Priloha ¢. 3
PoZzadavky na zajisténi SW Udrzby, provozni podpory

Cil: Zajisténi udrzitelné a ekonomicky akceptovatelné SW Udrzby a provozni podpory pifedaného dila.
Dodavatel bude zajist'ovat druhou a tieti uroveni podpory v rezimu 8 x 5. Incidenty bude FeSit dodavatel.
Vse bude koordinovano prostiednictvim vlastniho Help Desku s vazbou na Help Desk zadavatele.
Zadavatel pozaduje podporu ptistupu do Helpdeskové aplikace dodavatele na trovni webové sluzby.

1.  Doba plnéni

Zadavatel po Dodavateli pozaduje zajisténi niZze popsané sluzby v bodé 2 ,,Pfedmét plnéni® po
dobu 24 mésict od realizace a akceptace Dila.

2. Predmét plnéni

2.1. SW ldrzba
Zadavatel po dodavateli poZaduje zajisténi SW drzby v rozsahu:

2.1.1.0pravy Kk udrZeni ulohy v provozu pii zménach:
e legislativy, véetng internich pfedpisti SZDC;
e organizaéni struktury SZDC;
e navaznych uloh
o aktualizace veSkeré dokumentace vCetné uzivatelské piiru¢ky (napovédy);
2.1.2.aktualizace kmenovych dat;
2.1.3.zmén uzivatelskych opravnéni;
2.1.4.podpora zavadéni novych verzi.

2.2. Provozni podpora

Cilem sluzby Provozni podpora, je zajistit co nejrychlejsi obnoveni dostupnosti sluzby a soucasné
minimalizovat disledky jejiho vypadku na zadavatele a uZivatele spravované aplikace. Incidentem
je jakakoliv udalost, ktera neni soucasti standardni operace a ktera pusobi, nebo mize zpisobit
vypadek sluzby, nebo snizeni jeji kvality. Na zaklad¢ incidentu vznika pozadavek na dodavatele
za Ucelem vyfeSeni incidentu.

2.2.1. Rozsah

Dodavatel se v rdmci této sluzby zavazuje zajistovat sluzby Incident managementu
uvedené vbod¢ 1.2.6. ,SLA, jejich definice, parametry a zavaZnosti incidentd,
sankce®. Pracovnim dnem je pro tento ucel sluzby chapan bézny pracovni den od pondéli
do patku. Do pracovniho dne nejsou zahrnuty stitem uznané svatky, které muZou
pfipadnout na pracovni den.

Dostupnost sluzby: Po — Pa od 7:00 hod do 15:00 hod. Pracovni den pro tuto sluzbu ma
8 hodin a sluzba je poskytovana 5 dni v tydnu. Sluzba obsahuje:

» Odezvu na nahlaseni incidentu — potvrzeni piijeti pozadavku od zadavatele
» Analyza incidentu — analyza co se stalo, jaky to ma dopad a navrh fe$eni
* Vyfeseni incidentu — vlastni vyfeSeni pozadavku
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2.2.2. Typ podpory

2.2.3.

2.2.4.

Help Desk L2 — Druhé uroven uZivatelské podpory
Help Desk L3 — Tteti troven uZivatelské podpory

Zpusob nahlaseni

Zadavatel vyzaduje moznost tii zpisobt nahlaSeni incidentu

e Help Desk aplikaci v Ceském jazyce
e E-Mailem
o Telefonicky

Stav pozadavku

Po zadani pozadavku na feSeni incidentu se pozadavek zadavatele, nebo provozovatele
zanese do systému, ktery si po dobu feSeni nese zékladni informace, v jakém stavu se
poZadavek nachézi. VSechny stavy poZadavku budou notifikovany. Pro tuto sluZbu jsou
definovany nasledujici stavy:

PoZadavek zadan,
PoZadavek pFiirazen,
PoZadavek v feSenti,
Pozadavek v ¢ekani,
PoZadavek vyieSen,
Pozadavek ovéren,
PoZadavek uzavien

NogokrwdE

Vyznam stavt pozadavku:

Ad 1) PoZadavek zadan (NEW) — znamena, Ze pozadavek zadavatele byl zadan do
systému dodavatele pro spravu pozadavku.

