z ceny. O vyhlášení Servisního okna rozhoduje MZe. 
Ověřovací provoz
Délka období ověřovacího provozu je definována v technické specifikaci. Pod dobu ověřovacího provozu bude prováděno měření, reporting a vyhodnocování služeb bez uplatnění slev z ceny.
[bookmark: _Toc394528560][bookmark: _Toc407100826]Stanovení priorit incidentů a požadavků a jejich SLA
Priority incidentů a požadavků stanovuje Objednatel.
[bookmark: _Toc394528561][bookmark: _Toc407100827]Priority pro provozní prostředí
Nejsou-li v příslušném KL definovány jiné priority řešení požadavků, platí priority uvedené níže. Zároveň obecně platí, že priority řešení incidentů a požadavků se mohou během času, a to i v rámci běhu lhůty pro odstranění incidentu, měnit v závislosti na naplnění definice priority požadavku v reálném čase (např. pomine důvod, že funkce nejsou v daný moment využívány nebo nemají žádný vliv na řádný chod Systému), přičemž v případě pochybností rozhoduje o kategorii priority Objednatel. 
	Priorita 
	Definice priority požadavku
	Parametry řešení požadavku 

	Priorita 1
Kritická 
	Některé nebo všechny části Systému selhaly a jsou zcela nedostupné, poskytují vyšší než povolenou odezvu, jsou nefunkční nebo je jejich funkčnost omezena tak, že je kritickým způsobem ovlivněna činnost Systému. 

	Odezva: 30 min
Obnovení služby: 4 hodiny
Kalendář: 24x7

	Priorita 2
Vysoká
	Činnost Systému je podstatně omezena, některé části jsou nedostupné, poskytují zhoršenou odezvu, selhaly a jsou zcela nefunkční nebo je jejich funkčnost omezena tak, že je zásadním způsobem ovlivněna činnost Systému. Není dostupná jedna instance Systému.
	Odezva: 1 hodina
Obnovení služby: 8 hodin
Kalendář: 24x7

	Priorita 3
Střední
	Systém je funkční pouze částečně, Systém je ovlivněn selháním nebo omezením některé ze systémových funkcí podporujících důležité činnosti Systému. Některá z webových služeb vykazuje funkční vady, pouze některé funkce nejsou plně funkční. Některé Agendové aplikace vykazují zhoršenou odezvu, některé funkce Agendových aplikací nejsou dostupné.
	Odezva: 90 minut
Obnovení služby: 24 hodin
Kalendář: 24x7

	Priorita 4 
Nízká
	Systém je funkční, závada nemá vliv na činnost Systému. Vyskytují se nedostatky nepodstatné povahy, které způsobují například nekomfort obsluhy nebo zvyšující se pracnost činností nad rámec pracnosti obvyklé v běžném provozu.
Priorita zároveň zahrnuje situace, kdy některé funkce selhaly, ale nejsou v daný moment využívány nebo nemají žádný vliv na řádný chod Systému nebo je mírně zvýšena odezva Systému.
	Odezva: 90 minut
Obnovení služby: 7 dní
Kalendář: 24x7

	Priorita 5
Ostatní
	Požadavkem je žádost o podání informace (dotaz, vysvětlení).
Priorita požadavku zároveň zahrnuje situace, kdy některé funkce prokazatelně selhaly, ale nejsou v daný moment využívány nebo nemají žádný vliv na řádný chod Systému, za předpokladu, že řešení požadavku závisí na součinnosti třetí strany mimo vliv Zhotovitele.
	Odezva: 90 minut
Obnovení služby: 30 dnů
Kalendář: 24x7


[bookmark: _Toc394528562][bookmark: _Toc407100828]Priority pro testovací prostředí
	Priorita 
	Definice priority požadavku
	Parametry řešení požadavku 

	Priorita 3
Střední
	Některé nebo všechny části Systému selhaly a jsou zcela nefunkční, nedostupné, poskytují vyšší než povolenou odezvu nebo je jejich funkčnost omezena tak, že je kritickým způsobem ovlivněna činnost Systému. 
	Odezva: 90 minut
Obnovení služby: 24 hodin
Kalendář: 24x7

	Priorita 4 
Nízká
	Činnost Systému je podstatně omezena, některé části selhaly a jsou zcela nefunkční, poskytují zhoršenou odezvu nebo je jejich funkčnost omezena tak, že je zásadním způsobem ovlivněna činnost Systému. Není dostupná jedna instance Systému.
	Odezva: 90 minut
Obnovení služby: 7 dní
Kalendář: 24x7

