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Piiloha ¢. 3 Dodavka a implementace systému fizeni dokumentd (DMS) - Technicka
specifikace

Vymezeni predmétu plnéni verejné zakazky

1. Predmét plnéni verejné zakazky

Predmétem vetejné zakazky je dodavka a implementace systému pro fizeni dokument (DMS).
DMS systém bude zaclenén do stavajiciho prostiedi tak, aby predstavoval centralni komponentu
pro praci s elektronickymi dokumenty. Vyuziti DMS systému bude mozné v nékolika rovinach:

1)

2)

3)

(1)

DMS systém predstavuje v cilovém stavu jediné misto, kde dochazi k ukladani elektronickych
dokumentt a to takovym zptisobem, aby dokumenty byly kdykoli dohledatelné a byla umoznéna
jejich jednotna sprava. Dokumenty tedy nejsou ukladany riznym zpisobem po riznych
informacnich systémech.

DMS systém umoziuje nad dokumenty modelovat a pouzivat procesy. At to uZ znamena jejich
zpracovani (napf. smérovani procesem zpracovani, schvalovani) nebo napf. obecny proces
zajist'ujici jednotné fizeni Zivotniho cyklu dokumentd napfi¢ vSemi ulozenymi dokumenty.

DMS systém je integrovan do okolnich informacnich systémi, které pracuji s elektronickymi
dokumenty. DMS pak slouzi jako ,,dokumentova sbérnice*, kdy neni nutné pti vymeéné
dokumentti napfi¢ informac¢nimi systémy tyto dokumenty duplikovat. Pfinosem je pak pifimocara
sprava verzi, ispora mista a nepochybné i ¢asu, spojeného s ovéfovani spravné verze dokumentu
napfi¢ jednotlivych IS.

2. Popis stavajiciho stavu
Informaéni infrastruktura Magistraitu mésta Karlovy Vary je provozovana v

technologickém centru (dale také jen ,,TC*) vV provoznim rezimu 5x12.

(2)

©)

nize:

Technologické centrum zahrnuje nasledujici vrstvy:
(@) komunika¢ni infrastruktura — zajist'uje komunikaci vrstev TC uvnitf i vng;

(b)  systémova infrastruktura — zajistuje vypocetni vykon a prostor pro ukladani dat
aplikaci a sluzeb;

(c) systémové sluzby — zajistuji spolupraci mezi jednotlivymi systémy, zajist'uji
bezpecny piistup ke sluzbam a aplikacim, apod.;

(d) aplikaéni vrstva — obsahuje aplikaéni logiky hostujicich aplikaci, véetné
databazovych serveru;

(e)  bezpecnost — zajistuje minimalizaci moznych bezpecnostnich incidentd;
(f)  servis, podpora a fizeni infrastruktury TC;
(9) klientska — zohledniuje a reprezentuje klientovi sluzby a jeho uzivatelské rozhrani.

Schematicky diagram technologického centra a navaznosti na ostatni systémy je uveden
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(4) Zalohovani a obnova dat jsou v konceptu TC feSeny na nékolika trovnich. Vrstva
diskové virtualizace nabizi vlastnosti vytvareni a prace se zalohami jako jsou:

(@) Prace s ¢asovymi snimky dat;

(b) Konzistentni snapshoty — pomoci agentd nainstalovanych na jednotlivych
klientskych serverech lze takto provadét také konzistentni snapshoty pro tyto systémy:
IBM DB2 UDB, Informix, Microsoft SQL Server, Oracle, Pervasive.SQL, Sybase, SAP,
IBM Lotus Notes/Domino, Microsoft Exchange, Microsoft VSS, Novell GroupWise a
souborové systémy (AIX, HP UX, Linux, NetWare, Solaris a Windows);

(c) Moznost zalohovani ptimo z vytvofenych snapshoti pomoci zalohovaciho
software.

(5) Snapshoty (plnohodnotné kopie zalohovanych dat jednoduse zpfistupnitelné pro plné
pouziti nebo obnovu c¢asti dat) budou vytvafeny nad LUNy jak na primarnim, tak na
sekundarnim diskovém ulozisti. Mohou byt tedy vytvafeny podle potifeby i na LUNech, do
kterych budou ukladana dat z aplikaénich servert obci a organizaci.