Ad 2) Pozadavek prirazen (ASSIGNED) — znamena, ze pozadavek byl pfifazen
odpovédné osobé na stran¢ dodavatele, ktera tento incident bude fesit.

Ad 3) PoZadavek v teSeni (SOLUTION) — znamena, Ze poZadavek zacal fesit
prifazeny fesitel.

Ad 4) PoZadavek v ¢ekani — zde jsou dv€ varianty, pro¢ pozadavek muize byt v
tomto stavu

+ Ceka na vyjadieni zadavatele

+ Ceka na dodavku tieti strany

Ad 5) PoZadavek vyfesen — znamena, ze vas pozadavek byl dukladné analyzovan a
poZadavek byl:

o Zapracovan (FIXED) - pozadavek byl shledan jako opravnény a byly
u¢inény kroky vedouci k odstranéni pii¢iny nahlaseného incidentu.

o Zamitnut (INVALID) - pozadavek byl shledan jako neopravnény, nejedna
se o chybu aplikace nebo chybu zptisobenou stranou dodavatele.

* Nebude zapracovan (WONTFIX) — pozadavek byl pfi analyze shledan jako
opravnény, avSak po domluve se stranou odbératele bylo rozhodnuto o jeho
nezapracovani.

* OznaCen jako duplikat (DUPLICATE) — poZadavek byl analyzovan a
prohladen jako duplikat jiného poZadavku, ktery byl stranou zadavatele
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polozen. Pfi oznaceni duplicitniho pozadavku bude vZdy strana dodavatele
0 tomto rozhodnuti informovana.

* Nepodafilo se analyzovat nebo se nepodafilo nasimulovat na strané
dodavatele (WORKSFORME). V tomto pfipadé bude pozadavek dal
diskutovan a analyzovan.

¢ Pozadavek se mize ze stavu vyfeSen vzdy piesunout do stavu v feSeni v
ptipadé, kdy strana zadavatele nesouhlasi s feSenim ze strany dodavatele
(REOPEN).

Ad 6) PoZadavek ovéien (VERIFIED) — znamena, ze vyfeSeni pozadavku bylo
potvrzeno ze strany zadavatele.

Ad 7) PoZadavek uzavicen (CLOSED) — znamena, Ze fizeni ohledné pozadavku bylo
ukonceno.

2.2.5. Matice priorit a zavaZnosti incidentu

Zavaznost Uvedené Casy se pocitaji v pracovni dobé
nahlasenych zavad Cas na pfifazeni Cas na vyfeseni incidentu
Kategorie D (Low — Nizka) 72 hod Neni urceno
Kategorie C (Medium — Stiedni) 24 hod 6 dni
Kategorie B (High — Vysoké) 4 hod 24 hodin

2.2.5.1.

2.2.5.2.

2.2.5.3.

Zavaznost nahlasenych zavad
Jednotlivé kategorie jsou definovany nasledovné:
» Kategorie A - zavada znemoziujici provoz Aplikace,
» Kategorie B - zavada znemoziujici funkci Aplikace nezbytnou pro dalsi
technologicky navaznou ¢innost,
» Kategorie C - zavada znemoznujici podstatnou funkci Aplikace,
» Kategorie D - zdvada znemoziujici nepodstatnou funkci Aplikace.

Cas na p¥iFazeni
Jedna se o reakéni dobu, kdy je zadavateli sdéleno, Ze jeho pozadavek je pfijaty a je
mu pfifazen fesitel.

Cas na vy¥eSeni incidentu

Jedna se dobu, do kdy dodavatel nahlaseny incident odstrani. Vysledkem je bud’
docasné feSeni (work-around) nebo Uplné vyteSeni. Doba je pocitana od piijeti
informace od dodavatele o ptidéleni fesitele.

2.2.6. SLA, jejich definice, parametry a zavaznosti incidenti, sankce

2.2.6.1.