	Priorita 5
Ostatní
	Systém je funkční pouze částečně, Systém je ovlivněn selháním nebo omezením některé ze systémových funkcí podporujících důležité činnosti Systému. Některá z webových služeb vykazuje funkční vady, pouze některé funkce nejsou plně funkční. Některé Agendové systémy vykazují zhoršenou odezvu, některé funkce Agendových systémů nejsou dostupné.
	Odezva: 90 minut
Obnovení služby: 30 dnů
Kalendář: 24x7
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[bookmark: _Toc394528563][bookmark: _Toc407100829]Seznam katalogových listů
[bookmark: _Toc394528564][bookmark: _Toc407100830]AGB01-01 Maximální odezva IS ESB
	
Katalogový list Služby

	Identifikace (ID)
	AGB01-01

	Název Služby
	Zajištění provozních parametrů Komunikační platformy (IS ESB).

	Popis Služby
	Zajištění dostupnosti služeb, funkcí a dat IS ESB s cílem dodržení parametrů služeb, vyjádřených KPI, prostřednictvím provozních činností, dodávaných Zhotovitelem.

	Parametry

	Název
	KPI01 Maximální doba odezvy

	Definice
	Poměr počtu volání synchronních webových služeb kategorie S1 s odezvou v požadovaném limitu a celkového počtu volání webových služeb kategorie S1 při zátěži nižší nebo rovné 60 volání za sekundu.

	Parametry KPI

	Kalendář Služby
	24x7

	Obnovení služby
	Podle tabulky priorit uvedených v článku 4.3 této přílohy pro každý založený incident

	Definice dílčích parametrů
	F = odezva na volání (daná transakce), tj. doba od přijetí volání do doby odeslání odpovědi. Transakce, trvající déle než 2000 ms je počítána doba odezvy jako 2001 ms (pouze pro potřebu výpočtu parametru F v tomto KL).
S = odezva externích aplikací (např. aplikace, poskytující data), tj. doba od odeslání požadavku z IS ESB na externí aplikaci do doby přijetí odpovědi na tento požadavek IS ESB v rámci dané transakce.

R = odezva IS ESB na danou transakci
R = F - S

L = frekvence vstupních požadavků.
Lmax = 60 za sec (maximální povolená frekvence vstupních požadavků)
TL = počet požadavků, které byly přijaty v sekundě, ve které byl překročen parametr Lmax (L > 60) v jedné kalendářní hodině, počínaje časem 0:00:00

V = celkový počet požadavků v jedné kalendářní hodině, počínaje časem 0:00:00
K = celkový počet požadavků ve standardní zátěži v jedné kalendářní hodině, počínaje časem 0:00:00
K = V - TL

Z = počet požadavků  s odezvou v limitu a při standardní zátěži v jedné kalendářní hodině, počínaje časem 0:00:00; 
Z = všechna K u kterých platí R <= 2000 ms a zároveň L <= 60

	Způsob výpočtu
	KPI01 = (Z/K) * 100 (výpočet se provádí pro každou hodinu poskytování Služby)

	Měřicí bod
	Rozhraní IS ESB, data z monitoringu

	Způsob dokladování
	Měsíční report o plnění KPI, neagregovaná data o délce transakcí z IS ESB

	Sleva z ceny
	Za každou hodinu, ve které je KPI01 méně než 50%:
· je uplatněna sleva 0,6% z Celkové měsíční ceny,
· je založen incident s Prioritou 1,
· je započtena nedostupnost do celkové nedostupnosti IS ESB podle KL AGB01-02.
Za každou hodinu, ve které je KPI01 méně než 65% a více nebo rovno 50%:
· je uplatněna sleva 0,5% z Celkové měsíční ceny,
· je založen incident s Prioritou 2.
Za každou hodinu, ve které je KPI01 méně než 80% a více nebo rovno 65%:
· je uplatněna sleva 0,3% z Celkové měsíční ceny,
· je založen incident s Prioritou 3.
Za každou hodinu, ve které je KPI01 méně než 90% a více nebo rovno 80%:
· je uplatněna sleva 0,1% z Celkové měsíční ceny,
· je založen incident s Prioritou 4.
V případě trvajícího porušení KPI01 přesahujícího 1 hodinu se tento stav považuje za 1 souvislý incident s prioritou dle výše uvedené specifikace. 
V případě porušení doby Obnovení služby ve lhůtách stanovených pro jednotlivé Priority požadavků se uplatní slevy z ceny v článku Výše slevy – obnova služby (článek 3.1.1)

	Doplňující informace

	Poznámka
	-

	Platební podmínky
	Paušální měsíční cena podle Smlouvy



[bookmark: _Toc394528565][bookmark: _Toc407100831]AGB01-02 Dostupnost IS ESB
	
Katalogový list Služby

	Identifikace (ID)
	AGB01-02

	Název Služby
	Zajištění provozních parametrů Komunikační platformy (IS ESB).

