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MINISTERSTYO ZEMEDELSTYI

1 Popis polozek v katalogovych listech

Funkcionality poskytované prostfednictvim rozhrani jednotlivych

Aplikaéni sluzby aplikaci

Aplikaéné specifické sluzby Provozni sluzby specifické pro jednu konkrétni aplikaci

Modelovaci jazyk vyuZity pro popis architektury v souladu se

ArchiMate . . . .
! Zavaznou metodikou navrhu a dokumentace architektury MZe

Cena pausalni sluzby za vSechny katalogové listy bez DPH za

Ikova
Celkova cena predpokladanou dobu trvani smlouvy (do 30. 12. 2016)

Soucet cen za pausalni sluzby za vSechny katalogové listy bez DPH

Celkova cena zakazky za predpokladanou dobu trvani smlouvy (do 30. 12. 2016)

Smluvni pokuta za kazdy jednotlivy ptipad preruseni dodavky

sluzby nad ramec povolené nedostupnosti anebo poruseni

Dil¢i smluvni pokuta , . s v o
smluvnich parametrl obsluhy a maximalniho poctu incident

priority 1 nebo jiné poruseni Smlouvy

Soucet Dil¢ich smluvnich pokut uplatiovanych v ramci jednoho

Celkova smluvni pokuta vl s . , ,
P pausalniho katalogového listu za jedno vyhodnocovaci obdobi

Cil sluzby Charakteristika radného provozniho stavu sluzby
Cinnost Detail ¢innosti pozadovany v rdmci sluzby
Detaily sluzby Struény popis predmétu a obsahu sluzby

Veskeré dodatecné informace nezbytné pro vyhodnoceni Urovné

Doplnujici inf . y
opinujict informace poskytovanych sluzeb

Dostupnost Procentudlni dostupnost rozhrani ve vyhodnocovacim obdobi

Dostupnost rozhrani Procentudlni dostupnost rozhrani v ramci provozni doby rozhrani

Identifika¢ni kéd prislusného katalogového listu, uvedeny v zahlavi

ID e
katalogového listu

Zejména neplanované preruseni sluzby, omezeni kvality sluzby

Incident nebo porucha konfigura¢ni polozky

Zahajeni  poskytovani  sluzby  Poskytovatelem  zahrnujici

Inicializace sluzb . R . o
¥ implementaci méficich bodd monitoringu

Katalog vSech provoznich c¢innosti, které jsou nezbytné pro
Katalogu provoznich ¢innosti zajiSténi fadného provozu ISND zahrnujici periodické cinnosti
a kontrolu datové integrity a harmonogram jejich vykonani
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Krabicovy software

Standardni software tretich strany tvofici ISND dodany jako
krabicové feseni

Matice priorit

Mapovani chybovych stavl a jinych skuteénosti na odpovidajici
priority poZzadavk

Maximalni mesicni

incidentd

pocty

Maximalni povolené pocty incidentl v jednotlivych prioritach, pfi
jejichz prekroceni je uplatfiovana kreditace a sankce

Maximalni odezva

Doba odezvy, pfi jejimZz prekroceni je rozhrani povazovdno za
nedostupné

Méfici bod

Misto sbéru dat pro vypocet ukazatell

Méfici body a vypocet
ukazatel(

Body pro sbér dat slouzicich k vypoctu ukazateld a postup vypoctu
ukazatel(l

Modelova dokumentace

Architektonickd dokumentace vedenda ve formé ArchiMate
a souvisejicich UML a BPMN modell vsouladu se Zavaznou
metodikou navrhu a dokumentace architektury MZe

Nazev rozhrani

Nazev pfislusSného rozhrani vyuZivany napfi¢ celou provozni
dokumentaci

Nevyznamna funkcionalita

Funkcionalita jejichz nedostupnost nepredstavuje selhani a nebo
nefunkénost klicovych ¢asti systému.

Nazev sluzby

Nazev prislusného katalogového listu

Odezva

Doba odezvy na poZadavek vzneseny prostfednictvim rozhrani

Odpovéd

Cas odpovédi na pozadavek

Oznaceni sluzby

Pismenné oznaceni katalogového listu, jednotlivé zkratky odkazuji
na obsah KL

Pisemna dokumentace

Architektonicka anebo provozni dokumentace vedena v pisemné
podobé ve formé elektronickych anebo listinnych dokumentu.

Podil odezvy v limitu

Procentualini zastoupeni ¢asovych intervall s odezvou v limitu na
celkové provozni dobé rozhrani ve vyhodnocovacim obdobi

Popis poZzadovanych Cinnosti

Vycet ¢innosti poZzadovanych v rdmci sluzby

Provozni denik

Systém Objednatele wuréeny pro zdznam administracnich

a konfiguracnich aktivit nad ISND

Provozni doba podpory

Doba, po kterou je dostupna podpora 2. a 3. Urovné

Provozni doba rozhrani

Doba, po kterou rozhrani ma byt smluvné dostupné
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Provozni sluzby

Veskeré sluzby nezbytné pro zajisténi provozu aplikace, zahrnuji
standardni sluzby a aplikacné specifické sluzby

Reakéni doba

Doba odpovédi na pozadavek a vyreSeni pozadavku

Sleva zceny sluzby poskytnuta Poskytovatelem Objednateli

Sleva z-ceny vdlsledku sniZzeni kvality poskytovanych sluzeb v ramci
vyhodnocovaného obdobi
Slusba Sluzba provozu a podpory Informacniho systému narodnich dotaci

(ISND)

Sluzby podpory

Sluzby 2. a 3. Urovné podpory pro provozované aplikace

Smluvni parametry

PoZadované parametry provozovanych sluzeb

Smluvni pokuta

Rozumi se smluvni pokuta dle ¢l. 12 Smlouvy, véetné Dilci smluvni
pokuty a celkové smluvni pokuty

Standardni sluzby

Provozni sluzby spolecné pro vSechny provozované aplikace
vramci infrastruktury Objednatele, sluzby které jsou také
vyzadovany v ramci provozu ISND

Standardni SW (SSW)

Softwarové vybaveni tretich stran dodané v rdmci Smlouvy, na
zakladé které byl zhotoven ISND, které nebylo vyvinuto
Zhotovitelem a neni aplikaéni SW komponentou ISND vyvinutou
v ramci Smlouvy; rovnéz Ize vnimat jako Neunikatni software

Testovaci scénar

Sled krok(i vykonavanych monitoring systémem Objednatele
v ramci monitoringu smluvnich parametrd poskytovanych sluzeb

Typ rozhrani

Podoba rozhrani majici vliv na parametry a méfici body

Urove sluzby

Mira a kvalita poskytované sluzby v kategoriich

Vlastnik informaci

Odpovida za agendu nebo proces a za data, schvaluje pfistup
k datlim dle bezpecnostni politiky MZe a platnymi legislativnimi
i internimi predpisy. Za definice pozadavkid na rozvoj (vécné).
Vlastnik informaci se vaze na Smeérnici k fizeni bezpecnosti
informaci

Vyhodnoceni kvality

Postup a pravidla pro vyhodnoceni kvality poskytovanych sluzeb

Vypadek rozhrani

Casovy interval, ve kterém je rozhrani dle hldéeni HelpDesk a nebo
monitoring systému nedostupné

Vyreseni

Cas vyFeseni pozadavku

Vyznam rozhrani / Koeficient
vyznamu rozhrani

Je koeficient vyjadrujici dlleZitost rozhrani pro poskytovani sluzby,
ktery je zohlednén pfi vypoctu smluvnich pokut a slev z ceny
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Vyznamna funkcionalita

Funkcionalita, kterd je nezbytna pro zajisténi hlavnich funkci
systému a je monitorovana prostiednictvim Testovacich scénarid

Zakladni cena

Cena pausalni sluzby za vsSechny katalogové listy bez DPH za
vyhodnocovaci obdobi jeden mésic

Zkraceny popis sluzby

Struény popis predmétu prislusného katalogového listu

Zpusob dokladovani

Popis formy a obsahu dokladl prokazujicich Urovern dodavanych
sluzeb

Zpusob vyhodnoceni

Postup a pravidla vyhodnoceni plnéni smluvnich ukazatell na
konci vyhodnocovaciho obdobi
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2 Seznam zkratek

Programovatelné rozhrani umoziujici pFistup k systému z externich aplikaci a

API rozhrani ..
systéma.