Definice a Uvodni ustanoveni

2.2.6.1.1. Strany se pro ucely této ptilohy €. 3 dohodly, Ze:

a) ,Aplikace* znamena aplikaci s nazvem dle smlouvy ,IDM — Identity
management®, ve vztahu k niz Dodavatel poskytuje pro SZDC Smlouvou
stanovené sluzby;

b) ,.Dodavatel“ znamena smluvni stranu, se kterou SZDC uzaviela Smlouvu;
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2.2.6.1.2.

¢) ,,E-mail SZDC* znamena bod kontakty ve smlouvé;

d) ,Maximalni reakéni doba“ ma vyznam uvedeny v odstavci 2.2.6.5.2.;
e) ,,Odstavka“ méa vyznam uvedeny v odstavci 2.2.6.4.;

f) ,,Reakéni doba® mé vyznam uvedeny v odstavci 2.2.6.5.2.;

g) .Slevazceny* mévyznam uvedeny v odstavci 2.2.6.6.1.;

h) ,Smlouva“ znamena smlouvu (véetné vSech jejich piiloh) uzavienou mezi
SZDC a Dodavatelem, jejiz nedilnou soudast tvoii tato piiloha ¢. 3, a na
zékladé které Dodavatel poskytuje SZDC ve vztahu k Aplikaci stanovené
sluzby, za které se SZDC zavézala platit Smlouvou stanovenou cenu za
provoz Aplikace a cenu za podporu provozu Aplikace;

i) ,.Strany* znamenaji SZDC a Dodavatel;

i) ,SZDC* znamena Spravu Zelezni¢ni dopravni cesty, statni organizaci,
ICO: 709 94 234, se sidlem Praha 1 - Nové Mésto, Dlazdéna 1003/7, PSC:
110 00, zapsanou V obchodnim rejstiiku vedenym u Méstského soudu
v Praze, oddil A, vlozka 48384,

k) ,Tabulka“ ma vyznam uvedeny v odstavci 2.2.6.2.2. a
) ,Zavada“ ma vyznam uvedeny v odstavci 2.2.6.5.1..

Strany maji zajem uzaviit tuto Dohodu, ktera stanovuje pravidla a souvisejici
postupy pro zajisténi Dodavatelem garantované dostupnosti Aplikace.

2.2.6.2. Predmét Dohody o irovni sluzeb

2.2.6.2.1.

2.2.6.2.2.

2.2.6.2.3.

2.2.6.2.4.

2.2.6.25.

Predmétem této Dohody o tGirovni sluzeb je smluvni Gprava

kvality a dostupnosti Aplikace,

postupu pro provadéni planovanych Odstavek, a
feSeni Zavad,

jakoz i dalSich souvisejicich ¢innosti.

Dodavatelem garantované hodnoty jednotlivych provoznich parametrit jsou
uvedeny v tabulce parametrt (dale jen ,,Tabulka®“). Tabulka upravuje
sledovany provozni parametr, jeho definovanou hodnotu, popf. sankci za jeji
nedodrZeni. Tabulka je umisténa v bodé 1.2.6.7 této piilohy ¢islo 3.

Cena za plnéni poskytované Dodavatelem podle této ptilohy je jiz zahrnuta
v cené za plnéni poskytovana Dodavatelem a hrazend SZDC podle Smlouvy.
Sledované obdobi

Neni-li v této priloze ¢. 3 stanoveno jinak, je obdobim, za které se sleduje a
vyhodnocuje dodrzeni jednotlivych provoznich parametri uvedenych
v Tabulce Dodavatelem, jeden (1) kalendaini mésic.

Pokud ptiloha ¢. 3 nebude v u¢innosti po cely piislusny kalendaini mésic,
hodnota konkrétniho provozniho parametru uvedend v Tabulce se pomérné

snizi, bude-li takovy postup odivodnén povahou piislusného provozniho
parametru.
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2.2.6.3. Dostupnost Aplikace

2.2.6.3.1. Dodavatel je povinen zajistit dostupnost Aplikace minimalné v hodnotach,
které jsou prorezim provozu Aplikace a mimo reZim provozu Aplikace
uvedeny v Tabulce.