	Popis Služby
	Zajištění dostupnosti Služeb, funkcí a dat IS ESB s cílem dodržení parametrů Služeb, vyjádřených KPI, prostřednictvím provozních činností, dodávaných Zhotovitelem.

	Parametry

	Název
	KPI02 Dostupnost

	Definice
	Dostupnost IS ESB prostřednictvím Testovací služby

	Parametry KPI

	Kalendář služby
	24x7

	Obnovení služby
	Podle hodnoty incidentu Priorita 1

	Způsob výpočtu a měření
	Zjištění nedostupnosti monitoringem MZe a/nebo záznam v ServiceDesku Objednatele.

Monitorovací systém Objednatele volá Testovací službu jednou za 60 sec. Pokud na dvě po sobě jdoucí volání není obdržena odpověď do 60 sec nebo odpověď indikuje chybový stav, je IS ESB považován za nedostupný v délce trvání testovacího intervalu (tzn. 1 min).
Ukončení nedostupnosti je dáno časem první nechybové odpovědi na požadavek.
Záznam v Service desku Objednatele o nedostupnosti systému se považuje za nedostupnost od doby přijetí požadavku do jeho vyřešení.

TN = doba nedostupnosti IS ESB, která se nekryje s úsekem schválených odstávek.
Měřicím obdobím je interval od času 0:00:00 1.1. do 23:59:59 31.12. včetně a to pro každý kalendářní rok. 
Doba nedostupnosti IS ESB je kumulována v rámci měřicího období, po jejím ukončení je doba nedostupnosti vynulována.
Maximální povolená nedostupnost pro měřicí období činí 527 minut, a to pro přestupný i nepřestupný rok.
V případě zahájení nebo ukončení Smlouvy jsou měřicí období i maximální povolená nedostupnost poměrně zkráceny.

	Měřicí bod
	Rozhraní IS ESB, Service desk Objednatele

	Způsob dokladování
	Měsíční report o plnění KPI, neagregovaná data o transakcích z IS ESB

	Sleva z ceny
	0,1% z Celkové měsíční ceny za každou započatou minutu nedostupnosti nad maximální povolenou nedostupnost. Sleva z Celkové měsíční ceny bude uplatněna v  rámci měřicího období za čas nedostupnosti nad maximální povolenou nedostupnost a to pouze pro přírůstek nedostupnosti v rámci jednoho měřicího období.    
V případě porušení KPI Obnovení služby ve lhůtě stanovené pro incidenty Priority 1 Objednatel zároveň uplatní slevy z ceny podle  Výše slevy – obnova služby (článek 3.1.1). 

	Doplňující informace

	Poznámka
	-

	Platební podmínky
	Paušální měsíční cena podle Smlouvy



[bookmark: _Toc407100832]
AGB01-03 Maximální odezva IS BPM
	
Katalogový list Služby

	Identifikace (ID)
	AGB01-03

	Název Služby
	Zajištění provozních parametrů IS BPM.

	Popis Služby
	Zajištění dostupnosti služeb, funkcí a dat IS BPM s cílem dodržení parametrů služeb, vyjádřených KPI, prostřednictvím provozních činností, dodávaných Zhotovitelem.

	Parametry

	Název
	KPI03 Maximální doba odezvy

	Definice
	Doba odezvy webového uživatelského rozhraní IS BPM prostřednictvím testovací Agendové aplikace

	Parametry KPI

	Kalendář Služby
	24x7

	Obnovení služby
	Podle tabulky priorit uvedených v článku 4.3 pro každý příslušný založený incident

	Definice dílčích parametrů
	Zjištění hodnoty doby odezvy monitoringem Objednatele.

Monitorovací systém Objednatele vykonává end-to-end testovací scénář ověřující klíčové funkcionality IS BPM jednou za 5 min. Pro vybrané dílčí kroky scénáře je monitorována doba odezvy.
Překročí-li v rámci kteréhokoliv z dílčích kroků v rámci výkonu testovacího scénáře doba odezvy povolenou maximální dobu odezvy a to ve dvou po sobě jdoucích průchodech testovacím scénářem, je stav vyhodnocen jako porušení KL AGB01-03 a to po dobu celých 5-ti minut od zahájení prvního testovacího scénáře do doby zahájení druhého testovacího scénáře. 