(6) V souCasné dobé vyuziva Mésto Karlovy Vary jednu technologickou mistnost vybavenou
zabezpecCovacim systémem vcetné zhaseciho sytému, klimatizaci, zdloznim zdrojem, diesel
agregatem, blade servery ptipojenymi k FC SAN dlozistim EVA 4100, MSA 2000,
samostatnymi servery s lokalnimi Glozisti s opera¢nimi systémy Windows 2003/2008 (Active
Directory, elektronickd posta Exchange, databdze MS SQL 2005, Sharepoint 2007,
ekonomickym systémem, spisovou sluzbou, agendami ufadu a zadlohovacim systémem Symantec
Backup Exec). Pripojeni do Internetu je zabezpeCeno firewallem TMG a Cisco ASA,
antivirovou ochranu fes$i produkt Symantec a ESET NOD32. Na blade serverech je nasazen

systém virtualizace na technologii VMware verze 4. Konektivita do Internetu je v soucasné dobé
20Mbl/s.
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3. Popis cilového stavu a specifikace predmétu plnéni

(1) DMS systém musi umoznovat jeho vyuziti v ramci prostiedi technologického centra ve
spojeni s ostatnimi informacnimi systémy. Obecny diagram vyuziti DMS lze zndzornit
nasledovné:

Dok 0

[ Diok 2 J Dok 3
ntegracni p
[ swoneort | [ iskoneleorz | DMS sluzby

| IS sluzby | | DMS konektor |
oM
I
== DMS integracni DMS aplikacs 1 DMS apiikacs 2
vrstva
Digitalizace l
[

| DMS API

S e

DB Server File Store/NAS Adresovalelnj slore

(2) DMS systém musi umoznovat:

(@) Integraci na libovolné informaéni systémy, pomoci integrace na obecnou integra¢ni
platformu (enterprise service bus):

(i) DMS systém mize vystupovat v ,aktivni® roli, kdy pro pfistup k danym IS
vyuziva vlastnosti integracni platformy — integracni platforma poskytuje pro DMS
,konektory* do jednotlivych IS s pozadovanou funkcionalitou.

(i) DMS systém mize vystupovat v ,pasivni roli, kdy pomoci integra¢ni
platformy zajiStuje pro dané IS sluzby oblasti DMS (napf. jednotné ulozisté
dokumentti pro vSechny IS, které pracuji s dokumenty). IS pak vyuzivaji (skrze
integracni platformu) sluzby nabizené DMS systémem.

(b)  Ptimé propojeni libovolného informaéniho systému a DMS

(i)  napf. v momenté, kdy dany IS vyuziva specifické vlastnosti DMS (a neni
vhodné napojeni na integracni platformu), 1ze vyuzit bud’ ptimo API systému DMS
nebo za tim ucelem vytvorené mezivrstvy (napf. na bazi webservices).

(i)  naptf. v momenté, kdy DMS vyuziva dany systém jako zdroj informaci (napf.
identity management).

(c) Implementaci separatnich aplikaci nad platformou DMS, umozZiiujici provozovat
separatni aplikace v prostfedi DMS.

(3) Realné piiklady vyse uvedeného feseni:
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(@ IS 0 (kdy systém je pfimo integrovan na DMS) — Spisova sluzba (spisova sluzba
tidi Zivotni cyklus veskerych dokumentt uloZzenych v DMS)

(b) IS 0 (kdy systém je pfimo integrovan na DMS) — GIS systém, vyuzivajici pfimy
pfistup k dokumentiim uloZzenym v DMS za pouziti specifické sady integra¢nich metod
vybudovanych podle pozadavk GISu

(¢) IS 1 (kdy je systém integrovany na DMS pies integra¢ni platformu) — systém
pracyjici s elektronickymi dokumenty, DMS poskytuje sluzby pro ulozeni dokumentii
(napt. tiskovy systém, CRM systém, agendové systémy)

(4) DMS systém musi podporovat nejrozsifengjsi technologie alespon v nasledujicich
oblastech:

(@) Operacnich systémi — Microsoft Windows, HP-UX
(b) Databazovych systémia — MS SQL, Oracle

(c)  Aplikacnich serveru — Apache, Microsoft, Oracle
(d) LDAP technologii — Active Directory, Oracle

(5) DMS systém musi umoziovat $kalovatelnost feSeni, umoziujici budouci rozsifeni kapacit
a vykonu DMS systému.

(6) DMS systém musi podporovat HA (High Availability) feseni.

(7) DMS systém musi podporovat napojeni na aplikace produkti Microsoft Office, tj. pfimou
integraci do prostfedi aplikaci Microsoft Office - uzivatelé mohou z prostiedi MS Office piimo
pracovat s dokumenty ulozenymi v dané DMS platform¢, predev§im pak pracovat s verzemi
dokumentti, upravovat jejich metadata, spravovat bezpecnostni nastaveni danych dokumentti a
pracovat napf. s definovanymi schvalovacimi procesy na stran¢ systému DMS.

(8) DMS systém musi podporovat napojeni na Microsoft SharePoint - tj. musi umoziiovat
archivaci dokumentti z prostfedi MS SharePoint do dané DMS technologie, véetné piipadného
pfeneseni metadat a bezpeCnostnich opravnéni. Uvedend integrace umoziluje zpiistupnéni
dokumentt uloZzenych v daném DMS systému piimo z prostfedi MS Sharepoint, véetné piistupu
k procesiim, bézicim na strané daného DMS systému.