2.2.6.3.2. Pro vypoCet dostupnosti Aplikace se pouZije nasledujici vzorec:

dostupnost Aplikace = [(Td - Tn) / Td] * 100 %

Td — znamena dobu, po kterou méla byt Aplikace dostupna podle Tabulky po odecteni
dob, které se dle této prilohy ¢. 3 nepovazuji za nedostupnost Aplikace.
Tn — znamend dobu, kdy Aplikace byla v rozporu s touto piilohou ¢. 3 nedostupna.

2.2.6.3.3. Doby Td a Tn se pocitaji na celé i zapocaté minuty. Dostupnost Aplikace se
vyjadiuje procentni hodnotou zaokrouhlenou na dvé desetinnd mista.

2.2.6.3.4. Za nedostupnost Aplikace se podle dohody Stran nepovaZzuji doby
nedostupnosti zplisobené

e provadénim planovanych Odstavek Aplikace v souladu s ¢lankem 1.2.6.4.
této ptilohy ¢.3,

e mimoradnou nepfedvidatelnou a nepickonatelnou piekazkou vzniklou
nezavisle na vuli Dodavatele,

e divodem, ktery zavinila SZDC, a

e provedenim servisnich zasahti ¢i jinych Cinnosti objednanych ¢i
vyzadovanych podle Smlouvy &i jejich piiloh SZDC, pokud Dodavatel
SZDC na nedostupnost Aplikace predem upozornil a SZDC s touto
skute¢nosti vyslovné souhlasila.

2.2.6.3.5. Dodavatel je povinen obnovit dostupnost Aplikace v maximalni dobé pro
obnoveni dostupnosti Aplikace uvedené v Tabulce. Doba pro obnoveni
dostupnosti Aplikace se pocita pouze v reZimu provozu Aplikace.

2.2.6.4. Odstavky

2.2.6.4.1. Dodavatel je opravnén provést planovanou odstavku Aplikace jen za
podminek stanovenych v tomto ¢élanku 2.2.6.4. (dale jen ,,Odstavka“), jinak
se doba jejich trvani povaZzuje za dobu nedostupnosti Aplikace. Dodavatel je
povinen ohlasit Odstavku alespon pét 5 dnii pfedem na E-mail SZDC.

2.2.6.4.2. Nedohodnou-li se Strany jinak, je Zhotovitel opravnén provést Odstavku
pouze za ucelem instalace novych verzi aplikacniho a systémového
programového vybaveni Aplikace nebo provedeni profylaktickych prohlidek
Aplikace (dale jen ,U&el odstavky“), a jedind v nasledujicim &asovém
intervalu (dale jen ,,Servisni okno*):

e kazdy ¢tvrtek v dobé od 18:00 do 06:00 nasledujiciho dne.
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2.2.6.4.3.

2.2.6.4.4.

2.2.6.45.

Dodavatel je opravnén vjednom (1) kalendainim mésici vyuZzit pouze
4 Servisni okna. Dodavatel vyuZiva Servisni okna pouze tehdy, pokud
ptislusné udrzbové ¢innosti ¢i jiné servisni zasahy nelze provést bez omezeni
dostupnosti  Aplikace. Servisni okna, kterd Dodavatel v pfislusném
kalendainim mésici nevyuzil, se do dalSiho kalendainiho mésice neprevadéji;
Dodavateli za nevyuZitd Servisni okna nevznikd Zadné pravo na jakékoliv
plnéni.

SZDC je opravnéna uréit pro provedeni ohlagené Odstavky jinou dobu jejiho
provedeni nez je doba Servisniho okna, pokud by nedostupnost Aplikace
spojena s vyuzitim Servisniho okna mohla SZDC nebo jiné osobé zptisobit
Skodu ¢ ujmu; vtakovém piipadé se SZDC uréena doba pro provedeni
Odstavky zapoc€itava na to Servisni okno, jehoz vyuziti Dodavatel ptivodné
ohlésil.

SZDC poskytne po predchozi dohodé Dodavateli piistup do svych prostor
nebo Kk technickym prostfedktm, je-li takovy piistup nezbytny k provedeni
Odstavky nebo jinych servisnich ¢innosti Dodavatelem.

2.2.6.5. Postup pro reSeni Zavad

2.2.6.5.1.

2.2.6.5.2.

2.2.6.5.3.