Zajisténi provozu Systému a oSetreni proti pfipadnym nezadoucim vnéjsim

Business Continuity g v e oo, o, N .
vlivim potencialné zplsobujicim ovlivnéni a nebo nefunkénost Systému.

Konfiguracni polozka v CMDB reprezentujici prvek IT infrastruktury

d Objednatele

CMDB Konfiguracni databaze
CODEL Ciselnikové databéaze
DB Databdze

Postupy pro obnovu funkcionality systému v pripadé selhdni Systému

Disaster Recover . . , , . ,
y v dusledku internich a nebo externich udalosti.

Disaster Recovery Plan dil¢ich postupl pro obnovu funkcionality systému v ptipadé selhani

plan Systému v dlsledku internich, a nebo externich udalosti.

HD MZe HelpDesk MZe

HR Human Resources

HTP Hlavni tym projektu

ISND Informacni systém narodnich dotaci (pfedmét podpory dle téchto katalogovych
listd)

ITIL Information Technology Infrastructure Library

ITSM Information Technology Service Management

KL Katalogové listy sluzby ISND definované v ramci tohoto dokumentu, ptiloha
Smlouvy

LDAP Lightweight Directory Access Protocol, adresarové sluzby

PM Projektovy management

PT Pracovni tym

Pz PoZadavek na zménu

RDBMS Relational Database Management System

RV Ridici vybor projektu

SEA Modelovaci nastroj Sparx Systems Enterprise Architect vyuZity jako standard

pro modelovani architektury Objednatele
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SEA projekt

Projekt obsahujici architektonické modely (ArchiMate, UML a jiné) vytvoreny
v modelovacim nastroji Sparx Systems Enterprise Architect

SD Service Desk ndstroj Objednatele
SLA Service Level Agreement

SPOF Single Point of Failure

SSO Single sign-on, pfistupovy software
SZIF Statni zemédélsky intervenéni fond
SZR Spoleény zemédélsky registr

TPZ Technicky poZzadavek na zménu
UML Unified Modeling Language

VR Koeficient vyznamu rozhrani

Stranka 8 z 26




MINISTERSTYO ZEMEDELSTYI

3 Podminky poskytovani Sluzeb

3.1 Obecné podminky

Poskytovatel v ramci poskytovani Sluzeb zajistuje provoz testovaciho a produkéniho prostiedi ISND
v souladu s parametry definovanymi v téchto Katalogovych listech.

Poskytovatel je povinen umoznit kdykoli fyzickou kontrolu v mistech, kterd souviseji s doddvkou
Sluzeb.

Poskytovatel je povinen bezplatné poskytnout soucinnost Objednateli souvisejici s odbornymi,
zakonnymi a jinymi kontrolami a audity, které mohou byt uplatfiovany vic¢i Objednateli v souvislosti s
dodavkou sluzeb a ISND jako takovym.

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

Poskytovatel je pred zahdjenim dodavky Sluzby Objednateli povinen dodat pisemny seznam
komponent IS, které kategorizuje jako Standardni software, Krabicovy software pfipadné software
tretich stran.

Vsechny upravy, funkcionality, programové kody, konfigurace apod., které Poskytovatel neoznaci
jako Standardni software, jsou povaZovany za vlastnost ISND, kterou mlze Objednatel kdykoliv na
zakladé vlastniho uvazeni vyuzit v jinych informacnich systémech a libovolné upravovat sam nebo
prostiednictvim trfetich osob bez jakychkoliv licenénich zadvazk( vici Poskytovateli nebo tretim
stranam. Tim nejsou dotcena prdva Objednatele ani povinnosti Poskytovatele dle Smlouvy.

Pokud je zjisténo poddavani nepravdivych dat a vykaz( Poskytovatelem, je celé méfici obdobi, ve
kterém bylo toto zjisténo, povaiovdno 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.

Poskytovatel 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.

Prokazani, Zze k nedostupnosti ISND a/nebo preruseni anebo zhorseni kvality poskytovani Sluzeb
doslo vinou vnéjsiho vlivu (mimo pusobnost Poskytovatele) nebo nesoucinnosti Objednatele je
povinnosti Poskytovatele. Pokud toto prokazani neni doruceno jako soucast podkladl pro
vyhodnoceni dodavek sluzeb ISND, je nedostupnost, kterd nenastala vinou vnéjsiho vlivu,
povaZzovana za prokazanou.

Pokud je méfreni a vyhodnocovani sluzeb a jejich parametr(i zavislé na datech, jejichz dodavku
zajistuje Poskytovatel, je absence dat povazovana za prokazanou nedostupnost Systému.

Ustni jednani v souvislosti s predmétem dodavky / plnéni ¢&i diléiho plnéni definovanym Smlouvou
nema povahu jakéhokoliv zavazku, pokud neni fixovano v pisemné podobé a pisemné odsouhlaseno
obéma stranami.
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3.2 Predani Sluzby jinému poskytovateli

V ptipadé, ze dojde k uzavieni nové smlouvy tykajici se Sluzeb nebo jakékoli jejich ¢asti s novym
poskytovatelem odliSnym od Poskytovatele, zavazuje se Poskytovatel po skonceni ucinnosti této
Smlouvy poskytovat Objednateli nebo jim uréenym tretim stranam veskerou soucinnost potfebnou
pro ucely plynulého a fradného poskytovani sluzeb obdobnych Sluzbam ¢i jejich prislusné ¢asti novym
poskytovatelem. Pro vylouceni pochybnosti se uvadi, Ze Poskytovatel je v ramci soucinnosti dle
tohoto odstavce Smlouvy povinen zabezpecit osobni Ucast prislusnych clenl realiza¢niho tymu na
jednanich s Objednatelem ¢i jim uréenymi tfetimi stranami, pricemz tato forma soucinnosti maze byt
ze strany Objednatele pozadovana nejdéle do uplynuti 3. kalendarniho mésice po mésici, ve kterém
tato Smlouva zanikla. Poskytovatel se zavazuje reagovat na pozadavek Objednatele nebo jim uréené
tfeti strany a zahajit poskytovani soucinnosti dle tohoto odstavce Smlouvy nejpozdéji do 3 pracovnich
dnl ode dne doruceni takovéhoto pozadavku. Cena za plnéni dle tohoto odstavce je souéasti ceny za
poskytovani Sluzeb dle této Smlouvy, k nimz se soucinnost dle tohoto odstavce Smlouvy nejblize
vztahuje.

3.3 Dokumentace

Poskytovatel veSkeré zmény realizované v ramci Sluzby majici dopad na architektury systému
zdokumentuje v souladu se Zavaznou metodikou ndvrhu a dokumentace architektury MZe, jez je
pfilohou podklad( vefejné zakazky. Aktualni verze metodiky bude dale predana Poskytovateli po
podpisu Smlouvy. Poskytovatel pfipravi dokumentaci zmén architektury jako podklad pro schvaleni
zmény a dale dokumentaci zmén doplni v souladu se skute¢né realizovanou architekturou do terminu
uvedeného v kapitole 3.3.2.