Ost = odezva v rámci dílčího kroku scénáře v čase t

Maximální povolená hodnota KPI03 činí 20 sec.


	Způsob výpočtu
	KPI03 = max(Ost)

	Měřicí bod
	data z monitoringu Objednatele

	Způsob dokladování
	Měsíční report o plnění KPI

	Sleva z ceny
	Za každých 5 min. porušení KPI03 je uplatněna sleva 1,15% z Celkové měsíční ceny. 
V případě trvajícího porušení KPI03 přesahujícího 1 hodinu se tento stav považuje za 1 souvislý incident s Prioritou 3. 
V případě porušení KPI Obnovení služby ve lhůtách stanovených pro jednotlivé priority požadavků se uplatní slevy z ceny v článku Výše slevy – obnova služby (článek 3.1.1)

	Doplňující informace

	Poznámka
	-

	Platební podmínky
	Paušální měsíční cena podle Smlouvy



[bookmark: _Toc407100833]AGB01-04 Dostupnost IS BPM
	
Katalogový list Služby

	Identifikace (ID)
	AGB01-04

	Název Služby
	Zajištění provozních parametrů Systému.

	Popis Služby
	Zajištění dostupnosti Služeb, funkcí a dat IS s cílem dodržení parametrů Služeb, vyjádřených KPI, prostřednictvím provozních činností, dodávaných Zhotovitelem.

	Parametry

	Název
	KPI04 Dostupnost

	Definice
	Dostupnost IS BPM prostřednictvím Testovací agendové aplikace

	Parametry KPI

	Kalendář služby
	24x7

	Obnovení služby
	Podle incidentu Priority 1

	Způsob výpočtu a měření
	Zjištění nedostupnosti monitoringem Objednatele a/nebo záznam v ServiceDesku Objednatele.

Monitorovací systém Objednatele vykonává end-to-end testovací scénář ověřující dostupnosti IS BPM jednou za 5 min. 

Pokud kterýkoliv z dílčích kroků scénáře nevrátí korektní výsledek anebo překročí-li doba odezvy kteréhokoliv kroku 1 min. a to ve dvou po sobě jdoucích průchodech scénářem, je stav vyhodnocen jako nedostupnost IS BPM po dobu od zahájení prvního testovacího scénáře do doby ukončení druhého testovacího scénáře prokazujícího nedostupnost IS BPM. 

Ukončení nedostupnosti je dáno časem prvního nechybového průchodu testovacího scénáře.
Záznam v Service desku Objednatele o nedostupnosti systému se považuje za nedostupnost od doby založení požadavku do jeho vyřešení.

TN = doba nedostupnosti Systému, která se nekryje s úsekem schválených odstávek.
Měřicím obdobím je interval od času 0:00:00 1.1. do 23:59:59 31.12. včetně a to pro každý kalendářní rok. 
Doba nedostupnosti Systému je kumulována v rámci měřicího období, po jejím ukončení je doba nedostupnosti vynulována.
Maximální povolená nedostupnost pro měřicí období činí 527 minut, a to pro přestupný i nepřestupný rok.
V případě zahájení nebo ukončení Smlouvy jsou měřicí období i maximální povolená nedostupnost poměrně zkráceny.

	Měřicí bod
	Rozhraní IS BPM, Service desk Objednatele

	Způsob dokladování
	Měsíční report o plnění KPI, neagregovaná data o transakcích ze Systému

	Sleva z ceny
	0,1% z Celkové měsíční ceny za každou započatou minutu nedostupnosti nad maximální povolenou nedostupnost. Sleva z Celkové měsíční ceny bude uplatněna v rámci měřicího období za čas nedostupnosti nad maximální povolenou nedostupnost a to pouze pro přírůstek nedostupnosti v rámci jednoho měřicího období.    
V případě porušení KPI Obnovení služby ve lhůtě stanovené pro incidenty Priority 1 Objednatel zároveň uplatní slevy z ceny podle článku Výše slevy – obnova služby (článek 3.1.1).  