2.2.6.5.4.

2.2.6.55.

Strany po vzajemné dohodé¢ kategorizuji nestandartni stavy a poruchy
Aplikace takto:

. Kategorie A — zavady znemoziujici provoz Aplikace,

. Kategorie B — zavady znemoziujici funkci Aplikace nezbytnou pro
dalSi technologicky navaznou ¢innost,

o Kategorie C — zavady znemoziujici podstatnou funkci Aplikace, a

. Kategorie D — zavady znemoziujici nepodstatnou funkci Aplikace,
(dale jen ,,Zavady").

Reakcni dobou se rozumi celkova doba, ve které Dodavatel zahdjil aktivitu
K odstranéni piislusné zavady (dale jen ,,Reakéni doba“). Maximalni reakcni
dobou se rozumi maximalni doba uvedend u piislusné kategorie Zavady
v Tabulce, ve které je Dodavatel povinen takovou aktivitu zahgjit (dale jen
»2Maximalni reak¢éni doba“). Reakéni doba se pocita pouze v dobé
definované pro dostupnost sluzby HelpDesku II. irovné uvedené v Tabulce.

Reakéni doba pocind bézet od okamziku zjisténi Zavady Dodavatelem nebo
nahlaseni Zavady ze strany SZDC Dodavateli jako tzv. servisniho poZadavku
SZDC na odstranéni Zavady, a to podle toho, ktery okamzik nastal dfive.

Pii nahlaeni Zavady uvede SZDC ¢&islo Smlouvy, nazev Aplikace, na které
Zavada vznikla, projevy Zavady a uréi kategorizaci Zavady. SZDC je
opravnéna v ptipad¢ nejasnosti rozhodnout o zatazeni Zavady do piislusné
kategorie.

Pokud v disledku zasahu Dodavatele dojde ke zméné kategorie Zavady, nema
tato skutecnost vliv na okamzik pocatku béhu Reakcni doby, ani na prava
a povinnosti, ktera Strandm vznikla v souvislosti se Zavadou do okamZiku
zmény jeji kategorie.
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2.2.6.5.6.

2.2.6.5.7.

2.2.6.5.8.

2.2.6.5.9.

2.2.6.5.10.

Béh Reak¢éni doby skon¢i okamzikem ozndmeni o odstranéni Zavady
Dodavatelem na E-mail SZDC.

Pokud SZDC po oznameni Dodavatele podle odstavce 2.2.6.5.6. této ptilohy
¢. 3 zjisti, ze Zavada nebyla odstranéna, k ukonceni béhu Reak¢ni doby timto
oznamenim nedo3lo. SZDC nahlasi Dodavateli pretrvavani Zavady zptisobem
podle odstavce 2.2.6.5.4. této piilohy ¢. 3.

Dodavatel je povinen informovat SZDC na E-mail SZDC o stavu fe$ené
Zavady a o predpokladaném terminu obnoveni dostupnosti Aplikace podle
Tabulky, a to vzdy okamZité po jejim zji$téni, jakoz i po uplynuti Maximalni
reakéni doby nebo kdykoliv k zadosti SZDC.

Pokud Dodavatel pii odstranovani Zavady zjisti skutecnost, ktera by mohla
mit vliv na Gdaje, o kterych informoval SZDC dle odstavce 1.2.6.5.8. této
ptilohy ¢. 3, nebo na zménu kategorie pfislusné Zavady, oznami tuto
skuteénost bezodkladné SZDC na E-mail SZDC.

Dodavatel se zavazuje vZdy nejpozdéji do deseti (10) kalendainich dnti od
uplynuti sledovaného mésice ve smyslu ¢lanku 3 této ptilohy ¢. 3 pisemné
informovat SZDC o

e (Cetnosti vyskytu jednotlivych Zavad a vyuziti Servisnich oken,

e dosaZzené drovni dostupnosti Aplikace v reZimu provozu Aplikace a mimo
rezim provozu Aplikace vypocitané podle vzorce uvedeného v odstavci
2.2.6.3.2. této ptilohy ¢&. 3, za uplynuly sledovany mésic.

2.2.6.6. Smluvni sankce

2.2.6.6.1.