Poskytovatel dale provede dokumentaci vsech provoznich zmén v provozni dokumentaci ISND.
Architektonickd a provozni dokumentace zahrnuje zejména, nikoliv vSak vyhradné nasledujici
polozky:

e hlavni komponenty ISND na urovni celk(, na které Ize aplikovat zménu ve smyslu doporuceni
ITIL jako stavebni bloky ArchiMate modelu v SEA projektu a konfigura¢ni polozky v CMDB,

e architekturu ISND a vazby mezi komponentami na Urovni procesni, aplikacni a infrastrukturni
vrstvy modelované dle standardu ArchiMate 2 v SEA projektu,

e provozni konfiguraci ve formé vazeb mezi konfiguraénimi polozkami v CMDB Objednatele,

e uZivatelskou dokumentaci,

e bezpecnostni dokumentaci,

e administratorskou dokumentaci,

e postupy pro provoz a spravu ISND,

e zdlohovaci plany a postupy,

e opatieni a dokumentace k zajisténi kontinuity provozu (v¢. plant obnovy ISND),

e postupy pro obnoveni dat véetné konfiguraci do plvodniho provozniho stavu,

e konfigurace aplikaci a pfipadné jejich komponent,

e konfigurace hlavnich komponent ISND, na kterych zavisi dodavka sluzeb (napf. konfigurace
procesu, konfigurace monitoringu, KPI, Grovné pfi kterych jsou spoustény automatické akce
apod.),

e seznamy poutzitych softwarovych komponent a standardniho SW véetné jejich verzi,
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vSechny programové kdody, vzniklé jako predmét doddvky, kromé Standardniho SW predané
ve strukture umoznujici jejich evidenci v systému pro fizeni zdrojovych kédld Objednatele —
AgriSource dle pravidel a postupl uvedenych v dokumentu Pfirucka Agrisource pro
dodavatele, jez je prilohou zaddvaci dokumentace, pficemz aktualni verze pfirucky bude
predana Poskytovateli po podpisu Smlouvy,

vSechny programové kody, vzniklé nebo zménéné v priibéhu platnosti Smlouvy ve strukture
vyhovujici poZzadavkdm AgriSource dle pravidel a postupl uvedenych v dokumentu Pfirucka
Agrisource pro dodavatele,

konfigurace a artefakty, nezbytné pro sestaveni programovych komponent z programovych
kodl ve struktufe vyhovujici poZzadavkim AgriSource dle pravidel a postupl uvedenych
v dokumentu Pfirucka Agrisource pro dodavatele,

Udrzba aktudlnosti konfigura¢ni databaze Objednatele,

Provozni denik.

Provozni denik

Poskytovatel je povinen pfi poskytovani Sluzeb dle této Smlouvy vést Provozni denik v systému
Objednatele. Provozni denik bude veden jeden pro cely ISND. Provozni denik bude aktualizovan
nejdéle do 1 dne od provedeni zmény.

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

Provedeni ukon( predepsanych v KL véetné identifikace prislusného KL,
Havarijni stavy, opravy, vymény software komponent,

Anomdlie a nestandardni stavy ISND, které maji dopad na plnéni SLA,
Zprovoznéni nové nebo docasné odstaveni aplikaéni sluzby,

Spusténi, vypnuti a restart aplikacnich sluzeb,

Obnoveni ze zalohy.

Kazdy zaznam bude obsahovat minimalné nasledujici informace:

Datum a ¢as poftizeni zaznamu,

Identifikace KL,

Identifikace osoby pofizujici zdznam,

V pripadé udalosti trvajicich vice nez 1 hodinu také c¢as zacatku a konce udalosti,
Popis udalosti,

Provedené ukony k uddlosti s uvedenymi ¢asy provedeni.

U Cinnosti, provadénych na zadost Objednatele nebo vyplyvajici ze Smlouvy zdlivodnéni, na
zakladé jakého pozadavku byla ¢innost vykonana (napf. ID zaznamu v ServiceDesku
Objednatele, Cislo Smlouvy a prislusny 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 jakdkoliv zména ve smyslu ,Change
management” podle ITIL.
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3.3.2 Pisemna a Modelova dokumentace

Po provedeni zmény na systémech publikuje Poskytovatel novou verzi Pisemné a Modelové
dokumentace nejpozdéji 14 dni od ukonceni praci, pokud KL nestanovi jinak.

Dokumentace je revidovana a publikovana v nové verzi po uplynuti maximalné 6 mésicli od posledni
revize, neni-li Poskytovatel povinen vydat novou verzi dfive z divodu zmény, nebo individualni
definice v KL.

Dokumenty dokumentace maji v Uvodni sekci seznam zmén, ve kterém jsou stru¢né shrnuty zmény
provedené od pfedchoziho vydani dokumentace.

Toto ustanoveni o vydavani dokumentace plati i v pfipadé, kdy na systémech a/nebo sluzbach
nedoslo k Zadnym zménam. V takovém ptipadé bude v seznamu zmén uvedeno, Ze nedoslo k Zddnym
zménam.

3.3.3 Datovy popis infrastruktury - CMDB

Objednatel provozuje konfiguracni databazi (CMDB) obsahujici data o IT infrastruktufe v ramci
systému podpory provozu.

Poskytovatel poskytuje data o infrastrukture:

e SW alicenéni inventura,

e Vazby typu ,na kterém serveru bézi ktera aplikace”,

e Informace o pridéleni a vyuziti SW licenci,

e Ostatni relevantni informace potrebné pro vedeni konfiguraéni databaze.
Toto vSe v rozsahu systému, které spadaji pod tuto smlouvu.

Format, rozsah a zplsob predavani dat (databdzi) dohodnou zastupci Poskytovatele s Objednatelem
nebo s opravnénou osobou, kterou uréi Objednatel.

Data budou poskytovana minimalné jednou za kalendarni mésic.
3.3.4 Vykazy prace

Poskytovatel je povinen pti poskytovani sluzeb dle této Smlouvy vést zaznamy o provedenych
pracich, véetné téch, které byly provedeny v souvislosti se Smlouvou a nejsou predmétem zaznamu
v Provoznim deniku. Napftiklad: uéast na jednani, zpracovani dokumentu na vyzddani, Uprava
dokumentace apod.

Vykaz prace je pfeddvan Objednateli v ramci reportingu Vyhodnocovaciho obdobi.
3.3.4.1 Obsah zaznamu

Kazdy zdznam vykazu prace specifikuje Poskytovatelem vykazované cinnosti a bude obsahovat
minimalné nasledujici informace:

e Datum a ¢as provedeni ¢innosti,

e Identifikaci osoby, ktera ¢innosti vykonala,

e Casovy rozsah ¢innosti v hodinach,

e Strucna charakteristika provedenych cinnosti,
e podporu uZivatelim,

e BéZnou servisni ¢innost,
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e Upravy systému.

ZpUsob vedeni Vykazu prace neni predepsan. Poskytovatel je opravnén vést Vykaz prace v libovolné
elektronické ¢i v listinné podobé, avsak tak, aby mél Objednatel moznost do néj kdykoliv nahlizet
a ziskavat opisy.

3.4 Dostupnost testovaciho prostredi

Celkova dostupnost testovaciho prostfedi mlzZe byt ovlivnéna fadou planovanych cinnosti. Z téchto
dlvodl do dostupnosti nebudou zapocitavany incidenty zplUsobené Objednatelem schvalenymi
dohodnutymi testovacimi ¢innostmi, zejména:

e Rozvojové ¢innosti (napf. selhani testovaciho prostredi v disledku testovanych novych
funkcionalit),

e patchovaci ¢innosti (napf. selhani testovaciho prostredi v dlisledku testovanych novych
patchd, nebo oprav),

e dalsi obdobné ¢innosti.

