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MINISTERSTVO ZEMEDELSTVI

1. PREHLED ZAKLADNICH POJMU

Termin
Celkova mésicni cena

Clovékoden
Helpdesk
Check-out/check-in
hesla

ITSM

KL
KPI
Maintenance

MZe

Objednatel, Zadavatel
Obnoveni sluzby (fix
time)

Odezva (response time)

PIM
Pracovni den

Pracovni doba nebo

Kalendar

Provozni denik
Rozhrani Systému
Service Desk (SD)

Servisni okno
SLA

Specifikace katalogovych list(

Vyznam

Soucet pausalnich mésicnich cen za katalogové listy, u kterych je placena
pausalni mésicni cena

Pfedstavuje 8 hodin prace jednoho pracovnika

Specializované oddéleni zajistujici komplexné uZivatelskou podporu

funkce umoznujici ziskani (check-out) hesla ke spravovanému
privilegovanému uctd na zakladé opravnéni uzivatele (a nasledné oznameni
o konci jeho vyuZziti — check-in)

IT service management — tizeni Urovné poskytovanych Sluzeb predevsim,
nikoliv vSak vyhradné, v rozsahu doporuc¢eném ITIL

katalogovy list

vykonnostni parametr, hodnotici parametr Sluzby

Sluzby a aktivity, poskytované vyrobcem Systému nebo jeho komponent,
potfebné pro udrZzeni Systému v provozuschopném stavu v souladu

s dohodnutymi parametry a zajistujici kompatibilitu Systému

s komponentami ICT Objednatele.

Ceskd republika - Ministerstvo zemédélstvi

osoba, ktera je jako Objednatel definovana v zahlavi Smlouvy

Je Casova |hlta, ve které je Zhotovitel povinen obnovit parametry Sluzby,
resp. Systému, na sjednanou Uroven s tim, Zze doba obnoveni parametr(
Sluzby, resp. Systému, je pocitana od vzniku plvodniho pozadavku bez
ohledu na zménu priority poZzadavku

Je Casova |hlta, ve které je Zhotovitel povinen odpovédét na pozadavek
predany prostfednictvim service desku Objednatele, a to bud odmitnutim,
nebo pfijetim pozadavku

Privileged Identity Management - sprava privilegovanych identit/uct

kazdy den mimo sobot, nedél a statnich svatk{ a ostatnich svatku dle zékona
¢. 245/2000 Sb., o statnich svatcich, o vyznamnych dnech a o dnech
pracovniho klidu, ve znéni pozdéjsich pravnich predpis(

doba, kdy je Sluzba poskytovdana — od-do, které dny v tydnu, pocet minut pro
pottreby vypoctu dostupnosti:

8x5 — Pracovni dny od 8:00 do 16:00 hodin

10x5 — Pracovni dny od 8:00 do 18:00 hodin

24x7 — nepretrizité

dokumentace obsahujici ndleZitosti uvedené v kapitole 2.2.1 této pfilohy €. 2
Smlouvy

integracni a komunikaéni rozhrani Systému prezentované vné;jsim rozhranim
hrani¢niho (posledniho) aktivniho sitového prvku pod spravou Zhotovitele,
tvoriciho rozhrani meazi siti Zhotovitele a vnéjsi komunikacni infrastrukturou
Nastroj pro podporu fizeni sluzeb

casovy interval definovany Objednatelem a zakotveny v dokumentaci MZe
sjednand uUroven poskytované Sluzby
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Sluzba
Smlouva

SSO (Single-Sign-On)
SW

Standardni SW (SSW)

Systém
Zhotovitel

sluZzba Podpory definovana v jednotlivych KL

Smlouva o poskytnuti reseni ,Sprava a monitoring privilegovanych uctd —
PIM“ uzaviend mezi Objednatelem a Zhotovitelem

systém jednotného prihlaseni umozZnujici autentizaci do dalSich systému na
zékladé jednoho prihlaseni bez nutnosti dalsiho zadavani pristupovych Gdaju.
software, aplikace — program, programové vybaveni nebo jeho komponenta
softwarové vybaveni tfetich stran dodané v rdmci Smlouvy, na zakladé
kterého byl zhotoven Systém, které nebylo vyvinuto Zhotovitelem a neni
aplikaéni SW komponentou Systému vyvinutou v rdmci Smlouvy

feSeni PIM, predmét dodavky

osoba, ktera je jako Zhotovitel definovana v zahlavi Smlouvy

Specifikace katalogovych list( Stranka 4z 17
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2. PODMINKY POSKYTOVANI SLUZEB SYSTEMU
2.1. Obecné podminky

Zhotovitel je povinen bezplatné poskytnout soucinnost pro MZe souvisejici s odbornymi, zdkonnymi a
jinymi kontrolami a audity, které mohou byt uplatiovany vici MZe v souvislosti s dodavkou sluzeb a
Systémem jako takovym.