	Doplňující informace

	Poznámka
	-

	Platební podmínky
	Paušální měsíční cena podle Smlouvy






[bookmark: _Toc394528566][bookmark: _Toc407100834]AGB02 Součinnost pro maintenance
	
Katalogový list Služby

	Identifikace (ID)
	AGB02

	Název Služby
	Součinnost pro maintenance a podpora SSW

	Popis Služby
	Provádění všech prací spojených s podporou a aktualizací SSW, odstranění závad jednotlivých prvků infrastruktury a udržování Systému v řádném provozním stavu tak, aby byla dodržována KPI a bylo minimalizováno riziko ohrožení dodávky služeb Systému, jeho funkcionality a dat v něm.

	Definice činnosti

	Popis činnosti
	Součinnost pro maintenance a podpora SSW zahrnuje především, nikoliv však výhradně, následující činnosti:
· Sledování znalostní báze výrobce, vyhledávání a implementace vhodných oprav;
· Vyhledání a identifikace oprav a hotfixů, včetně jejich stažení, uložení a implementace;
· Podpora SSW;
· Údržba, podpora a aktualizace SSW (minoritní i majoritní aktualizace);
· Zajištění nebo provedení nezbytné zálohy před a po aktualizaci, podpoře;
· Odsouhlasení implementace vybraných aktualizací s aplikačními administrátory a Objednatelem;
· Provedení implementace na testovací prostředí/v případě clusterového řešení, implementace např. na jeden uzel, následně na druhý po ověření funkčnosti;
· Provedení testování implementované aktualizace a ověření zachování funkčnosti celého řešení;
· Vlastní rozrolování odsouhlasených aktualizací;
· Implementace aktualizace i na vyžádání Objednatelem;
· Aktualizace provozní dokumentace;
· Správa a údržba běhu serverů a služeb zajištující aktualizaci SW;
· Analýza a výběr vhodných aktualizací. Předání návrhů na změny;
· Aktualizace konfigurační databáze Objednatele.

	Parametry činnosti

	Kalendář Služby
	24x7

	KPI
	· Informování Objednatele o provedení opravy nebo hotfixu v Service Desku MZe a v měsíčním záznamu o poskytnutí Služeb.
· Vydání stanoviska k implementaci aktualizace do konce následujícího měsíce po termínu vydání aktualizace v Service Desku MZe.
· Implementace aktualizace v termínu schváleném Objednatelem a následný záznam v měsíčním záznamu o poskytování Služby.

	Sleva z ceny
	Porušení jednoho nebo více výše uvedených KPI vede k uplatnění Slevy z ceny podle článku Výše slevy – ostatní služby (článek 3.1.2) pro každý případ a KPI.

	Měřící bod
	Service Desk MZe, měsíční záznam o poskytnutí Služby.

	Doplňující informace

	Poznámka
	V rámci stanoviska k aktualizaci bude každá aktualizace zhodnocena Zhotovitelem a Objednateli bude předáno toto zhodnocení (z pohledu rizik a dopadů na ostatní komponenty). Aktualizace podléhá schválení Objednatelem.

	Platební podmínky
	Paušální měsíční cena
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Katalogový list Služby

	Identifikace (ID)
	AGB03

	Název Služby
	Profylaxe Systému

	Popis Služby
	Proaktivní a profylaktické činnosti v IS, směřující k udržení funkčnosti, spolehlivosti a výkonnosti Systému vč. realizace opravných opatření v rámci existující technické infrastruktury, které směřují k udržení bezporuchového stavu a předcházejí tak vzniku incidentů.

	Definice činnosti

	Popis činnosti
	Tato Služba zahrnuje především, nikoliv však výhradně, následující činnosti:
· vyhledání a identifikace rizikových míst v rámci SSW a aplikačního SW
· komunikace s výrobcem v rámci proaktivního řešení identifikovaných rizikových míst
· provádění provozních testů a funkčních zkoušek dle schváleného plánu
· doplňování dokumentace, včetně zajištění její aktuálnosti
· měsíční report o provedených činnostech včetně návrhu na zlepšení
· udržování IS v provozuschopném stavu s ohledem na minimalizaci rizika výskytu incidentů.
Provádění pravidelné technické kontroly HW a SW infrastruktury Systému obsahuje celkovou kontrolu stavu serverů, kontrola databáze, odstraňování nepotřebných souborů, kontrola událostí serverů, pokud se opakuje výskyt nějaké události – zakládání požadavků v Service Desku MZe. Podrobná analýza aktualizací produktů a komponent IS s ohledem na úpravy a konfigurace, provedené nad těmito komponentami. Informování Objednatele o možných krocích k nápravě, doporučení na optimalizaci. Následná realizace dohodnutých změn je prováděna buď v rámci incident managementu – pokud neznamená změnu infrastruktury (tj. např. reparametrizace) nebo jako požadavek na změnu formou změnového řízení.
Činnosti jsou dále definovány dokumentací IS a vnitřní dokumentací MZe.