Do dostupnosti nebudou téz zapoditavany planované cinnosti, které budou mit za ndsledek
nedostupnost ¢i omezeni testovaciho prostfedi (napf. odstavka testovaciho prostredi souvisejici
s kopirovanim provoznich dat z provoznich systém na testovaci prostredi,

3.5 Plany reseni zavaznych situaci

Za zavaziné situace se povazuji Uplnd selhani a katastrofické situace pokryvané procesy Business
Continuity a Disaster Recovery.

Poskytovatel vypracuje plany BCP (Business Continuity plan) a DRP (Disaster Recovery plan) takto:

e Plany zahrnuji ¢innosti potifebné k obnové provozu Poskytovatele,
e Plany zahrnuji ¢innosti potfebné k obnové provozu svérenych systémd,
e Plany jsou vypracovdany v soucinnosti s Objednatelem s cilem zajistit vzajemnou soucinnost
v pfipadé zavaziné situace
Poskytovatel testuje G¢innost a Uplnost téchto pland minimalné jednou za 6 mésicu.
3.6 Soucinnost pfi provozu monitorovacich systému v oblasti automatizace spravy

Systémy monitoringu provozuje Objednatel anebo Provozovatel monitoringu (ddle jen Provozovatel).
Nékteré z téchto systémU umoznuji, mimo samotného dohledu, také automatizaci nékterych ukond
administrace systému. Za takové Ukony se povazuji automatizované odezvy na detekované provozni
stavy a udalosti jako napf.: restart ndhodné zastavené sluzby, vycisténi docasnych soubord pfi
zaplnéni disku, spusténi skriptu na zakladé udalosti apod.

V téchto pfipadech je nutnd soucinnost Poskytovatele s Provozovatelem Monitoringu. Pro tuto
soucinnost plati nasledujici pravidla:

e Provozovatel monitoringu zajisti logovani kazdé takové operace.

e Provadéné operace definuje Poskytovatel sluzeb udrzby a podpory ISND.

o Poskytovatel sluzeb udriby a podpory ISND poskytne Uplnou definici poZadované odezvy
(napt. preda obsah spousténého skriptu véetné dokumentace) Provozovateli monitoringu.

e Obé strany si vzajemné poskytuji soucinnost pfi ladéni automatizovanych operaci.

e Provozovatel monitoringu nesmi obsah automatizovanych operaci ménit bez souhlasu
Poskytovatele sluzeb udrzby a podpory ISND.
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e Poskytovatel sluzeb udrzby a podpory ISND ma pravo kontrolovat obsah vSech
automatizovanych operaci pfifazenych na jim spravované systémy. Provozovatel monitoringu
umozni Poskytovateli sluzeb udrzby a podpory ISND pfistup k systému automatizace spravy
za timto ucelem.

e Kazda zména v definici automatizovanych uUkon( je fizena v ramci Change managementu
a evidovana v systému HelpDesk.

3.7 Rizenizmén

Pfi realizaci zmén je Poskytovatel povinen postupovat podle procesu fizeni zmén v ramci systému
HelpdDesk a dle dokumentu Popis internich procest - Change management. Tento dokument bude
v aktualni verzi predan Poskytovateli po podpisu Smlouvy.

Ma-li vysledek realizace zmény dopady na skutecnosti uvedené v systémové dokumentaci, je povinen
Poskytovatel systémovou dokumentaci aktualizovat.

3.8 Odstavky ISND

Standardni odstavky jsou odstavky pldnované na zakladé ndvrhu, ktery predklada Poskytovatel
Objednateli k pisemnému schvaleni vidy na zacatku kalendarniho roku anebo do 30 kalendarnich
dnl od podpisu smlouvy. Detailni poZzadavky a postup planovani odstavek je dokumentovan v Popisu
internich proceslt — Change management a Release management, které budou v aktudlni verzi
predany Poskytovateli po podpisu Smlouvy.

Nestandardni odstavky se tykaji zejména nasazovani novych verzi, zaplat a profylaktickych prohlidek,
které nejsou definovany v planu predkldadaném na zacatku kalendainiho roku. Ndvrh predklada
Poskytovatel Objednateli vidy nejméné 14 kalendarnich dn do SD Objednatele a zaroven emailem
na kontaktni osobu (osoby) Objednatele, které sdéli Objednatel Poskytovateli nejpozdéji do
30 kalendarnich dni od podpisu Smlouvy a v pfipadé zmény téchto kontaktnich osob do
14 kalendainich dni.

Kritické odstavky jsou zejména odstavky vzniklé v disledku nebytnosti fesit bezpecnostni problémy
a s tim spojené nasazeni bezpecnostnich zaplat, reSeni moznych problém( s integritou dat, havarii
atd. Navrh predklada Poskytovatel Objednateli s vyuZitim SD Objednatele a zaroven emailem na
kontaktni osobu (osoby) Objednatele, dle predchoziho odstavce, nejpozdéji 24 hodin pfed touto
odstavkou. Objednatel tuto odstavku schvali nebo zamitne do 24 hodin.

Odpovédnost za vloZeni navrhi na uskutec¢néni odstavek do SD Objednatele ma Poskytovatel.

Objednatel ma prdvo zrusit profylaktickou ¢i standardni odstavku nejpozdéji do 24 hodin pred jejim
planovanym uskutecnénim, a to v pfipadé, Ze by tato mohla ohrozit provoz aplikaci a systémui
zadavatele. O tomto bude Objednatel informovat Poskytovatele emailem a telefonicky s vyuZitim
k tomu uréenych kontaktnich osob.
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4 Méreni a vyvhodnoceni Sluzby

Objednatel bude provadét kontrolu, vyhodnoceni a dokladovani poskytovanych SluZzeb prostfedky
a postupy uvedenymi v katalogovych listech v kapitole 6 a v kapitole 5 KL. Pokud Objednatel
identifikuje, Ze sluzba nebyla poskytovana v souladu s parametry uvedenymi v této pfiloze Smlouvy
anebo dotéena cinnost nebyla vykondna nebo byla vykondna v rozporu s pozadavky vyplyvajicimi
z KL, uplatni Objednatel ndrok na Slevu z ceny sluzby anebo Sankci v souladu s postupem uvedenym
v kapitole 5.

Méricim obdobim Sluzby je zdsadné jeden kalendarni mésic.

Soucet vSech poskytnutych slev z ceny Sluzby v daném mésici se odecte od Zakladni ceny za dany
mésic. Poskytovatel ma za dany mésic ndrok na zaplaceni ceny za poskytnuté Sluzby pouze ve vysSi
takto vypocteného rozdilu.

V pripadé, ze soucet vSech poskytnutych slev z ceny v daném mésici je vysSi nez Zakladni cena
poskytnutych Sluzeb za dany mésic, bude neuplatnény ndrok na slevu zceny Sluzeb uplatnén
v dal$im meésici (nebo pripadné dalSich mésicich). Neuplatnény narok na slevu z ceny Sluzeb muZe byt
uplatnén v dalsim mésici (nebo pfipadné i dalSich mésicich) i z jinych divod( (napfiklad dodatecné
zjisténi ndroku na slevu z ceny; administrativni prodleva s vypoctem slevy nebo nepresnost pfi
vypoctu slevy apod., pficemz vidy je rozhodné pravé jen to, zda Objednateli vznikl narok na slevu
z ceny — pro vylouceni pochybnosti se tak stanovi, Ze pfipadné i pozdéjsi uplatnéni slevy z ceny nema
za nasledek zanik naroku na slevu z ceny).