(9) DMS systém musi obsahovat podporu pro napojeni na systémy rodiny SAP - uvedena
integrace umoznuje archivaci dokumentii z prostfedi SAP do uvedeného DMS systému.
Dokumenty jsou pfistupné pro aplikace prostiedi SAP tak, jako kdyby byly ulozeny na
odpovidajicich filestorech platformy SAP. Do DMS systému jsou pfipadné pfenaseny i atributy
dokument z prostedi SAP.

(10) DMS systém musi obsahovat podporu pro oblast digitalizace — musi umoziiovat piimé
skenovani dokumenti do DMS systému, pfenaseni digitalnich obrazli i pfenos metadat (ktera
mohou byt na urovni digitalizacniho systému zadana ru¢né, nebo automatizované€ vytézena).

(11) DMS systém musi obsahovat podporu oblasti business inteligence nad dokumenty - DMS
systém umoziiuje napojeni na feSeni oblasti business inteligence, umoziujici nad uloZenymi
dokumenty provadet operace typu reporting, business analyzy a vizualizaci vysledki.

(12) DMS systém musi obsahovat podporu formulaii na arovni DMS systému - DMS systém
podporuje tvorbu elektronickych formulait a jejich obeh v ramci DMS systému. Formulafe tak
predstavuji strukturovana data, na zakladé kterych se tidi jejich ob€h v organizaci. Elektronické
formuléfe podporuji vizudlni pfizptisobovani formulait naptiklad tak, aby elektronickd podoba
korespondovala s podobou odpovidajicich fyzickych papirovych formulai.

(13) DMS systém musi obsahovat podporu oblasti enterprise search - DMS systém podporuje
napojeni na technologie typu enterprise search. Toto napojeni nasledn€ umoziiuje prohledavat
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dokumenty ulozené v DMS systému pomoci enterprise search technologie, véetné vyhledavani
na zaklad¢ obsahu dokumentt, na zaklad¢ jejich metadat. Vyhledavani respektuje uZzivatelska
opravnéni DMS systému.

(14) DMS systém musi obsahovat podporu feSeni pro monitoring - DMS systém podporuje
napojeni systému pro jeho monitoring, umoziujici proaktivni kontrolu stavu celého DMS
systému ve vSech jeho hlavnich komponentach. Monitorovaci systém miiZze navic podporovat
vzdélenou spravu DMS systému, bez nutnosti byt ptihlaSen k prostiedi DMS systému lokalné.

(15) DMS systém musi umoznit praci s dokumenty v souladu srelevantnimi pozadavky
zakona €. 499/2004 Sb, ve znéni pozdéjSich piedpisl, a s pozadavky navaznych predpisi
zavaznymi pro dany dokument.

(16) V souladu s pfedchozim bodem musi DMS obsahovat podporu specialniho HW pro
ukladani dokumentd, zajistujici dodateCnou uroven zabezpeceni ulozenych dokumenti. DMS
systém kromé¢ béznych dokumentovych ulozist' typu NAS apod. musi podporovat pfipojeni k
ulozistim (napt. addressable storage) umoziiujici jiz na trovni HW zabezpecené uloZeni
dokumentti (nemodifikovatelnost, integritu, definovani maximalni doby pro ulozeni dokumentu,
atp.).

(17) Pozadavky DMS systému v oblasti Content Management

(@) Podpora tenkého klienta pro praci s dokumenty - DMS systém podporuje vyuziti
tenkého klienta pro praci s dokumenty a procesy. Bez nutnosti instalovat tak pro kazdého
uzivatele dedikovany software s pouzitim webového prohlize¢e pracovat se systémem
DMS.

(b)  Podpora zajisténé bezpecnosti pomoci skupin a uzivateld technologie LDAP - DMS
systém podporuje vyuziti uzivatelskych skupin a uzivateli (definovanych v technologii
LDAP) pro fizeni bezpecnosti k objektim systému DMS.

(18) Pozadavky DMS systému v oblasti Business Process Management

(@) Vizualni nastroj pro piipravu business procest - v ramci DMS systému lze
modelovat business procesy pomoci vizualniho nastroje, ktery umoziuje procesy
znazornovat jako procesni mapy, véetné vétveni apod. DMS systém podporuje verzovani
procesu a jejich spravu.

(b) Nastroj pro simulaci procesi - DMS systém podporuje simulaci vytvofenych
procest pfedtim, nez je uvedeny proces nasazen. Simulace procesii umoziiuje ovefit
funk¢nost procesu a objeveni ptipadnych uzkych mist zpracovani procesu.

(c) Nastroj pro monitoring procesi - DMS systém podporuje vyuZziti nastroje pro
monitoring bézicich procest a jejich ptipadnou spravu.