	Parametry činnosti

	Kalendář Služby
	24x7

	KPI
	Měsíční report o činnostech, provedených v rámci profylaxe.

	Sleva z ceny
	Porušení KPI (nedodání seznamů činností, nesoulad vykázaných a zaznamenaných činností, neprovedení činností) vede k uplatnění Slevy z ceny podle článku Výše slevy – ostatní služby (článek 3.1.2) pro každý případ.

	Měřící bod
	Měsíční záznam o poskytnutí Služby.

	Doplňující informace

	Platební podmínky
	Paušální měsíční cena
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Katalogový list Služby

	Identifikace (ID)
	AGB04

	Název Služby
	Zálohování a obnova dat

	Popis Služby
	Zálohování Systému a jeho komponent tak, aby bylo možno ze záloh obnovit plnou funkčnost a data IS ve stanovených lhůtách. Záloha probíhá v souladu s platnou provozní dokumentací, vytvořenou Zhotovitelem.

	Definice činnosti

	Popis činnosti
	Garance, že zálohovací postupy a opatření k zajištění kontinuity provozu, popsané v dokumentaci, umožní obnovení Systému nebo jeho částí ze záloh v časech požadovaných pro obnovy Služeb.

Tato Služba zahrnuje především, nikoliv však výhradně, následující činnosti:
· Aktualizace, případně vytvoření dokumentace zálohování (zejm. zálohovací strategie,  provozní postupy zálohování a obnovy).
· Nastavení a správa zálohovacích nástrojů Systému.
· Kontrola běhu zálohování formou monitoringu a opakovaně generovaných servisních požadavků na ruční kontrolu zálohování.
· Eskalace v případě nedoběhnutých záloh formou založení incidentu v SD Objednatele a řešení incidentu.
· Obnova dat ze zálohy na vyžádání formou servisního požadavku nebo v rámci řešení nestandardních stavů bez požadavku.
· Zálohování Systému, jeho komponent, jejich nastavení (konfigurace), zálohování systémových a aplikačních SW, zálohování Systému jako takového (vč. logů), zálohování dat v Systému.
· Pravidelná kontrola čitelnosti zálohovacích médií a náhrada vadných médií. 
· Pravidelná měsíční kontrola obnovitelnosti systému či dat ze zálohovacích médií.
· Údržba, aktualizace a fyzické testování opatření k zajištění kontinuity provozu Systému.

	Parametry činnosti

	Kalendář Služby
	24x7

	KPI
	Provedení validní zálohy v souladu s dokumentací. 
Ověření splnění KPI se provádí prostřednictvím kontroly existence záznamu v měsíčním záznamu o poskytování Služby, kontrolou fyzické existence záloh v Systému.

	Sleva z ceny
	Porušení KPI vede k uplatnění Slevy z ceny podle článku Výše slevy – ostatní služby (článek 3.1.2) pro každý případ.

	Měřící bod
	Service Desk MZe, monitoring Objednatele, měsíční záznam o poskytnutí Služby, Systém.

	Doplňující informace

	Poznámka
	Součástí ceny Služby je obnova zálohovacích médií.

	Platební podmínky
	Paušální měsíční cena
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Katalogový list Služby

	Identifikace (ID)
	AGB05

	Název Služby
	Reparametrizace, optimalizace a adaptace IS pro jeho efektivnější využívání

	Popis Služby
	Vytváření návrhů a provádění úprav IS za účelem jeho efektivnějšího, bezpečnějšího a komplexnějšího využívání. Službou je zabezpečeno řešení požadavků na Systém, jejichž příčinou není incident (nefunkčnost), ale které vyplývají z požadavků uživatelů, z životního cyklu Služby/prostředí, z opakujících se činností, apod.