V pripadé, Ze vysSe neuplatnéné slevy z ceny Sluzeb prevysi Celkovou cenu (soucet Zakladnich cen za
nasledujici mésice az do konce trvdni Smlouvy), je Objednatel opravnén od Smlouvy odstoupit.
Objednatel je soucasné opravnén pred odstoupenim od Smlouvy nebo pred ukoncenim Smlouvy
zjinych dlvodd dle Smlouvy ¢i zdkona poZadovat a uplatnit po Poskytovateli poskytnuti tzv.
dodatecné slevy ve vysi odpovidajici vysi dosud neuplatnéné nebo za obdobi do konce trvani Smlouvy
neuplatnitelné (napfiklad i z casovych divod() slevy z ceny SluZeb, pficemz tzv. dodatecna sleva bude
poskytnuta z predchozich mésicQ, v nichz byla fakturovana cena Sluzeb, tj. v takovém pfipadé dojde
i k vystaveni dobropisu k jiz uskute¢nénému, vyuctovanému a pripadné i zaplacenému plnéni dle KL
v minulosti a k vraceni jiz uhrazené ceny v odpovidajicim rozsahu.

Odstoupeni od smlouvy nema vliv na vysi uplatnéné slevy z ceny. Pokud sleva z ceny presahuje
predpokladané platby do konce ucinnosti smlouvy, je Poskytovatel povinen poskytnout tzv.
dodateénou slevu v pIné vysi.

Pfipadné odstoupeni Objednatele od smlouvy nebo jiné ukonceni Smlouvy nema vliv na jiz vznikly
narok Objednatele na poskytnuti slevy z ceny poskytnutych Sluzeb, ani na sankce.
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5 Kreditace a sankce

V pfipadé, Ze Poskytovatel porusi smluvené povinnosti dle této Smlouvy tim, Ze v kterémkoliv
vyhodnocovacim obdobi Sluzby, bude tato Sluzba dle pfislusnych SLA nedostupnd, po dobu delsi nez
je uvedeno v prislusnych KL nebo prekroc¢i maximalni pfipustny pocet incidentd priority 1 dle
prislusnych KL nebo dojde k nedodrZeni smluvnich parametrd obsluhy incidentu priority 1 dle KL SUP-
001, je Objednatel oprdvnén poZadovat po Poskytovateli smluvni pokutu ve vysi uvedené taktéz
v odpovidajicich KL.

V pripadé, Ze v kterémkoliv Vyhodnocovacim obdobi Sluzby dle této Smlouvy nejsou Sluzby
poskytovany v souladu s SLA a nejedna se o pfipad uvedeny v prvnim odstavci této kapitoly, ma
Objednatel narok na slevu z ceny (dale téz ,Kredity”), ktera bude stanovena v souladu
s mechanismem uvedenym v KL v ¢3sti 4.

V pripadé, Ze Poskytovatel porusi svoji povinnost reagovat na pozadavek Objednatele nebo jim
uréené treti strany a zahdjit poskytovani soucinnosti dle ¢asti 3.2 KL nejpozdéji do 3 pracovnich dnl
ode dne doruceni takovéhoto pozadavku, je Objednatel opradvnén po ném pozadovat smluvni pokutu
ve vysi 5.000,- K¢ za kazdy i zapocaty den prodleni s plnénim této smluvni povinnosti.

V ptipadé, Ze Poskytovatel porusi svoji povinnost i bez vyzvy Objednatele pribéiné aktualizovat
Pisemnou anebo Modelovou dokumentaci v souladu s kapitolou 3.3.2 a preddvat data o
infrastrukture v souladu s kapitolou 3.3.3 KL, je Objednatel opravnén po ném pozadovat smluvni
pokutu ve vysi 5.000,- K¢ za kazdy i zapocaty den prodleni s plnénim této smluvni povinnosti.

V pfipadé, Ze Poskytovatel porusi svoji povinnost zaznamenavat v Provoznim deniku zaznamy
s uvedenim Udaja dle kapitoly 3.3.1, je Objednatel opravnén po ném pozadovat smluvni pokutu ve
vysi 1.000,- K¢ za kazdy i zapocaty den prodleni s plnénim této smluvni povinnosti.

V ptipadé, Ze bude Poskytovatel v prodleni s plnénim periodickych cinnosti, kontrolou integrity Ci
jinych svych zavazk( vyplyvajicich ze Smlouvy anebo KL, na které se nevztahuje SLA a které nejsou jen
jednorazového charakteru, a své prodleni neodstrani ani v dodatec¢né |h(ité stanovené Objednatelem
k odstranéni prodleni Poskytovatele, ndleZi Objednateli ndrok na slevu z ceny ve vysi 5.000,- K¢ za
kazdé jednotlivé poruseni povinnosti a za kazdy zapocaty den prodleni.

Smluvni pokuty jsou splatné ve Ihité uvedené v ¢lanku 12.8 Smlouvy.

Neni-li ddle stanoveno jinak, zaplaceni jakékoliv sjednané smluvni pokuty nezbavuje povinnou
smluvni stranu povinnosti splnit své zavazky.

Objednatel je v pfipadé poskytnuti vadného plnéni vidy opravnén dle vlastniho uvazeni a bez
jakékoliv vazby na uplatnéni dalSich narokd (nahrada ujmy, smluvni pokuta apod.) zajistit si i jen
CasteCné poskytnuti bezvadného plnéni osobou odliSnou od Poskytovatele, a to na ucet
Poskytovatele. O vyuZiti tohoto prava je povinen Poskytovatele informovat. Povinnosti Objednatele
dle ZVZ tim nejsou dotceny.

Kazda cinnost, ktera muize vést nebo vede k nedostupnosti IS, dat v ném nebo jeho komponent musi
byt predem schvdlena MZe, a to prostiednictvim SD MZe minimalné 7 Pracovnich dni pred
odstavkou. Toto schvaleni musi byt predloZeno jako souéast pravidelnych vykazd. V pfipadé poruseni
tohoto ustanoveni je Objednatel opravnén vici Poskytovateli narok na smluvni pokutu ve vysi
20.000,- K¢ za kazdé takové poruseni.

Pokud vznikne ¢innosti a/nebo necinnosti Poskytovatele nevratné poskozeni nebo ztrata dat, je
Objednatel opravnén po Poskytovateli poZzadovat smluvni pokutu ve vysi 2.000.000,- K¢ za kazdy
takovyto pfipad. Tim neni dotéen narok Objednatele na nahradu Skody za obnoveni nebo
znovuvytvoreni poskozenych nebo ztracenych dat.
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6 Prehled katalogovych list(

6.1 ID:ISND-001

Nazev sluzby Provoz produkcniho prostiedi aplikace Informacni systém néarodnich dotaci (ISND)

Informacni systém nérodnich dotaci (ISND) slouZi jako podp(irny systém pro
administraci ndrodnich dotaci v souladu s platnou legislativou ve znéni pozdéjsich
predpisl, zejména zakonem ¢. 11/2009 Sb., ¢. 300/2008, ¢. 215/2004 Sh., ¢. 499/2004
Sh., ¢. 252/1997 Sb., ¢. 289/1995 Sb., ¢. 218/2000 Sb., ¢. 320/2001 Sb., 345/2014 Sb. a
nafizeni vlady ¢. 500/2001 Sbh., 203/2004 Sb. a 30/2014 Sb. a vech jejich aktualizaci.
Systém fidi proces pfijmu a obsluhy Zadosti o dotace, eviduje Zadosti, umoZiiuje

Zkraceny popis
sluzby

vytvaret podklady pro predavani Zadosti mezi zicastnénymi stranami, vytvari podklady
pro porady, schvalovani a rozhodovani o zddostech a ddle podklady nezbytné pro

radnou rezervaci prostfedkl ve statni pokladné a proplaceni narokd.

Standardni sluzby

Poskytovdni standardnich sluieb nezbytnych pro zajisténi fadného provozu produkéniho a testovaciho
prostredi.