Veskeré vykazy, podklady a dokumenty musi byt ve formé, umozZnujici prezkoumatelnost a
auditovatelnost ze strany kontrolnich organizaci, kterymi se rozumi veskeré subjekty opravnéné
provadét kontrolu jakkoliv tykajici se plnéni této Smlouvy na zakladé pravniho predpisu. Pokud je
dokument, vykaz nebo jiny podklad, souvisejici s timto dokumentem zpochybnén kontrolni organizaci, je
Zhotovitel povinen poskytnout podklady, které budou kontrolnim organem akceptovany. V pfipadé, ze
Zhotovitel nebude schopen tyto podklady dodat a/nebo tyto nebudou kontrolnim organem akceptovany
a pokud absence téchto dokumentl bude divodem k udéleni sankce vicéi MZe, Zhotovitel poskytne
nahradu ve vysi sankce, uplatnéné vici MZe, a to i po uplynuti u¢innosti této Smlouvy, pokud se sankce
bude tykat obdobi trvani Smlouvy.

Zhotovitel je pred zahdjenim dodavky Sluzby Objednateli povinen dodat pisemny seznam komponent
Systému, které kategorizuje jako standardni software, krabicovy software pfipadné software tretich
stran a takto oznacit i odpovidajici polozky konfiguraéni databdze Objednatele.

VSechny udpravy, funkcionality, programové kody, konfigurace apod., které Zhotovitel neoznadi jako
standardni software a/nebo které vznikly v pribéhu platnosti Smlouvy, jsou povazovény za vlastnost
Systému, kterou mlze Objednatel kdykoliv na zakladé vlastniho uvazeni vyuzit v jinych informacnich
systémech a libovolné upravovat bez jakychkoliv licenénich zavazk( vici Zhotoviteli nebo tretim stranam.
Tim nejsou dotéena prava Objednatele ani povinnosti Zhotovitele dle Smlouvy.

Pokud je zjisténo podavani nepravdivych dat a vykaz(i Zhotovitelem, je celé méfici obdobi, ve kterém
bylo toto zjisténo, povaZovdno za nesplnéné ve vSech parametrech, u kterych bylo toto pochybeni
zjisténo. Vyplyvajici slevy jsou aplikovany na kazdy parametr zvlast v maximalnim rozsahu stanoveném
touto Smlouvou.

Zhotovitel je povinen se fidit zakonnymi, technickymi a jinymi poZadavky, pravidly a doporucenimi,
souvisejicimi se zajistovanymi sluzbami, spravovanou nebo vyuzivanou infrastrukturou a vyuZivanymi
nebo poskytovanymi sluzbami, které nejsou predmétem tohoto dokumentu.

Ustni jednani v souvislosti s predmétem dodavky / plnéni definovanym Smlouvou nemd povahu
jakéhokoliv zavazku.

Specifikace katalogovych list( Strénka 5z 17
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2.2.

Dokumentace

Veskera infrastruktura, ktera je pfredmétem doddvky Sluzeb, bude dokumentovdna. Zhotovitel zajisti
aktualizaci pfi kazdé zméné, provedené Zhotovitelem. Pokud dokumentace neexistuje, Zhotovitel ji
v potfebném rozsahu vytvofi. Dokumenty dokumentace maji v Gvodni sekci seznam zmén, ve kterém
jsou strucné shrnuty zmény provedené od pfedchoziho vydani dokumentace. Dokumentace zahrnuje
zejména, nikoliv vSak vyhradné nasledujici polozky:

hlavni komponenty PIM FeSeni na urovni celkll, na které lze aplikovat zménu ve smyslu
doporuceni ITIL;

vazby mezi komponentami PIM feSeni na Urovni fyzické, logické, datové, dodavky sluzeb;
uzivatelskou dokumentaci;

bezpeénostni dokumentaci;

administratorskou dokumentaci;

zalohovaci pldny a postupy;

opatfeni a dokumentace k zajisténi kontinuity provozu (v¢. pland obnovy PIM feseni);

postupy pro obnoveni dat véetné konfiguraci do plivodniho provozniho stavu;

konfigurace aplikaci a pfipadné jejich komponent;

seznamy pouZzitych softwarovych komponent a standardniho SW vcetné jejich verzi;

vSechny programové kddy, vzniklé jako predmét dodavky, kromé Standardniho SW;

vsechny programové kody, vzniklé nebo zménéné v pribéhu platnosti Smlouvy;

konfigurace a artefakty, nezbytné pro sestaveni programovych komponent z programovych
kodd;

Provozni denik;

Specifikace katalogovych list( Strénka 6 z 17
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2.2.1. Provozni denik

Zhotovitel je povinen pfi poskytovani Sluzeb dle této Smlouvy vést Provozni denik. Provozni denik bude
veden jeden pro cely Systém.