(d)  Podpora propojeni na Business Rule Engine - DMS systém podporuje napojeni na
technologii Business Rule Engine, umoziujici definici business pravidel, ktera ovliviuji
beh business procest organizace, z jednoho mista, které je spoleéné pro vét§i mnozstvi
informacnich systémd, které jsou v danych business procesech propojeny.

(e) Podpora implementace zakazkovych procesnich krokd (s mozZnosti integrace) -
DMS systém podporuje programovatelné upravy procesnich krokd, které lze pouzit v
ramci modelovanych procest. Tyto procesni kroky fesi napf. integrace na systémy mimo
DMS.

(19) Pozadavky DMS systému v oblasti Email Management

(&) DMS podporuje napojeni na nastroj pro archivaci e-maili z e-mailového serveru.
Do DMS systému tak lze ukladat celé e-mailové zpravy (véetné zékladnich metadat e-
mailu), tak pripadné pouze ptilohy, které jsou v ramci e-mailu pfilozeny.
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(b)  Archivaéni nastroj podporuje vytvafeni archivaénich pravidel pro archivaci e-
mailti, optimalné¢ ve vizualni podob€, kdy proces archivace je sloZzen z nékolika
procesnich krokli vizualn€ znazornénych.

20) DMS systém musi dodrzovat zasady pro otevienost feseni
Y y
(@)  J2EE architektura
(b) Java API
(c) .NET API
(d) Dostupnd dokumentace feSeni
(e)  Dostupnost skoleni (pro oblasti administrace, vyvoje, designu, instalace)

(21) DMS systém musi podporovat standard CMIS - standard CMIS zajistuje zakladni sadu
operaci DMS systému ve standardizované podob¢, kterd umozituje vyvoj DMS aplikaci bez
ohledu na konkrétni DMS technologii — tedy abstrahuje od daného vyrobce DMS technologie a
umoziuje tak vyvoj aplikaci oblasti DMS bez vazby na specifickou technologii.

(22) DMS systém musi umé&t pracovat s kapacitou minimaln¢ 20TB.

(23) Podpora oblasti Case management: DMS systém umoziuje pfimé napojeni nebo rozsiteni
0 oblast case managementu, ktera zasadnim zplsobem rozsifuje BPM (Business Process
Management) vlastnosti DMS systému. Procesy lze pak na DMS platformé modelovat jako tzv.
case, tedy piipad, nebo spis, kdy zpracovani dokumentu nebo procesu je vzdy vazano
k n¢jakému piipadu/spisu (typicky je to naptiklad proces nebo dokumentace ke klientovi,
nemovitosti, atp a jeji zpracovani). Na rozdil od procest, které dokonCenim svého
behu/zpracovani zanikaji, ptipady/spisy, stejné jako dokumenty pietrvavaji v DMS systému i
desitky let. Jedna se tedy o kvalitativni rozsiteni BPM schopnosti DMS systému, odpovidajici
realnym pozadavkim na praci s procesy a dokumenty.

(24) Pro ptedmét plnéni bude zabezpetena podpora provozu po dobu 60 mésict od piechodu
systému do plného provozu.

3.1. Minimalni pozadavky na HW a SW

(1) 'V ramci realizace predmétu plnéni uchaze¢ zajisti dodavku potiebného poctu licenci
systému fizeni dokumentace DMS pro 300 uzivatelii. Licence musi pokryt alespoii nésledujici
oblasti:

(@) Licence feseni Content Management (CM)
(b)  Licence feSeni Business Process Management (BPM)
(c) Licence feSeni archivace e-maili — Email Management (EM)

(2) 'V ramci realizace predmétu plnéni uchaze¢ zajisti dodavku Ix licence serverového
opera¢niho systému. Licence musi byt pofizena v licen¢nim programu ur¢eném pro statni
spravu, ktery umozni poskytnuti uzivacich prav podfizenym organizacim a dale musi
umoznovat: downgrade — piechod na niz8i verzi, hromadnou instalaci a konfiguraci; spravu a
evidenci softwaru, automaticky jazykovy pfechod na jinou verzi, moznost pienositelnosti
softwaru. Serverovy operacni systém musi spliiovat minimalné tyto parametry:

(& Moznost adresarové sluzby kompatibilni s X.509

(b)  Adresafova sluzba umoziiuje obsahovat objekty typu uzivatel, skupina, pocita¢ a
dalsi

(c)  Autentizace protokoly Kerberos V5, NTLMv2, NTLM

(d) Centralné fizené politiky uzivateld a pocitaci
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() Moznost funkci DNS, DHCP, WINS. Sluzba DNS poskytuje mechanismus
multimaster replikace

() Moznost sdileni souborl a nastavovani prav na objekty adresafové sluzby
() Sdileni souborti pomoci protokolu CIFS

(h)  Distribuovany souborovy systém a delta replikace

(i)  Moznost sdileni tiskaren a nastavovani prav na objekty adresarové sluzby
(1)) Moznost grafického uzivatelského rozhrani v ¢estiné

(K)  Moznost instalace minimalné 4 instanci ve virtualnim prostedi

Pro vyse uvedené licence je pozadovano zajisténi licencni maintenance na 60 mésict.