2.2.6.6.2.

2.2.6.6.3.

2.2.6.6.4.

2.2.6.6.5.

Pokud Dodavatel nedodrzi hodnotu garantovanou u jednotlivych provoznich
parametri uvedenych v Tabulce, vznikd SZDC pravo uplatnit slevu z ceny
za provoz Aplikace a/nebo z ceny za podporu provozu Aplikace (dale jen
»oleva z ceny*) za prislusny sledovany mésic. Sleva z ceny se vypocita podle
procentualnich hodnot uvedenych v Tabulce.

SZDC je opravnéna uplatnit Slevu z piisluiné ceny fakturované za sluzby
poskytované ve sledovaném mésici podle Smlouvy Dodavatelem nebo
zapocist pohledavku odpovidajici Slevé z ceny viici jakékoliv splatné penézité
pohledavce Dodavatele za SZDC.

SZDC je opravnéna uplatnit Slevu z ceny podle této ptilohy ¢. 3 za piislusny
sledovany mésic maximalné do vyse 50 % ceny za provoz Aplikace nebo
50 % ceny za podporu provozu Aplikace.

Dodavatel se zavazuje zaplatit SZDC jednorazovou smluvni pokutu ve vysi
10 % zceny za sluzby, na kterou vzniklo Dodavateli podle Smlouvy
Vv pfislusném sledovaném mésici pravo, a to za kazdé jedno (1) poruseni
povinnosti Dodavatele pisemné informovat SZDC ve smyslu odstavce
2.2.6.5.10 této prilohy ¢. 3, a dale smluvni pokutu ve vysi 5 000,- K¢ (pét tisic
korun deskych), za kazdy i1 zapocaty den trvani poruSeni povinnosti
Dodavatele informovat SZDC podle odstavce 2.2.6.5.10 této piilohy &.3.
Ujednanim ani zaplacenim smluvni pokuty podle této piilohy ¢&. 3 neni
dot&eno pravo SZDC na nahradu $kody ¢i nemajetkové ujmy presahujici vysi
uhrazené smluvni pokuty. Smluvni pokuta je splatna do tficeti (30) dnti ode
dne odeslani pisemné vyzvy SZDC Dodavateli k jejimu zaplaceni.
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2.2.6.7. Tabulka provoznich parametru

Uroveii 2
Hodnota
C.p. [Provozni parametr parametr |Popis smluvni sankce
u
Za kazdé zapocaté procento
Dostupnost Aplikace v rezimu nedodrZeni dostupnosti Aplikace
1 . 98 % .
provozu Aplikace bude cena za provoz Aplikace za
ptislusny mésic snizena 0 1 %
pracovni
2 Rezim provozu Aplikace dny Nedefinovano.
8-16
3 Dostupnost Apllkace mimo rezim 80 % Nedefinovano.
provozu Aplikace
Za kazdou zapocatou hodinu
s . piekro¢eni maximalni doby
4 MaX|maIn|_doba_1 pro obnoveni 120 min nedostupnosti Aplikace bude cena
dostupnosti Aplikace . w1,
za provoz Aplikace za ptislusny
mésic snizena 0 0,5 %
5 Dostupnost HelpDesk I. irovné Nedef. Nedefinovano.
pracovni
6 Dostupnost HelpDesk II. urovné dny Nedefinovano.
8 — 16 hod.
pracovni
7 Dostupnost HelpDesk I11. trovné dny Nedefinovano.
8 — 16 hod.
Za kazdou zapocatou hodinu
Maximalni reakéni doba na 4 hod. za |piekroceni Maximalni reakéni doby
8 odstranéni Zavady Aplikace sledovany | bude cena za podporu provozu
spadajicich kategorie A mesic Aplikace za piislusny mésic snizena
00,5 %
Za kazdou zapocatou hodinu
Maximalni reakéni doba na 12 hod. za |ptekroceni Maximalni reakéni doby
9 odstranéni Zavady Aplikace sledovany | bude cena za podporu provozu
spadajicich kategorie B mésic Aplikace za pfislusny mésic snizena
00,25 %
Maximalni reakéni doba na 3 den za Za ngd’y zap oceity' den prekroeni
« ra . .| Maximalni reakéni doby bude cena
10 odstranéni Zavady Aplikace sledovany .
o . . za podporu provozu Aplikace za
spadajicich kategorie C mesic Crl s x sy
prislusny mésic snizena o 0,25 %
Maximalni reak¢ni doba na 5dni za Za ka‘lzd,y z’apocelty' den prekrocen
s . .| Maximalni reakéni doby bude cena
11 odstranéni Zavady Aplikace sledovany .
o . . za podporu provozu Aplikace za
spadajicich kategorie D mesic