Zhotovitel je povinen do Provozniho deniku prostfednictvim zaznamu zaznamenat minimalné nasledujici
udalosti:

e Provedeni ukon( predepsanych v KL véetné identifikace prislusného KL;

e Havarijni stavy, opravy, vymény komponent;

e Anomadlie a nestandardni stavy systémd, které maji dopad na plnéni SLA;

e Zprovoznéni nového nebo docasné odstaveného systému a/nebo odstaveni systému;
e  Spusténi, vypnuti a restart systému;

e Obnoveni ze zalohy.

Kazdy zaznam bude obsahovat minimalné nasledujici informace:

e Datum a ¢as pofizeni zaznamu;

e Identifikace osoby pofizujici zdznam;

eV pripadé udalosti trvajicich vice nez 1 hodinu také ¢as za¢atku a konce udalosti;

e Popis udalosti.

e Provedené ukony k udalosti s uvedenymi ¢asy provedeni

o U cCinnosti, provadénych na Zadost Objednatele nebo vyplyvajici ze Smlouvy zdlvodnéni, na
zakladé jakého pozadavku byla ¢innost vykondna (napt. ID zaznamu v ServiceDesku Objednatele,
Cislo Smlouvy a pfislusny KL).

Pro vylouceni pochybnosti se uvadi, Ze Provozni denik neni systémovou dokumentaci. Pfi realizaci zmény
se do Provozniho deniku zapisuje, Ze byla provedena zména a jeji strucny popis. Popis zmény, resp. nové
vznikly stav a konfigurace systému jsou detailné popisovany v systémové dokumentaci. Pro vylouceni
pochybnosti se uvadi, Ze zménou se mysli jakakoliv zména ve smyslu ,,Change management” podle ITIL.

ZpUsob vedeni Provozniho deniku neni predepsan. Zhotovitel je opravnén vést Provozni denik v
elektronické podobé, avsak tak, aby byl pro Objednatele a jeho pracovniky kdykoliv pfistupny a bylo
mozno z néj provadét kopie, prehledy a exporty dat.

Objednatel pfipousti vedeni jednotného Provozniho deniku pro vSechny KL. V takovém pfipadé kazdy
zaznam obsahuje také identifikaci KL, k némuz se vztahuje.

2.3. Zmeény v Systému provedené Objednatelem
Objednatel je oprdvnén provddét zmény (administrovat) v Systému pomoci standardniho rozhrani

Systému (napf. pridavat/odebirat uzivatele, pfidavat/odebirat koncové systémy na kterych je Systémem
fizen pfistup, zalohovat Systém, apod.) do miry, na kterou je Systém Zhotovitelem nadimenzovan na

Specifikace katalogovych list( Stranka 7z 17
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zakladé informaci uvedenych v Technické specifikaci. Tyto zmény nijak neovlivni povinnosti Zhotovitele
dané katalogovymi listy.

V pfipadé jinych zmén (napf. instalace aktualizace, zména architektury reseni, apod.) realizovanych za
ucinnosti Smlouvy je Objednatel povinen nechat si takovouto zménu schvalit Zhotovitelem, ktery tak
vyhodnoti dopady na funkénost Systému. V pfipadé neakceptace zmény Zhotovitelem, musi zhotovitel
navrhnout jiné feseni, které bude mit na Systém stejny ucinek. Provedeni zmén Objednavatelem podle
postupu schvaleného Zadavatelem nezbavuje Zhotovitele povinnosti ze zajisténi parametr( sluzeb
definovanych v KL.

3. SLEVA Z CENY

Slevy z ceny za nedodrZeni celkové dostupnosti a za nedodrzeni Obnovy sluzby vzniklé v souvislosti se
stejnym incidentem lze kumulovat.

Zhotovitel neni v prodleni s pInénim povinnosti, na jejiz poruseni se sleva z ceny vztahuje, a to po dobu,
pro kterou prokaZe, Ze za poruseni povinnosti Zhotovitel neodpovida (napf. prokazana pficina lezici
mimo Systém).

Uplatnéni slevy nemad vliv na povinnost poskytovani Sluzeb ve sjednanych drovnich. Narok na slevu
z ceny SluZeb se nedotyka zdvazku Zhotovitele splnit povinnost, se kterou je v prodleni (pokud je to
vzhledem k povaze predmétné Sluzby objektivné mozné).