Implementacéni sluzby

V ramci realizace ptedmétu plnéni uchazec realizuje alespoi nasledujici sluzby:
(@ Provedeni pfedimplementa¢ni analyzy

(b)  Provedeni detailniho navrhu cilového stavu

(c) Dodavka a implementace piedmétu plnéni v¢etné technické podpory. DMS systém
bude nainstalovan ve dvou prostiedich — produkénim (PROD) a testovacim (TEST).
V kazdém prostfedi budou nainstalovany a zprovoznény pozadované funkéni
komponenty:

(i)  Komponenta content managementu
(i)  Komponenta business process management
(iii)  Komponenta e-mail managementu

DMS systém bude nakonfigurovén tak, aby umoziioval pouziti full text vyhledavani.
DMS systém bude vyuzivat virtualizovanou infrastrukturu technologického centra
variantn¢ takto:

(iv) V ptipad¢, ze vramci TC bude vybudovany dedikovany SQL server, bude
tento vyuzity i pro potfeby DMS systému. DMS systém pak bude tvofeny dvéma
virtualizovanymi servery (aplikac¢ni, back-end)
(v) V ptipadé, kdy bude pro potieby DMS systému zvolen separatni SQL server,
pak bude DMS systém tvofen tfemi virtualizovanymi servery (aplika¢ni, back-end,
SQL).

(d) Zajisténi projektového vedeni realizace pfedmétu plnéni

(e)  Zpracovani provadéci dokumentace

(f)  Zpracovani technologické dokumentace (dokumentace skute¢ného provedeni)

véetné parametrt a konfiguraci — bude vypracovana pro kazdou samostatné

upravovatelnou ¢ast, bude obsahovat alespon specifikace feSeni (integrace, topologie,
atp.) verze jednotlivych produktt, zavislosti a vazby, konfigurace

(9) Zpracovani provozni dokumentace - bude vypracovana pro kazdou samostatné
upravovatelnou ¢ast, bude obsahovat alespon startovaci postupy, restartovaci a vypinaci
postupy, zakladni testy funkcnosti, postupy pro bézny trouble shooting, popis
zalohovacich procedur a popis procedur obnovy

(h)  Zpracovani materialti pro $koleni minimaln¢ pro kategorie: administratoti

(i)  Provedeni skoleni v definovaném rozsahu
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(j))  Prokazani jakosti dodavaného feSeni piedlozenim certifikatu shody s pozadavky
uvedenymi v kap. 3, bodech 15 a 16, ktery bude vystaven nezavislym subjektem
akreditovanym pro danou oblast narodnim akredita¢nim organem

(K)  Provedeni akceptacnich testh
()  Ptedani do plného provozu
(m)  Zajisteéni ostatnich sluzeb potfebnych pro realizaci projektu

Uchaze¢ dle svého uvazeni doplni v nabidce dali sluzby, které jsou dle jeho nazoru

nezbytné pro uspésnou realizaci zakazky.

(3)

Zadavatel pozaduje pied zahijenim implementacnich praci zpracovani provadéci

dokumentace, ktera bude zahrnovat vS§echny aktivity potfebné pro fadné zajisténi implementace
pfedmétu plnéni do stdvajiciho prostiedi technologického centra. Provadéci dokumentace musi
byt pifed zahajenim praci schvalena zadavatelem. Provadéci dokumentace musi zohlednit
podminky stavajiciho stavu, pozadavky cilového stavu a musi obsahovat minimalné tyto ¢asti:

(@ Komplexni analyzu stavajiciho prostiedi
(b)  Detailni popis cilového stavu véetné funkcionalit jednotlivych ¢asti systému
(c)  Zpusob zajisténi potiebnych dodavek véetné technické podpory

(d) Zpisob zajisténi projektového fizeni na strané uchazeée pro realizaci pfedmétu
plnéni

(e)  Detailni navrh a popis postupu implementace predmétu plnéni
() Detailni popis zajisténi bezpecnosti informaci

() Detailni harmonogram projektu vcetné uvedeni kritickych milnika. Kritické
milniky jsou terminy dosazeni uréitych fazi projektu, které jsou pro naplnéni cild projektu
klicové. Kritické milniky budou obsahovat minimalné tyto aktivity s uvedenim
konkrétnich terminil, uchaze¢ vhodnym zptsobem rozsiti kritické milniky o dalsi aktivity,
které mohou byt pro projekt kli¢ové. Jedna se o tyto aktivity:

(i)  Zahajeni projektu

(if)  Provedeni pfedimplementacni analyzy

(iii)  Pfedani provadéci dokumentace

(iv) Zahajeni realizace predmétu plnéni

(v)  Skoleni

(vi) Zahajeni zkuSebniho provozu

(vii) Akceptacni testy

(viii) Zahajeni plného provozu.
(h) Navrh akceptacnich kritérii a akceptacnich testl, zahrnujici minimaln¢ tyto
akceptacni scénafe:

(i)  Scénaf testujici provozni dokumentaci (rutiny, atp.)