Aplikacné specifické sluzby

Uprava €iselnikd nad rdmec zmén proveditelnych vlastnimi silami Objednatele,
Jednorazové Upravy dat, vyplyvajici z chyb uZivateld anebo ISND ¢i kooperujicich systémd, které nelze
realizovat prostfednictvim standardnich funkcionalit administratorského rozhrani,

3. Telefonicka a emailova podpora uZivatelll v reZimu 5 x 8 (v pracovnich dnech) od 8:00 do 16:00 hodin
v mésicich bfezen — zafi 2016 vcetné hranicnich mésicu,

4. Telefonicka a emailova podpora uZivatell v reZzimu 5 x 12 (v pracovnich dnech) od 6:00 do 18:00 hodin
v mésicich Fijen — prosinec 2016 vcetné hrani¢nich mésicd,
Uprava funkcionality integraci na externi systémy v pfipadé zmény API rozhrani partnerskych systémd,
Analyza dopad(i zmén agendy, program a podprogram pro rok 2017 do ISND a specifikace zménovych
pozadavki ISND ve formé aktualizovaného SEA projektu a souvisejici dokumentace,

7. Reseni konflikt( pfi synchronizaci uZivateld v LDAP,
Poskytovani jednorazovych report(, které nelze realizovat vlastnimi silami Objednatele, na vyzadani
Objednatele.

Aplikacné specifické sluzby poskytované na zakladé pozadavku v SD Objednatele jsou sluzby uvedené vysSe pod
bodem 1,2, 3,4,5,6, 8, 9.

Urover téchto sluzeb bude vyhodnocovana dle katalogového listu SUP-001.

Aplikacné specifické sluzby poskytované proaktivné dle uvazeni poskytovatele jsou sluzby uvedené vyse pod
body 7.

Urover téchto sluzeb bude vyhodnocovana dle zéznamu v provoznim deniku.

Poskytovani sluzeb 2. a 3. urovné podpory dle Katalogového listu ID: SUP-001 Sluzby 2. a 3. Grovné podpory na
urovni Bronz pro produkéni prostredi.

Poskytovani sluzeb 2. a 3. drovné podpory dle Katalogového listu ID: SUP-001 Sluzby 2. a 3. drovné podpory na
urovni Test pro testovaci prostiedi.
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Zajisténi provozu aplikaénich sluzeb REG/ISND prostfednictvim niZze uvedenych rozhrani (viz. Nazev rozhrani).
Sluzby jsou poskytovany na urovnich dle parametrd Uroven sluzby dle katalogového listu rozhrani pro danou

Sluzbu.

ISND-WUR- Webové uZivatelské Webové grafické rozhrani
i WUR-001 Bronz 1,0
P01 rozhrani ISND (WUR)
ISND-WUR- Testovaci webové Webové grafické rozhrani
.. , i WUR-001 Test 1,0
TO1 uzivatelské rozhrani ISND (WUR)

Maximalni pocet incidentl s prioritou 1 vSech rozhrani s Urovni sluzby Bronz mudze byt 8. V pfipadé prekroceni
maximalniho stanoveného poctu incidentl uplatni Objednatel slevu z ceny ve vysi 0,1% ze Zakladni ceny.

Popis jednotlivych rozhrani, pfistupovych a méficich bodU je soucasti provozni dokumentace.
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Provoz aplikacnich sluzeb poskytovanych prostrednictvim webovych uZivatelskych
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MINISTERSTYO ZEMEDELSTYI

_ Parametry sluzby

Vsechny pozadavky na aplikacni sluzbu vznesené prostiednictvim rozhrani jsou

rozhrani
i ; . Pfedmétem sluzby jsou veskeré aktivity a Cinnosti nezbytné pro zajisténi radného
Zkraceny popis , , 0y, , Y, .
slusb a bezchybného provozu webovych aplikaci pfistupnych prostfednictvim webového
v uZivatelského rozhrani
Webové rozhrani je dostupné pro vSsechny koncové uzivatele a poskytuje kompletni sadu
il slusby pozadovanych funkcionalit uvedenych v provozni dokumentaci aplikacni sluzby.

odpovézeny v poZzadovaném case nizSim anebo rovném povolené Odezvé (O).

Urovefi GOLD 7x24(0-24h) 99,0 5/10 90
Uroveri SILVER 5x16 (6-22h) 98,0 5/20 80
Uroveri BRONZ 5x12(6-18h) 95,0 5/20 70
Uroven TEST 5x10(8-18h) 90,0 20/ 40 50

Uroven TEST

Urover GOLD 2 5 10
Uroveri SILVER 4 10 20
Uroveri BRONZ 8 20 40

20 40 80
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Dle HD Objednatele je rozhrani nedostupné anebo jsou nedostupné nékteré Vyznamné

Priorita 1 funkcionality s ploSnym a skupinovym dopadem.
Kriticka Monitoring systém ve dvou po sobé jdoucich vykonanich Testovacich scénarli detekoval
nedostupnost rozhrani anebo Odezvu vyssi nez Maximalni odezva (MO).
Dle HD Objednatele je ¢innost rozhrani podstatné omezena, velkd ¢ast Nevyznamnych
Priorita 2 funkcionalit je nedostupna s ploSnym anebo skupinovym dopadem.
Vysoka Monitoring systém ve dvou po sobé jdoucich vykonanich Testovacich scénar(i detekoval
Odezvu vyssi nez smluvni Odezva (O).
Priorita 3 Dle HD Objednatele je rozhrani z prevazné vétsiny funkéni. Nejsou dostupné pouze nékteré
Stredni Nevyznamné funkcionality s ploSnym anebo skupinovym dopadem.
Priorita 4 Dle HD Objgdnat,ele je rozhrani plllntl'a funkeni. Vyskytuji se pouze drobné.rjedostatky s ploén\.'/lml
Nizks anebo skupinovym dopadem majici dopad na komfort obsluhy. Vyskytuji se nedostatky majici

pouze individudini dopad.

Dostupnost (D)

Obsluha poZadavki se fidi smluvnimi reakénimi Casy pro pozadavky na pfislusné urovni sluzby uvedenymi
v Katalogovém listu SUP-001 Sluzby podpory.

.

Ze SD Objednatele budou na konci vyhodnocovaného obdobi vybrany vsechny incidenty
Priority 1, odkazujici rozhrani jako ovlivnénou Cl, a spocitano sjednoceni vypadka
zpUsobenych incidenty v ramci Provozni doby rozhrani.

Monitoring systém Objednatele bude s minimalni frekvenci 15 minut monitorovat
dostupnost rozhrani a Vyznamnych funkcionalit rozhrani. Testovaci scénar navrhne
Poskytovatel v ramci Inicializace sluzby. Testovaci scénaf bude navrzen tak, aby provéril
dostupnost rozhrani a vSech Vyznamnych funkcionalit. V pfipadé selhdni jakéhokoli
kroku Testovaciho scénafe anebo prekroceni Maximalni doby odezvy (MO) jakéhokoli
kroku scénare bude vykonani Testovaciho scénare prohlaseno za nelspésné. V pripadé
dvou po sobé nasledujicich netspésnych vykonani Testovacich scénafli bude casovy
usek od konce 1. vykonani Testovaciho scénare do konce 2. vykonani Testovaciho
scénare povazovan za ¢as nedostupnosti rozhrani.

Dostupnost (D) dosaZzend v ramci vyhodnocovaciho obdobi bude vypocétena podle vzorce
uvedeného nizZe a aritmeticky zaokrouhlena na 1 desetinné misto:

TS — TV
D= —n

x 100
TS

D Dosazena dostupnost rozhrani v % aritmeticky zaokrouhlena na 1 desetinné misto

TS  Souhrnny provozni ¢as rozhrani v minutach v ramci vyhodnocovaného obdobi.
Celkovy cas, po ktery by rozhrani mélo byt dostupné dle Provozni doby rozhrani.

TV Souhrnny ¢as Vypadki rozhrani v ramci Provozni doby rozhrani v minutach. Cas je
vypocten jako sjednoceni interval( vypadkl zptsobenych incidenty informujicimi o
nedostupnosti rozhrani v SD objednatele s Prioritou 1 a vSech Vypadk( rozhrani
zachycenych monitoring systémem.