V pfipadé prodleni Zhotovitele s plnénim KPI uréenych v ramci katalogového listu PIM01, PIM02 a PIM04
ma Objednatel narok na slevu z ceny Sluzeb ve vysi 10.000,- K¢ bez DPH, a to v kazdém pfipadé takového
prodleni. Vedle slevy zceny uvedené v pfedchozi vété ma Objednatel narok na dalsi slevu z ceny
sjednanou v katalogovém listu, je-li tam dalsi sleva z ceny uvedena, pficemz predmétné slevy z ceny se
aplikuji soucasné. Definice predmétnych KPI, za jejichZ poruseni se uplatni sleva z ceny, je uvedena pod
polozkou , Definice parametrd“.

3.1. Uplatnéni slevy z ceny sluzeb a moZznost odstoupeni od Smlouvy

Soucet vSech poskytnutych slev z ceny Sluzeb v daném mésici se odecte od Celkové mésicni ceny vSech
poskytnutych Sluzeb za dany mésic. Objednatel md za dany mésic narok na zaplaceni ceny za poskytnuté
Sluzby pouze ve vysi takto vypocteného rozdilu.

V ptipadé, Ze soucet vSech poskytnutych slev z ceny poskytnutych Sluzeb v daném meésici je vysSi nez
Celkova mésicni cena poskytnutych Sluzeb za dany mésic, bude neuplatnény narok na slevu z ceny Sluzeb
uplatnén v dal$im mésici.

V pripadé, Ze vySe neuplatnéné slevy z ceny Sluzeb prevysi soucet cen SluZeb za nasledujici mésice az do
konce trvani Smlouvy, je Objednatel opravnén od Smlouvy odstoupit. Objednatel je sou¢asné opravnén
pred odstoupenim od Smlouvy vyuctovat Zhotoviteli ¢astku odpovidajici vysi neuplatnéné slevy z ceny
Sluzeb jako smluvni pokutu.

Specifikace katalogovych list( Strénka 8 z 17
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Odstoupeni od smlouvy nema vliv na vysi uplatnéné slevy ani smluvni pokutu.

4. VYHODNOCOVANI KVALITY POSKYTOVANYCH SLUZEB
41. Méreni Sluzeb

Objednatel bude provadét dostupnymi prostiedky kontrolu provadéni Cinnosti dle katalogového listu.
Pokud Objednatel identifikuje, Ze dotéena cinnost nebyla vykondna nebo byla vykonana v rozporu
s pozadavky vyplyvajicimi ze Smlouvy, zaznamend tuto skutecnost do Service Desku Objednatele
prostfednictvim pfidéleni incidentu Zhotoviteli.

4.2. Kategorie provoznich stavi

Jsou definované nasledujici kategorie provoznich stava:

Standardni provoz
Provoz na provoznim nebo testovacim prostiedi je bez omezeni, Systém je plné funkéni.

Servisni okno

Objednatelem predem definovany a ozndmeny ¢asovy interval na provoznim nebo testovacim prostredi,
ve kterém mi(Ze dojit ke snizeni nebo omezeni funkénosti Systému nebo nékteré z jeho casti. Po jeho
dobu Objednatel neuplatiuje slevy z ceny. O vyhladseni Servisniho okna rozhoduje MZe.

4.3, Stanoveni priorit incident( a pozadavku a jejich SLA
Priority incidentll a pozadavk( stanovuje Objednatel.

4.3.1. Priority pro provozni prostredi

Je-li tak definovano v prislusném KL, plati priority uvedené nize. Pro definici priority pozadavk( dle KL
PIMO1 a PIMO3 se uplatni pravidla uvedena v predmétném KL.