(i)  Scénaf testujici backup/recovery postupy

(ili)  Scénafe ovefeni zakladni funkénosti DMS platformy - pfihlaseni do DMS
platformy po doménovym uétem, zékladni scénafe prace s DMS platformou
z pohledu uzivatele (prace s dokumenty, prace se slozkami, prace s bezpe¢nostnim
nastavenim), ovéfeni archivace e-mailu z e-mailového serveru a dedikované e-
mailové adresy
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(i)  Detailni popis navrhovanych skoleni

(1)  Detailni popis udrzby systému
(k)  Obsah provozni dokumentace (technicka, administratorska)

(4)  Veskera dokumentace musi byt zhotovena vyhradné v ¢eském jazyce, bude dodana ve 2x
kopiich v elektronické formé ve standartnich formatech (napt. MS Office, Open Office, PDF)
pouzivanych zadavatelem na datovém nosici a 1x kopii v papirové forme.

3.3. Skoleni

(1) Uchaze¢ zajisti Skoleni pracovniki Zadavatele v minimalni po¢tu 10 0sob na vSechny
¢asti systému DMS a problematiku provozu minimalné v rozsahu technologické dokumentace a
provozni dokumentace.

(2) Skoleni zajisti seznameni pracovnikii Zadavatele se viemi podstatnymi astmi dila
Vv rozsahu potiebném pro provoz, udrzbu a identifikaci nestandardnich stavli systému a jejich
pric¢in — Skoleni bude zakonceno pisemnou zkouskou potvrzujici pozadovanou Uroven znalosti
Pracovniktl a Gspé€$nym pracovnikiim bude vystaveno osvédceni o Skoleni.

(3) Minimalni rozsah $koleni je 24 hodin.

(4)  Skoleni bude probihat v mist& plnéni.

4. Zaruky a servisni podminky

(1) Zadavatel pozaduje zaruku (dale jen ,,standardni zaruka“ nebo jen ,,zaruka®) na veskeré
dodané technologie véetné nezbytnych provoznich a servisnich sluzeb v délce trvani minimalné
12 mésicti od okamziku ukonceni implementace a pfedani do produkéniho provozu. Zaruka
musi byt soucasti potizovaci ceny. Veskeré opravy (véetné komponent, nahradnich dild a prace)
po dobu zaruky budou poskytnuty bezplatn¢ v ramci zaruky. Uchaze¢ ve své nabidce vyslovné
uvede vSechny podminky standardni zaruky.

(2) Zadavatel pozaduje Vv piipadé hardware provedeni zaru¢ni opravy do druhého dne nebo
poskytnuti nahradniho prvku shodnych nebo lepSich parametri po dobu opravy. V piipadé
software Zadavatel poZaduje provedeni zarucni opravy formou BE (Best Effort) pokud se jedna
o produkt Uchazece nebo provedeni zarucni opravy v ramci SLA, kategorie Incident typu D.

(3) Zadavatel pozaduje rozsifenou zaruku (pro software tzv. maintenance), ktera pokryva
obdobi od konce platnosti standardni zaruky do konce doby udrzitelnosti. Uchaze¢ ve své
nabidce vyslovné uvede vSechny podminky a cenu za rozsitené zaruky. Rozsifena zaruka musi
byt soucasti ceny za zabezpeeni provozu. Veskeré opravy (véetné komponent, nahradnich dila
a prace) po dobu rozsifené zaruky budou poskytnuty bezplatné€ v ramci rozsitené zaruky.

(4) Po dobu udrzitelnosti projektu, tj. 60 mésict od predani do ostrého provozu, musi
dodavatel nebo vyrobce vSech zatizeni garantovat béznou dostupnost ndhradnich komponentt a
dostupnost servisu, jako soucast garance dodavatel prokaze podporu dodavatele popi. vyrobce
dodavanych zatizeni.

(5) Uchaze¢ prokaze zpusob zajisténi shody dodavanych systému s platnou legislativou.

(6) Uchaze¢ uvede provozni a servisni sluzby pozadovaného predmétu plnéni vefejné
zakazky véetné parametrd, které budou predmétem dodavek v ramci zaruky systému.