Odezva (0O)

Monitoring systém Objednatele bude s minimalni frekvenci 15 minut monitorovat
Odezvu rozhrani a Vyznamnych funkcionalit rozhrani. Testovaci scénar navrhne
Poskytovatel v ramci Inicializace sluzby. Testovaci scénaf bude navrzen tak, aby provéfil
Odezvu rozhrani a vSech Vyznamnych funkcionalit.

Odezva (0O) bude spocitana jako maximalni odezva dil¢ich krok( scénarfe v ramci jednoho
béhu podle vzorce:
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0 = max(0K)

(0] Odezva rozhrani v ramci béhu scénare
OK Odezva dil¢iho kroku scénare

V pripadé, kdy dva po sobé jdouci béhy Testovaciho scénare, respektive kterykoli jejich
dilci krok, prokazi prekroceni Smluvni doby odezvy (O), je casovy Usek od konce 1.
vykonani Testovaciho scénare do konce 2. vykonani Testovaciho scénare v celé délce
povazovan za ¢as poruseni smluvniho parametru (O).

V pfipadé prekroc¢eni Maximalni doby odezvy (MO) v ramci kteréhokoli dil¢iho kroku
scénare je vykonani scéndre povaZovano za nelspésné, rozhrani povazovano za
nedostupné a je zaroven postupovano v souladu s mérenim parametru Dostupnost (D).

Podil ¢asu, ve kterém byla namérena odezva v limitu, v % zaokrouhleny na 1 desetinné
misto (PO), bude kalkulovan dle vzorce:

TS —TOZ
0= ——X
Podil odezvy TS
v limitu (PO)

100

PO Podil odezvy v limitu v rdmci vyhodnocovaného obdobi v procentech

TS  Souhrnny Provozni ¢as rozhrani v ramci vyhodnocovaného obdobi v minutach.
Celkovy cas, po ktery by rozhrani mélo byt dostupné dle Provozni doby rozhrani.

TOZ Souhrnny cas vSech ¢asovych interval(, ve kterych byla monitoring systémem
Objednatele namérena vyssi nez smluvni Odezva (O) v minutach.

Konsolidovany mési¢ni report o dostupnosti (D) zSD a dohledového systému objednatele s minutovou
granularitou, prehled incidentl z SD Objednatele s uvedenim Urovné sluzby, ovlivnéného rozhrani, Priority,
datum a ¢as zahajeni vypadku, datum a ¢as konce vypadku a report méreni dostupnosti z dohledovych systému
Objednatele.
V pfipadé poruseni smluvniho parametru Dostupnost (SD) uplatni Objednatel za kazdé 0,1 % Dostupnosti (D), o
které byla dosazend hodnota Dostupnosti (D) za vyhodnocované obdobi nizsi nez smluvni hodnota parametru

Dostupnosti (SD), Smluvni pokutu ve vysi 0,7 % z ndsobku Zakladni ceny a koeficientu Vyznamu rozhrani dle
vzorce:

SPD =(SD—D) XVR X ZC % 0,7%

SPD  Smluvni pokuta za nedodrZeni smluvniho parametru dostupnosti (SD) za vyhodnocované obdobi
zaokrouhlend na celé K& smérem nahoru

SD Smluvni dostupnost rozhrani v % s presnosti na 1 desetinné misto
D Dosazena dostupnost rozhrani v % s presnosti na 1 desetinné misto
VR Koeficient vyznamu rozhrani

ZC Zakladni cena

V pfipadé poruseni smluvniho parametru (SPO) uplatni Objednatel za kazdé 0,1 % podilu odezvy (PO), o které
byla dosazend hodnota za vyhodnocované obdobi nizsi nez smluvni hodnota parametru (SPO), slevu ve vysi
0,3 % z nasobku Zakladni ceny a koeficientu Vyznamu rozhrani dle vzorce:

Stranka 21z 26



MINISTERSTYO ZEMEDELSTYI

SLPO = (SPO — PO) X VR X ZC %X 0,3%

SLPO Sleva zceny za nedodrzeni smluvniho parametru Podilu odezvy (SPO) za vyhodnocované obdobi
zaokrouhlend na celé K& smérem nahoru

SPO  Smluvni Podil odezvy v limitu rozhrani v % s presnosti na 1 desetinné misto

PO Dosazeny Podil odezvy v limitu rozhrani v % s presnosti na 1 desetinné misto
VR Koeficient vyznamu rozhrani
zC Zakladni cena

V pfipadé poruseni smluvniho parametru Maximalniho mési¢niho poctu incidentd (MI) priority 1 uplatni
Objednatel Smluvni pokutu za kazdy incident nad rdmec smluvniho maximalniho poctu dle vzorce:

SPMI = 0,1% X ZC X VR
SPMI  Smluvni pokuta za jeden vyskyt incidentu priority 1 nad rdmec maximalniho poctu incident( (M)
VR Koeficient vyznamu rozhrani

ZC Zakladni cena

Celkova smluvni pokuta za poruseni Maximalniho mési¢niho poctu incidentl (Ml) priority 1 se stanovi jako suma
vsech Smluvnich pokut za jednotlivé incidenty priority 1 nad rdmec (Ml) dle vzorce:

CSPMI = Z SPMIx

CSPMI Celkova smluvni pokuta za nesplnéni parametru Maximalniho poctu incidentd priority 1 (M)

SPMIx  Dil¢i Smluvni pokuta kalkulované pro jednotlivé incidenty priority 1 nad rdmec (Ml)

V pfipadé poruseni smluvniho parametru Maximalniho mési¢niho poctu incidentt (MI) priority 2 a priority 3
uplatni Objednatel slevu z ceny za kazdy takovy incident nad ramec smluvniho maximalniho poctu dle vzorce:

0,1% xZC

LMI =
S PRIO

SLMI Sleva za jeden incident priority 2 a 3 nad ramec smluvniho parametru (Ml)
VR Koeficient vyznamu rozhrani
PRIO  Priorita incidentu

ZC Zakladni cena

Celkova sleva z ceny se stanovi jako suma vsech slev za jednotlivé incidenty nad ramec (M) dle vzorce:

CSLMI = Z SLMIx
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CSLMI Celkova sleva za nesplnéni parametru Maximalniho poctu incidentl (Ml)

SLMIx Dilci slevy kalkulované pro jednotlivé incidenty nad ramec (Ml)

Celkova vySe Smluvni pokuty za vyhodnocované obdobi a tento katalogovy list bude vypoctena jako soucet
Smluvnich pokut za nesplnéni parametru Dostupnosti (SD) a nesplnéni parametru maximalniho poctu Incidentd
priority 1 dle vzorce:

SP = SPD + CSPMI

SP Celkova Smluvni pokuta za vyhodnocované obdobi
SPD  Souhrnna Smluvni pokuta za poruseni smluvniho parametru Dostupnosti (SD)

CSPMI Celkova smluvni pokuta za nesplnéni parametru Maximalniho poctu incidentd priority 1 (Ml)

Celkova sleva z ceny za vyhodnocované obdobi a tento katalogovy list bude vypoctena jako soucet slev z ceny
za nesplnéni parametru Podilu odezvy (SPO) a nesplnéni parametru maximalniho poctu Incident( priority 2 a 3:

SL = SLPO + CSLMI

SLPO Sleva zceny za nedodrZeni smluvniho parametru Podilu odezvy (SPO) za vyhodnocované obdobi
zaokrouhlend na celé K¢ smérem nahoru

CSLMI  Celkova sleva za nesplnéni parametru Maximalniho poctu incidentd (Ml)

SL Celkova sleva z ceny
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6.3 ID: SUP-001

Nazev sluzby | Sluzby 2. a 3. Urovné podpory

Zkraceny popis
lu3b v pop Poskytovani sluZzeb 2. rovné podpory a zprostifedkovani sluzeb 3. Urovné podpory
sluzby

Pfedmétem sluzby je obsluha pozadavkl v rdmci 2. a 3. drovné podpory dle interni dokumentace.