Specifikace katalogovych list( Strénka 9z 17
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Nékteré nebo vsechny ¢asti PIM fesSeni selhaly a jsou zcela Odezva: 4 hodiny
Priorita 1 | nefunkéni nebo je jejich funkénost omezena tak, Ze je kritickym | Obnoveni sluzby: 11
Kritickd | zpUsobem ovlivnéna ¢innost PIM feseni. hodin
Kalendar: 10x5
PIM feseni je funkéni pouze castecné, PIM feseni je ovlivnéno | Odezva: 6 hodin
Priorita 2 | selhanim nebo omezenim nékteré z komponent nebo funkci Obnoveni sluzby: 20
Vysoka podporujicich dlleZité ¢innosti PIM feseni. hodin
Kalendaf: 10x5
. Bezpecnostni hrozba, kterd ma dopad na PIM fedeni Odezva: 10 hodin
Priorita 3 clu?
Stredni Obnoveni sluzby: 2 dny
Kalendaf: 10x5
PIM reseni je funkcni, zdvada nema vliv na ¢innost PIM fesSeni. | Odezva: 10 hodin
Priorita 4 | Vyskytuji se nedostatky nepodstatné povahy, které zplsobuji | Obnoveni sluzby: 6 dni
Nizka napfiklad nekomfortnost obsluhy nebo zvysujici pracnost Kalendar: 10x5
¢innosti nez v béZzném provozu.
Pozadavkem je Zadost o podani informace (dotaz, vysvétleni) Odezva: 2 dny
nebo existence aktualizace ¢i zaplaty Systému. Obnoveni sluzby: 15
Priorita pozadavku zaroven zahrnuje situace, kdy nékteré dn(
Priorita 5 funlfcl:elprokazatelné s‘elzlvhlaly,’ale. nejsch,u v (flan\’/ mome,nt Kalendar: 10x5
Ostatni vyuzivany nebo nemaji Zzadny vliv na fadny chod Systému, za
predpokladu, Ze fesSeni poZzadavku zavisi na soucinnosti treti
strany mimo vliv Zhotovitele.
PoZadavek dale zahrnuje situace, kdy byly vyrobcem nékteré
z komponent PIM feSeni vydany jeji aktualizace.

Specifikace katalogovych list(
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5. SEZNAM KATALOGOVYCH LISTU
5.1. PIMO1 Odezva

Identifikace (ID)

PIMO1

Nazev Sluzby

Odezva

Popis Sluzby

Nazev

Zajisténi odezvy sluzeb, funkci a dat feSeni PIM.

KP101 Odezva

Definice

Kalendar sluzby

Zajisténi dostupnosti Sluzby

10x5

Obnoveni funkci PIM feSeni ¢i nékteré z jeho komponent podle priorit
definovanych v 4.3.1 Priority pro provozni prostiedi;

Odezva

Viz 4.3.1 Priority pro provozni prostredi

Obnoveni sluzby

Viz 4.3.1 Priority pro provozni prostredi

Definice parametru

Odezva
1.

2.

3.

Systému je definovana nasledovné:
Je moiné se Uspésné prihlasit do vSsech komponent Systému.
e Funkce pfihlaseni se do Systému se povaZuje za dostupnou, pokud se
uzivateli zobrazi jeho kompletni domovska stranka (dale jen ,Odezva
systému na pfihlaseni“) do 5 vtefin od potvrzeni pfihlaSovacich Udajq,

vrve

vrve

tento stav povaZovan jako zdvada Priority 4;

e Pokud je Odezva systému na prihlaseni delsi nez 12 vtefin, kde tato
neni mozné do Systému pfihlasit, je tento stav povaZzovan jako zdvada
Priority 1;

Po pfihldaseni jsou wuZivateli kdispozici vSechny jemu prirazené
funkce/zdroje/role/ucty;

e Pokud ma uzivatel po uspésném prihlaseni k dispozici pouze nékteré
nikoliv vSechny jemu ptifazené funkce/zdroje/role/ucty, jedna se o
zadvadu Priority 2;

e Pokud uZivatel nema po uUspésném prihlaseni k dispozici Zadné jemu
prirazené funkce/zdroje/role/uéty, jedna se o zavadu Priority 1;

Funkce ,,check-out/check-in“ hesel poskytuje funkéni heslo k fizenému uctu;

e Funkce ,check-out/check-in“ hesel se povaZuje za dostupnou, pokud
Systém poskytne funkéni heslo k fizenému uUctu do 5 vtefin od
potvrzeni operace typu ,.check-out” nebo ,check-in“ (dale jen ,Odezva
na ,check-out/check-in“), kde tato doba zahrnuje pouze zpozdéni

vrve

e Pokud je Odezva na check-out/check-in Systému v intervalu od 5 do 12

Specifikace katalogovych list(
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4.

vtefin, kde tato doba zahrnuje pouze zpozdéni zapfi¢inéné Systémem,
je tento stav povazovan za zavadu Priority 4;

Pokud je Odezva na check-out/check-in Systému delsi nez 12 vtefin,
kde tato doba zahrnuje pouze zpozdéni zapfi¢inéné Systémem, nebo
pokud Systém neposkytuje funkéni heslo k fizenému Gctu, je tento stav
povazovan jako zavadu Priority 1;

Prihlaseni prostfednictvim SSO na cilovy systém je funkéni pro vSechny typy
dostupnych podporovanych zafizeni;