5. Pozadavky na zabezpeceni provozu
Zadavatel pozaduje detailni navrh podminek podpory zajisténi provozu, zajist'ujici garantovanou
uroven sluzeb podpory zajisténi provozu pfedmétu plnéni na dobu 60 mésicti od doby ptredani
do pIného provozu. Uchaze¢ podle svého uvazeni muize provést Gpravu parametrti, pokud takové
upravy nepovedou ke zhorSeni podminek zajisténi podpory provozu.
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5.1. Definice

(1) 24x7 — sluzba nebo zafizeni je v provozu/dostupné 24 hodin a 7 dni v tydnu s garanci
minimalné 95% dostupnosti

(2)  9x5 - sluzba nebo zafizeni je v provozu/dostupné 9 hodin denné v béznou pracovni dobu
po vSechny pracovni dni v tydnu s garanci minimalné 95% dostupnosti

(3) BD — Business Day — standartni pracovni den

(4) BE (Best Effort) - Uchaze¢ vyvine maximalni mozné 0sili na provedeni pozadavku a
zejména na zajisténi pozadovanych parametri Prvku IT v nejkrat$i mozné dobé.

(5) BéZna pracovni doba — ¢as mezi 8:00 a 17:00 v Pracovni dny.

(6) Clovékohodina - price Pracovnika Uchazete v rozsahu jedné (1) hodiny v ramci
Pracovniho dne.

(7)  Clovékoden - prace Pracovnika Uchazeée v rozsahu jednoho (1) Pracovniho dne.

(8) Doba odezvy (Response time — R) — metrika definujici ¢as, ktery uplyne od nahlaSeni
Pozadavku na Servisni sluzbu do zacatku provadéni Servisni sluzby. Do Doby odezvy se
zapocitava pouze cCas, uréeny Servisnim kalendaiem k feSeni daného Pozadavku. Za odezvu se
povazuje jakakoliv prokazatelna reakce servisniho pracovnika Dodavatele sméfujici k odstranéni
Incidentu, zodpovézeni Dotazu nebo ptipravy Nového pozadavku.

(9) Dotaz — funkce v systému existuje, Prvek IT pracuje v souladu s Provadéci dokumentaci,
ale povérena osoba zakaznika s ni neni dostate¢né seznamena a poda Pozadavek Dotaz na Hot-
line nebo HelpDesk

(10) HelpDesk — nepfetrzité dostupny automatizovany systém pro vzdalené zadavani a spravu
pozadavkd,

(11) Hot-line —pracovisté uchazee pfijimajici Pozadavky od Zadavatele na definovanych
telefonnich ¢islech nebo elektronickych komunikacnich kanalech.

(12) Incident - udalost zpusobujici odchylku od o¢ekavané funkce Prvku IT, ktera zptisobuje
nebo muZe zplsobit preruseni anebo snizeni kvality této funkce.

(13) Priorita Incidentu - zavaznost Incidentu dle klasifikace Kontaktni osoby Zadavatele.

(14) Koncova zafizeni - pocitae uzivatell, jejich programové vybaveni a periferni zatizeni k
pocita¢tim ptipojena (napf. tiskarny, skenery).

(15) Monitorovani - sledovani Prvka IT prosttedky Vzdaleného piistupu, zda jsou funkéni.
Sledovani, zda provozni charakteristiky Prvka IT nepfesahuji stanovené hodnoty, eventualné
neklesaji pod stanovené hodnoty. Monitorovanim se piipadné rozumi sledovani a archivovani
jejich provoznich charakteristik.

(16) Proaktivni monitorovani-monitorovani provadéné dle charakteru provozu a ¢innosti
Prvku IT v rezimu 24x7 (komunika¢ni infrastruktura) nebo v rezimu 9x5 (technologické
centrum).

(17) Nahradni zafizeni — zatizeni podobnych vlastnosti (parametrt).
(18) Pozadavek - zadost o provedeni Servisni sluzby na jednom nebo vice Prvcich IT.
Pozadavek mtize zahrnovat:

(@)  Zadost o odstranéni zavady (nefunkéni Prvek IT nebo nespravna ¢innost Prvku IT)
Incidentu

(b)  Zadost o poskytnuti konzultace

(c) Zadost o provedeni Zmény
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Pozadavek mutze:

(d) byt zadan Zadavatelem jako jednorazovy

(e) byt zadan Zadavatelem jako opakujici se ¢innost

(f)  vzniknout jako vystup Monitorovani

(@)  vzniknout na zaklad¢ Spravy a udrzby Prvku IT
(19) NBD-Next Business Day — nasledujici pracovni den

(20) Neprodlené — bez zbyte¢ného odkladu, s vyvinutim maximalniho usili na zjednani
napravy nebo zajisténi ¢innosti, nejpozdéji vSak nésledujici Pracovni den.