	Definice činnosti

	Popis činnosti
	V rámci této Služby jsou vykonávány zejména, nikoliv však výhradně, následující činnosti:
· realizace rekonfigurací a drobných úprav vedoucích k efektivnějšímu, bezpečnějšímu a komplexnějšímu využívání Systému
· optimalizace stávajících a konfigurace nových služeb a rozhraní
· příprava testovacích scénářů
· provedení testů realizovaných změn a úprav na základě testovacích scénářů
· testování a nasazování procesních aplikací vyvinutých třetími stranami do testovacího a produkčního prostředí
· zajištění stejné funkcionality na testovacím a produkčním prostředí
· měsíční vykazování provedených prací
· integrace na nové konzumenty a poskytovatele dat 
· integrace na nástroje monitoringu a reportingu
· Aktualizace veškeré dokumentace

Služba bude poskytována podle požadavků Objednatele. Zhotovitel je povinen sdělit Objednateli nejpozději následující Pracovní den od obdržení požadavku akceptaci požadavku nebo relevantní důvody pro jeho odmítnutí.

	Parametry činnosti

	Kalendář Služby
	24x7

	KPI
	Přijetí nebo odmítnutí požadavku následující Pracovní den.

	Sleva z ceny
	Porušení KPI vede k uplatnění Slevy z ceny podle článku Výše slevy – ostatní služby (článek 3.1.2) pro každý případ.

	Měřící bod
	Service Desk MZe.

	Doplňující informace

	Objem poskytované Služby
	Pro potřeby určení nabídkové ceny tohoto katalogového listu a pro potřeby realizace činí maximální objem dle tohoto katalogového listu 500 člověkodní na jeden kalendářní rok. Skutečný objem čerpaných člověkodní však v rámci realizace může být i nižší podle aktuálních potřeb Objednatele.

	Platební podmínky
	V rámci tohoto katalogového listu budou hrazeny pouze reálně čerpané člověkodny až do maximální roční ceny za tento katalogový list podle nabídnuté denní sazby za člověkoden.

	Způsob dokladování a vyhodnocování
	Měsíční záznam o poskytnutí Služby s identifikací poskytnutých činností a služeb včetně jejich rozpadu a jejich pracnosti. Záznam musí obsahovat také data ve strojově čitelné formě, umožňující strojové zpracování.
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Katalogový list Služby

	Identifikace (ID)
	AGB06

	Název Služby
	Zajištění provozuschopnosti hardware

	Popis Služby
	Řešení závad HW komponent systému a aktualizace konfigurační databáze Objednatele.

	Definice činnosti

	Popis činnosti
	Zajištění smluv na servis a podporu HW komponent systému v takovém rozsahu, aby byly dodrženy požadované parametry služeb a lhůty na Obnovu služeb IS. Provádění činností pro udržení HW komponent v provozuschopném stavu.

Tato Služba zahrnuje především, nikoliv však výhradně, následující činnosti:
· údržba a profylaxe HW
· příjem incidentu
· analýza závady, identifikace vadného dílu/serverů/prvku
· výjezd na místo s náhradním dílem nebo objednání zásahu u výrobce (v tomto případě také zajištění součinnosti potřebných pracovníků Zhotovitele a Objednatele a případně třetích stran)
· výměna vadného dílu/prvku, otestování funkčnosti
· uzavření požadavku
· předání protokolů o výměně dílů IS
· aktualizace konfigurační databáze Objednatele
· evidence a aktualizace smluv na servis a podporu HW se třetími stranami

	Parametry činnosti

	Kalendář Služby
	24x7

	KPI
	Seznam činností, provedených v rámci profylaxe v měsíčním záznamu o poskytnutí služby.
Záznamy o servisních aktivitách v měsíčním záznamu o poskytnutí služby a v Service Desku MZe.
Předávací protokoly s identifikací nahrazovaných dílů IS určenému pracovníkovi Objednatele.

	Sleva z ceny
	Porušení KPI (nedodání seznamů činností provedených v rámci profylaxe v měsíčním záznamu o poskytnutí služby, nesoulad vykázaných a zaznamenaných činností v rámci záznamů o servisních aktivitách, neprovedení některé z výše uvedených činností) vede k uplatnění Slevy z ceny podle článku Výše slevy – ostatní služby (článek 3.1.2) pro každý případ a každé KPI.

	Doplňující informace

	Poznámka
	Zhotovitel do dokumentace zahrne smlouvy na servis v rámci tohoto KL a v případě změny je aktualizuje.