2. Uroven podpory

Pracovnici této Urovné maji hlubsi znalosti a vétsi specializaci ve svérené oblasti. Jsou schopni tesit slozZitéjsi
problémy a hledat feseni. Jsou schopni jiz pracovat s databazovymi nastroji, vyhledavat a identifikovat chyby v
datech a systémech. V ptipadé metodické podpory maji jiz podrobné;jsi znalosti z oblasti metodiky a legislativy.

Provadi diagndzu a vysSetfeni incidentu a posuzuje incident z hlediska dopadu na ostatni systémy. Zaroven
spolupracuji s provozovateli portal(l a aplikaci pfi feseni incident( napfi¢ témito systémy. Rozhoduje o predani
incidentu / servisniho pozadavku k feseni dal$im Fesitelskym skupinam.

Provadi vySetfeni a diagndzu incidentu na své drovni, pokud neni incident mozné vyresit na 2. drovni, je
preddvan na 3. Uroven podpory dle kategorie incidentu.

3. uroven podpory

Resitelské skupiny (externi nebo interni) jsou 3. trovni podpory - jedna se o technické specialisty poskytovatele
a jeho dodavatelll. Specialista provadi vySetfeni, diagndézu a odstrafiovani incident(l. Zaroven spolupracuje
s provozovateli portalG a aplikaci pfi feSeni incidentl napfi¢ témito systémy. Mimo pomoci nizsim Urovnim
podpory tvofi strategie, maji vliv na dalsi rozvoj ve svéfenych oblastech nebo jej pfimo fidi.

Z pohledu Objednatele to mohou byt i metodicti pracovnici a pracovnici Gtvar( ICT, ktefi fidi vyvoj véetné
navrhid novych funkcionalit nebo zmén.

Smluvni parametry pro jednotlivé priority poZadavkl jsou uvedeny niZe. V pfipadé vzniku poZadavku na zakladé
selhani rozhrani uvedeného v seznamu rozhrani v pausalnim katalogovém listu sluzby je priorita stanovena dle
tabulky priorit uvedené v katalogovém listu pfislusného typu rozhrani. V pfipadé vzniku pozadavku na zakladé
selhani sluzby mimo rozhrani uvedenych v pausalnim katalogovém listu sluzby je stanovena priorita dle
nasledujici tabulky:

Nékteré nebo vSechny ¢asti Systému selhaly a jsou

zcela nedostupné, poskytuji vyssi nez povolenou

odezvu, jsou nefunkéni nebo je jejich funkénost Priorita 1 Priorita 1 Priorita 4
omezena tak, Ze je kritickym zplsobem ovlivnéna

¢innost Systému.
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Systém je funkéni pouze ¢astecné, Systém je ovlivnén
selhanim nebo omezenim nékteré ze systémovych
funkci podporujicich ¢innosti Systému. Néktera z Priorita 1 Priorita 2 Priorita 4
webovych sluzeb vykazuje funkéni vady, pouze
nékteré funkce nejsou plné funkéni.

Systém je funkéni, zavada nema vliv na cinnost
Systému. Vyskytuji se nedostatky nepodstatné
povahy, které zpUsobuji napfiklad nekomfort obsluhy
nebo zvysujici se pracnost ¢innosti nad rdmec
pracnosti obvyklé v béZném provozu. Priorita 3 Priorita 3 Priorita 4
Priorita zaroven zahrnuje situace, kdy nékteré funkce
selhaly, ale nejsou v dany moment vyuzivany nebo
nemaji zadny vliv na radny chod Systému nebo je
mirné zvySena odezva Systému.

Pozadavky vznesené uzivateli. PoZadavkem je zadost o
soucinnost anebo podani informace (dotaz, Priorita 4 Priorita 4 Priorita 4
vysvétleni).

) Provozni doba o Priorita poZadavku
Uroven sluzby Reakéni doba (h)
podpory 1 2 3 a
Odpovéd 0,5 0,5 0,5 0,5
Gold 7x24(0-24h)
VyreSeni 7 24 120 240*
Odpovéd 0,5 0,5 0,5 0,5
Silver 5x 16 (6—22 h)
Vyreseni 7 72 240 240%*
Odpovéd 1 1 1 1
Bronz 5x12(6—-18h)
Vyieseni 24 72 240 240*
Odpovéd 2 2 2 2
Test 5x10(8-18h)
Vyreseni 72 120 240 240%*

* V pripadé pozadavku priority 4 je Cas vyreSeni urcen dohodou Objednatele a Poskytovatele formou zapisu do
SD Objednatelem. Pokud nedojde k dohodg, tak je ¢as vyreseni uréen na 240 hodin.

Objednatel bude provadét vyhodnoceni kvality poskytovanych sluzeb podpory dle tohoto katalogového listu.
Meéficim bodem je SD Objednatele a méficim obdobim kalendafni mésic.

V pripadé nedodrZeni smluvnich parametrd obsluhy incidentu priority 1 bude pro kazdy jednotlivy pfipad
uplatfiovana Smluvni pokuta vypoctena dle ndsledujiciho vzorce:

SPSUP = PMIN x 0,17% x ZC

SPSUP  Smluvni pokuta za jeden pfipad nesplnéni smluvnich parametrt obsluhy incident( priority 1
zaokrouhlena na celé K¢ smérem nahoru

PMIN  Pocet minut prodleni s obsluhou jednoho pfipadu incidentu priority 1
ZC Zakladni cena

Celkova smluvni pokuta za poruseni smluvnich parametrd obsluhy incident( priority 1 dle tohoto katalogového
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listu za vyhodnocované obdobi se stanovi jako suma vSech smluvnich pokut za jednotlivé pfipady prodleni dle
vzorce:

CSPSUP = Z SPSUPx

CSPSUP  Celkova smluvni pokuta za vyhodnocované obdobi za vSechny pfipady prodleni vyplyvajici z tohoto
katalogového listu

SPSUPx  Dil&i smluvni pokuty za jednotlivé pfipady prodleni

V pfipadé nedodrZeni smluvnich parametrl obsluhy incidentu priority 2, 3 a 4 bude pro kazdy jednotlivy pfipad
uplatfiovana Sleva z ceny vypoctenad dle nasledujiciho vzorce:

stsup = TMIN 0109 x z¢
“PrRIO " T

SLSUP  Sleva z ceny za jeden pfipad nesplnéni smluvnich parametri obsluhy incident( priority 2, 3 nebo 4
zaokrouhlend na celé K¢ smérem nahoru

PMIN  Pocet minut prodleni s obsluhou jednoho pfipadu incidentu priority 2, 3 nebo 4

PRIO Priorita incidentu
ZC Zakladni cena

Celkova sleva z ceny za porudeni smluvnich parametrl obsluhy incidentld priority 2, 3 a 4 dle tohoto
katalogového listu za vyhodnocované obdobi se stanovi jako suma vSech Slev z ceny za jednotlivé pripady
prodleni dle vzorce:

CSLSUP = Z SLSUPx

CSLSUP  Celkova Sleva z ceny za vyhodnocované obdobi za vSechny pripady prodleni vyplyvajici
z tohoto katalogového listu
SLSUPx  Dilci Slevy z ceny za jednotlivé pfipady prodleni

ZpUsob dokladovani a Maésiéni prehled incidentl z SD Objednatele s uvedenim Urovné podpory,
vyhodnocovani Priority, data a ¢asu Odpovédi a data a ¢asu Vyreseni.
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