Pokud dojde k uspésnému pfihlaseni pomoci SSO realizovaného
Systémem od okamziku pozadavku na ptihlaseni do doby o maximalné
7 vtetiny delsi, nez je doba trvani Uspésného pfrihlaseni realizované
mimo Systém, kde tato doba zahrnuje pouze zpozdéni zapficinéné
Systémem, je tento stav povaZovan za dostupnost funkce prihlaseni
pomoci SSO;

Pokud dojde k uspésnému pfihlaseni pomoci SSO realizovaného
Systémem od pozadavku na pfihlaseni do doby delsi o vice nez 7
vtefiny, ale zaroven kratsi nez 15 vtefin, neZ je doba trvani Uspésného
pfihlaseni realizované mimo Systém, kde tato doba zahrnuje pouze
zpoZdéni zapficinéné Systémem, je tento stav povaZovan za zavadu
Priority 4;

Pokud dojde k uspéSnému pfihldaseni pomoci SSO realizovaného
Systémem od doby pozadavku na prihlaseni do doby del$i nez 15
vtefin, oproti dobé trvani Uspésného prihlaseni realizované mimo
Systém, kde tato doba zahrnuje pouze zpozidéni zapfiinéné
Systémem, je tento stav povazovan za zavadu Priority 1;

Pokud nedojde k uspésnému pfrihlaseni pomoci SSO, je tento stav
povazovan za zavadu Priority 1;

Systém nemd zaznamenatelny vliv na odezvy Cinnosti realizovanych v ramci
probihajici uZivatelské relace;

Pokud je vliv Systtmu na odezvu cinnosti realizované v ramci
probihajici uZivatelské relace zaznamenatelny (pomalé prekreslovani
oken, zpozdéni uzivatelskych vstup(, apod.), jednd se o zavadu Priority
2;

Systém zaznamendva/nahrava uzivatelské relace na koncovych systémech a
zaznamendava/ukldda metadata téchto relaci;

Funkce zaznamendavani/nahravani uzivatelskych relaci se povaZuje za
dostupnou, pokud jsou veskeré relace uzivatell kompletné
zaznamenany/nahrany, a to od okamiziku prihldseni uzivatele na
koncovy systém, az do jeho odhldseni z koncového systému, a zarover
jsou zaznamenany/nahrany veskeré Ccinnosti, které uzivatel béhem
relace provedl;

V opacném pripadé se jedna o zdvadu Priority 1;

7. Zaznamenané/nahrané uzivatelské relace je mozné prehrat;

Funkce prehrani uZivatelské relace se povaZzuje za dostupnou, pokud

Specifikace katalogovych list(
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jsou vsechny zaznamenané/nahrané uzZivatelské relace dostupné
pouze na zadkladé pridéleného opravnéni, je mozZné spustit jejich
pfehrani, béhem kterého je mozné identifikovat vSechny cinnosti,
které uzivatel béhem relace proved|;

e Vopacném piipadé se jednd o zavadu Priority 4;

8. U zaznamenanych/nahranych uzivatelskych relaci je zachovana integrita;

e Jakakolivzména zaznamenané/nahrané relace je detekovateln3;

e Vopacném pripadé se jednd o zdvadu Priority 4;

9. Systém audituje jak veskeré operace uZivatell, administratord v ramci
Systému, tak i interni operace Systému samotného;

e Funkce auditovdni operaci se povaZzuje za dostupnou, pokud je auditni
zdznam o operaci v Systému zaznamenan a zaroven dostupny ke
kontrole do 5 vtefin po provedeni pfislusné ¢innosti, kde tato doba

e Vopacném piipadé se jednd o zavadu Priority 4;

10. Systém generuje reporty;

e Funkce generovani reportl se povaZuje za dostupnou, pokud reporty
zobrazuji kompletni data Systému a vystup reportu je k dispozici za
adekvatni dobu s ohledem na sloZitost reportu;

e Vopacném pfipadé se jednd o zavadu Priority 4;

Zpusob vypoctu a
méreni

Jako smérodatné a zdvazné pro Zhotovitele se pro méreni parametri odezvy Systému
berou hodnoty naméfené dohledovym systémem Objednatele. V pfipadné zjiSténi
nedostupnosti, nefunkénosti ¢i omezeni funkce Systému je tento stav zaznamenan do
Service Desku Objednatele. Pracovnici Helpdesku Objednatele ndsledné kontaktuji
kandlem, definovanym Smlouvou (email, telefon, Service Desk Objednatele),
technickou podporu Zhotovitele a o tomto kontaktovani provedou zadznam do tiketu
v Service Desku Objednatele jako pocatek nedostupnosti Sluzby.