piislusny mésic snizena 0 0,1 %
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Urovern 3

C.p. |Provozni parametr Hodnota Popis smluvni sankce
parametru
Za kazdé zapocaté procento nedodrzeni
Dostupnost Aplikace v rezimu dostupnosti Aplikace bude cena za
1 . 96 % . ot X
provozu Aplikace provoz Aplikace za pfislusny mésic
snizenao 1 %
" . racovni dn L
2 Rezim provozu Aplikace g_ 16 y Nedefinovano.
3 Dostupnost Apllkace mimo rezim 50 % Nedefinovano.
provozu Aplikace
Za kazdou zapocatou hodinu piekroéeni
4 Maximalni doba pro obnoveni 480 minut maximalni doby nedostupnosti
dostupnosti Aplikace Aplikace bude cena za provoz Aplikace
za prislu$ny mésic snizena 0 0,5 %
5 Dostupnost HelpDesk I. irovné Nedef. Nedefinovano.
6 Dost t HelpDesk I1. U & pracovni dny Nedefinovano
ostupnos € €S .urovne INOV .
P P 8 - 16 hod.
) 5 pracovni dny o,
7 Dostupnost HelpDesk I11. irovné Nedefinovano.
8 — 16 hod.
Maximalni reakéni doba na 8 hod. za Za kz.lzd’ou,zapogat’ou hodinu prekrogeni
« s . . Maximalni reakéni doby bude cena za
8 odstranéni Zavady Aplikace sledovany . e s
o - . podporu provozu Aplikace za piislusny
spadajicich kategorie A meésic ot oS
mésic snizena 0 0,5 %
Maximalni reak¢ni doba na 24 hod. za Za kz.lzd’ou’zapogat’ou hodinu prekrocen
N . . Maximalni reakéni doby bude cena za
9 odstranéni Zavady Aplikace sledovany . e
o - p podporu provozu Aplikace za prislusny
spadajicich kategorie B mésic s
meésic snizena 0 0,25 %
Maximalni reak¢ni doba na 5 dni za Za kgzd’y Zap oce}ty’ den prekroeni
U . , Maximalni reak¢ni doby bude cena za
10 odstranéni Zavady Aplikace sledovany . P
spadajicich kategorie C mésic podporu provozu Aplikace za piislusny
meésic snizena 0 0,25 %
Maximalni reak¢éni doba na 10 dni za Za kgzd,y z’apocalty' den prekroeni
« s . . Maximalni reakéni doby bude cena za
11 odstranéni Zavady Aplikace sledovany odooru provozu Aplikace za piislugny
spadajicich kategorie D mesic podporu p P p Y

mésic snizena 0 0,1 %

Kompetence:

» Znalosti metodiky provozu a udrzby aplikace.
* Znalosti trackovacich systému pro evidenci incidentt.

Vystupy:

» Samotnd realizace podpory a udrzby aplikace dle metodickych pokynt.
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Reporting

Soucasti SW udrzby a provozni podpory bude poskytovani pravidelného reportingu vykazané prace
v souladu s metodikou schvéalenou Zadavatelem. PoZadovana hlaSeni budou podavana
v 3 mésicnim cyklu.

Plnéni

Zajisténi SW udrzby a provozni podpory, je dodavatelem pozadovano na zakladé tii (3) mési¢ni
pausalni platby za tuto sluZzbu od realizace a akceptace Dila. Ta bude fakturovana, na zakladé
dodavatelem dodaného reportu viz bod 3. Reporting, ktery je nedilnou soucasti vystavené faktury
(danového dokladu).
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