	Platební podmínky
	Paušální měsíční cena

	Způsob dokladování a vyhodnocování
	Měsíční záznam o poskytnutí Služeb s identifikací poskytnutých činností a služeb formou fyzického reportingu (tištěná forma, nepřepisovatelný datový nosič). Záznam musí obsahovat také data ve strojově čitelné formě, umožňující strojové zpracování.
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Katalogový list Služby

	Identifikace (ID)
	AGB07

	Název Služby
	Předávání stavových, výkonnostních, bezpečnostních a provozních dat

	Popis Služby
	Předávání dat, nutných pro reporting, monitoring, analýzy a vyhodnocování využití IS a jeho bezpečnosti

	Definice činnosti

	Popis činnosti
	Tato Služba zahrnuje především, nikoliv však výhradně:
1. Historická data – předávání neagregovaných dat o všech transakcích v IS;
2. Historická data – předávání neagregovaných dat, sloužících pro vyhodnocení plnění KPI IS;
3. Online data – předávání agregovaných provozních dat na rozhraní monitoringu pro potřeby okamžitého monitoringu;
4. Online data – předávání stavových a bezpečnostních informací na rozhraní monitoringu.
Data budou předávána v Objednatelem požadované struktuře a frekvenci definované v dokumentaci a technické specifikaci na sdílené úložiště Zhotovitele odkud je Objednatel může automaticky načítat nebo na aplikační rozhraní monitoringu.

	Parametry činnosti

	Kalendář Služby
	24x7

	KPI
	KPI01 Historická data podle bodu 1. a 2. – nejnovější data jsou maximálně 12 hodin stará, data jsou k dispozici nejpozději v době předání měsíčního záznamu o poskytnutí služby.
KPI02 Předaná historická data podle bodu 2. obsahují kompletní historii transakcí v rámci jednoho kalendářního měsíce.
KPI03 Online data podle bodu 3. a 4. – nejnovější data jsou maximálně 5 minut stará

	Měřící bod
	Service Desk MZe, monitoring Objednatele.

	Sleva z ceny
	Při porušení KPI01 je uplatněna jednorázová sleva z ceny podle článku Výše slevy – ostatní služby (článek 3.1.2).
Při porušení KPI02 je za každou započatou hodinu chybějících dat uplatněna sleva ve výši 0,6% z Celkové měsíční ceny. Tato hodina se zároveň započítává do celkové nedostupnosti systému podle KL AGB01-02.
Při porušení KPI03 aplikována doba Obnovy služby a případná sleva podle Priority 3 článku Výše slevy – obnova služby (článek 3.1.1).

	Doplňující informace

	Poznámka
	Absence dat (zvláště historických dat, používaných pro vyhodnocení plnění KPI a dodávky služeb) je považována za výpadek služeb, jejichž dostupnost by mohla chybějící data prokázat.

	Platební podmínky
	Paušální měsíční cena
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Katalogový list Služby

	Identifikace (ID)
	AGB08

	Název Služby
	Maintenance a podpora aplikačních SW komponent IS včetně aktualizací

	Popis Služby
	Provádění všech aktivit spojených se zajištěním maintenance a podpory výrobce pro SSW a zajištění přístupu k podpoře.

	Definice činnosti

	Popis činnosti
	Zhotovitel zajistí maintenance na všechny aplikační SW komponenty IS.
Maintenance aplikačních SW komponent IS obsahuje zejména, nikoliv však výhradně následující činnosti:
· Dokládání zajištěné podpory (maintenance nebo software assurance) doklady od výrobců, registrace podpory – při obnově, změně nebo na vyžádání;
· Přístup do znalostní báze daného výrobce;
· Přístup k opravám a hotfixům nabízených řešení;
· Přístup k novým verzím nabízených produktů (minoritní i majoritní vydání);
· Report stavu SW, verzí SW s uvedením platnosti podpory;
· Zajištění všech informací a součinností, vyžadovaných výrobcem v souvislosti s poskytováním maintenance a podpory.

	Parametry činnosti

	Kalendář služby
	24x7

	KPI
	Doklady, prokazující platnost maintenance a podpory SSW na vyžádání a/nebo při změně (vč. obnovení) smluv s výrobcem. Nesmí dojít k nezajištění maintenance a podpory.

	Měřící bod
	Měsíční záznam o poskytnutí Služeb.

	
Sleva z ceny
	Podle článku Výše slevy – ostatní služby (článek 3.1.2) v případě nezajištění maintenance a podpory v daném měsíci.

	Doplňující informace

	Platební podmínky
	Paušální měsíční cena

	Způsob dokladování a vyhodnocování
	Měsíční záznam o poskytnutí Služeb. Záznam musí obsahovat také data ve strojově čitelné formě, umožňující strojové zpracování.




	Objednatel
V _____________ dne _____________


	Zhotovitel
V _____________ dne__________________


	________________________________
Česká republika – Ministerstvo zemědělství
[doplní zadavatel]
	 ________________________________
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