Poznamka

Méfici bod Service Desk Objednatele.
ZpUsob dokladovani | Mési¢ni report o plnéni KPI.
Sleva z ceny Jednorazova sleva viz kapitola 3 Sleva z ceny a zarovenri 2500 K¢ za kazdou zapocatou

hodinu nad dohodnutou dobu pro Obnoveni sluzby viz tabulka Priorit v kapitole 4.3.1
Priority pro provozni prostredi.

Platebni podminky

Pausalni mési¢ni cena podle Smlouvy.

Specifikace katalogovych list(
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5.2.

PIMO2 Maintenance

Identifikace (ID)

PIMO2

Nazev Sluzby

Maintenance

Popis Sluzby

Nazev

Technickd podpora produktu

KP102 Maintenance

Definice

Kalendar sluzby

Zajisténi technické podpory smérem k vyrobci dané narokem platné Maintenance na
komponenty PIM feseni.

10x5

Odezva

Podle priority 3

Obnoveni sluzby

Podle priority 3

Definice parametru

Pfimy pfistup Objednatele a Zhotovitelem zprostfedkovany pristupke sluzbam,
souvisejicich s Maintenance, vSech vyrobcl vsech komponent Systému. Jednda se
zejména, nikoli vSak vyhradné, o tyto sluzby:
e pfistup a mozZnost vyuZiti kontaktniho mista podpory vyrobce
e moznost zadavat pozadavky, souvisejici se zajisténim provozuschopnosti a
aktualizacemi Systému
e moznost ziskavani vSech typul aktualizaci a opravenych verzi
e pristup do znalostni baze daného vyrobce
e uzivani vSech wvyhod a sluzeb, které vyrobce vramci
poskytnutého typu Maintenance poskytuje
e zajisténi vSech informaci a soucinnosti, vyZzadovanych vyrobcem v souvislosti
s poskytovanim Maintenance a podpory

Zhotovitelem

Tyto sluZby jsou hrazeny timto KL a Objednateli nevznikne uplatnénim poZadavku u
vyrobce v ramci KL PIM02 Zadny dodate¢ny naklad.

Veskeré podklady souvisejici se zajisténim Maintenance (licence, pfistupové Udaje na
portdly vyrobcl, kontaktni Gdaje na kontaktni mista vyrobce — email, telefon, apod.)
budou predany Objednateli a Zhotovitel bude zajistovat jejich aktudlnost smérem
k Objednateli po celou dobu Ucinnosti Smlouvy.

Zpusob vypoctu a
méreni

Kontrola dostupnosti sluzeb vyrobcl, souvisejicich sKL PIM02. Pocatkem
nedostupnosti je cas zaznamu v ServiceDesku Objednatele, kterym oznamuje
Zhotoviteli nedostupnost sluzeb pro kazdou Maintenance pro kazdou komponentu
Systému.

Doklady, prokazujici platnost Maintenance a podpory na vyzadani a/nebo pfi zméné
(v€. obnoveni) smluv s vyrobcem. Nesmi dojit k nezajisténi Maintenance a podpory.

Meéfici bod Kontaktni mista vyrobcU.
ZpUsob dokladovani | Zdznam v ServiceDesku Objednatele.
Sleva z ceny Podle clanku 3 Sleva z ceny v pfipadé nezajisténi Maintenance a podpory v daném

mesici.
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Poznamka Doba poskytovani sluzby Maintenance je uréena ve Smlouvé.
Platebni podminky Jednorazova platba za Maintenance produktu/produktd PIM feseni.
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5.3. PIMO3 Soucinnost pro Maintenance

Identifikace (ID)

PIMO3

Nazev Sluzby

Soucinnost pro Maintenance a podpora SSW

Popis Sluzby

Nazev

Poskytnuti podpory a aktualizaci SSW PIM feseni.

KP103 Maintenance

Definice

Kalendar Sluzby

Soucinnost pro Maintenance a podpora SSW zahrnuje predevsim, nikoliv viak
vyhradné, nasledujici ¢innosti:
e  Zajisténi naroku Objednatele na Maintenance/software assurance na SSW;
e Sledovani znalostni baze vyrobce, vyhledani a identifikace oprav a hotfixd,
vCetné jejich stazeni a poskytnuti Objednateli;
e Analyza a vybér vhodnych aktualizaci, ovéreni jejich vhodnosti pro aplikaci do
prostfedi Objednatele, predani doporuceni pro jejich aplikaci;

10x5

Odezva

Viz 4.3.1 Priority pro provozni prostiedi

Obnoveni sluzby

Viz 4.3.1 Priority pro provozni prostfedi

Definice parametru

e Poskytnuti bezpecnostni aktualizace Systému prfes domluveny kandl do doby
dané Prioritou poZadavku, vcetné poskytnuti stanoviska pro vhodnost a zplsob
nasazeni véetné moznych dopad(l. Bezpecnostni aktualizace je aktualizace
uvolnéna vyrobcem feseni pro produkcni nasazeni, kterd tesi bezpecnostni
slabinu ¢i zranitelnost feseni, zde se jedna o poZadavek priority 3;

e Poskytnuti ostatnich aktualizaci Systému pfes domluveny kanal do doby dané
Prioritou poZadavku, vcetné poskytnuti stanoviska pro vhodnost a zplsob
nasazeni véetné moznych dopadd, zde se jedna o poZadavek priority 4.

Zpusob vypoctu a
méreni

V ptipadné vydani nové aktualizace/opravného baliku/nové verze SSW vyrobcem,
zalozi Zhotovitel poZadavek do Service Desku Objednatele informujici o této
skutecnosti. Zhotovitel je povinen pozadavek zalozit nejdéle do doby dané jako Odezva
pro prislusnou prioritu pozadavku, od vydani aktualizace vyrobcem. PoZadavek mize
rovnéz zaloZit Objednatel, pokud tuto skutecnost zjisti drive, kdy nasledné Helpdesk
Objednatele informuje o této skutecnosti domluvenym kanalem (email, telefon, Sevice
Desk Zhotovitele) technickou podporu Zhotovitele.

Do doby pro Obnoveni sluzby musi Zhotovitel poskytnout stanovisko pro vhodnost,
zpUsob nasazeni a samotnou aktualizaci/opravny balik/novou verzi.

Poznamka

Meéf¥ici bod Service Desk Objednatele
ZpUsob dokladovani | Mésicni report o plnéni KPI.
Sleva z ceny 1000 K¢ za kazdou zapocatou hodinu nad dobu pro Obnoveni Sluzby stanovenou

prioritou pozadavku.

Platebni podminky

Pausalni mésicni cena podle Smlouvy.
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54. PIMO4 Reparametrizace a optimalizace

Identifikace (ID)

PIMO4

Nazev Sluzby

Reparametrizace, optimalizace a adaptace Systému pro jeho efektivnéjsi vyuzivani

Popis Sluzby

Nazev

On-site asistence, optimalizace a provadéni Uprav Systému za Uucelem jeho
efektivnéjsiho, bezpecnéjsiho a komplexnéjsiho vyuzivani. Sluzbou je zabezpeceno
feseni pozadavk( na Systém, jejichz pricinou neni incident (nefunkénost).

KP104 Reparametrizace

Definice

Kalendar Sluzby

V ramci této Sluzby jsou vykonavany zejména, nikoliv vSak vyhradné, nasledujici
¢innosti:
e realizace rekonfiguraci a drobnych Uprav vedoucich k efektivnéjsimu,
bezpecnéjsimu a komplexnéjsSimu vyuZivani Systému;
e integrace novych koncovych zafizeni;

Sluzba bude poskytovana podle pozadavk( Objednatele.

10x5

Definice parametru

Prijeti nebo odmitnuti poZzadavku do 3 Pracovnich dni.
Dodrzeni stanoveného terminu ukonceni realizace poZadavku.
Dodani mési¢niho zaznamu o poskytnuti Sluzby (viz nize v tomto KL).

Méf¥ici bod

Service Desk MZe.

Zpusob dokladovani

Mési¢ni zdznam o poskytnuti Sluzby s identifikaci poskytnutych cinnosti a sluzeb,
rozpadu pracnosti, véetné elektronické verze zaznamu ve standardnim citelném
formatu. Minimalni jednotkou pro dokladovani pracnosti je pll hodina na jednoho
¢lovéka.

Sleva z ceny

Objem poskytované
Sluzby

Poruseni byt i jednoho parametru KPI04 vede k uplatnéni Slevy z ceny viz kapitola 3
Sleva z ceny.
Za poruseni parametru KP104 se povazuje:
1. nedoruceni pfijeti nebo odmitnuti poZadavku Objednatele do 3 Pracovnich
dny;
2. v pfipadé prijeti poZadavku Objednatele a terminu jeho zapracovani,
nedodrZeni této doby zapracovani pozadavku;
3. nedodani mési¢niho zdznamu o poskytnuti Sluzby se vSemi poZadovanymi
parametry (viz ZpUsob dokladovani)

Objem, ktery je Objednatel opravnén cerpat, Cini 15 clovékodni na obdobi trvani
Podpory definované Smlouvou. Cerpani bude probihat podle aktudlnich potteb
Objednatele.

Platebni podminky

Pausalni mési¢ni cena podle Smlouvy
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