(21) Pracovni dny - vSechny dny, kromé sobot a nedéli nebo zékonem stanovenych svatki a
dnti pracovniho klidu, béhem nichz dohodnuté pracovni ¢innosti budou provadény v ¢ase od
8:00 do 17:00 hodin.

(22) Prvek IT - zatizeni (Koncové zafizeni, server ¢i jiny hardware), program (software) nebo
komunika¢ni linka.

(23) Rozsah poskytovanych sluzeb — specifikace Sluzby a kvantifikace rozsahu Sluzby
(24) Reitel - Pracovnik Uchazeée, podilejici se na feseni Pozadavku.

(25) Report — piehledovy dokument, ve kterém je popsan pribéh realizace Plnéni za uplynulé
obdobi a hodnoty sledovanych parametra.

(26) SLA (Service Level Agreement) - definice kvalitativnich parametrii/metrik Sluzby

(27) Sprava a udrzba - provadéni ¢innosti, které jsou nutné ke spravné a bezchybné funkci
Prvku IT. Zpravidla se jedna o pravidelnou kontrolu stavu Prvki IT a provadéni takovych Zmen,
které se pravidelné opakuji, nebo jsou provedeny na zakladé kontroly stavu Prvku IT.

(28) Sluzby — ¢innosti potiebné pro fadné zabezpeceni podpory provozu dila

(29) Uplné odstranéni zavady - se rozumi dosazeni stavu, ktery byl akceptovan v ramci
smlouvy o dilo nebo je popsan v Provadéci dokumentaci popt. v dokumentaci Prvku IT.

(30) Vzdalena sprava — provadéni ¢innosti na Prvcich IT, pficemz ¢innosti nejsou provadény
v misté provozovny Zadavatele, ale prostiednictvim Vzdaleného piistupu z mista provozovny
Uchazece.

(31) Vzdaleny pristup — piipojeni z provozovny UchazeCe k zafizeni Zadavatele pomoci
komunikaéni linky, na které je vytvoieno doc¢asné nebo trvalé spojeni.

(32) Zprovoznéni nahradnim zpiisobem - se rozumi zajisténi zékladnich funkci systému,
tedy dosazeni stavu, kdy neni vazné¢ omezena funk¢nost informac¢niho systému nebo jeho casti.

(33) Zména - zména parametru Prvku IT nebo instalace, pfemisténi ¢i odinstalace Prvku IT.

(34) Legislativni servis - legislativnim servisem se rozumi Uprava stivajici funkénosti
stavajiciho systému (software), kterou je nutné provést, protoze stavajici funkcionalita by nutila
zakaznika konat v rozporu s novou legislativni Upravou. Legislativni tpravou v zadném ptipadé
neni doplnéni funkcionality (feSené oblasti), kterou stavajici systém (software) nepokryval.

(35) Reklamace - reklamaci je nezvykla udalost v Prvku IT v Case zaruéni doby, ktera je v
rozporu:

(@) se standardni funk¢nosti Prvku IT a tento rozpor je vuéi uzivatelské dokumentaci
produktu,

(b) s funkcionalitou definovanou ve smlouvé (jejich ptilohach), piipadné akceptacnim
protokolu funkcionality Prvku IT,
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(c) s platnou legislativou CR k datu podani pozadavku,

(d) s platnou mistni legislativou Zakaznika (vyhlasky, interni normy) k datu podani
pozadavku.

(36) Konfiguraéni management - jde o sluzbu poskytovanou za Gc¢elem udrzeni aktualni
technické dokumentace. V ptipadé jakékoliv provedené zmény, bude aktualizovana provozni
dokumentace o konfiguraci systému véetn€¢ zaznamenanych zmén. Dokumentace je uloZena u
Uchazece i Zadavatele. Poskytuje informace o Prvcich IT a sluzbach véetné informaci o
aktudlnich verzich. Zahrnuje rovnéz spravu veskeré dokumentace ke vSem prvkim
infrastruktury a sluzeb. Obvykle je vyuzivan automatizovany nastroj pro sbér a aktualizaci
veétSiny Udaji v konfiguracéni databazi.

(37) Patch Management - jedna se o preventivni ¢innost tykajici se pfedev§im operaénich
systémi a instalace opravnych bali¢kil, kde hlavnim cilem je udrzet systém v aktualnim stavu a
S nainstalovanymi aktualnimi softwarovymi komponentami.

(38) Hotline podpora - jde o sluzbu zajist'ujici poradenstvi po telefonu nebo elektronické
komunikaci

(39) Maintenance — jedna se o zajisténi novych verzi software, novych verzi firmware,
pristupu k technické podpote vyrobce a pfistupu k databazi fesenych problémn.

(40) Monitorovani — jedna se o sluzbu nepfetrzitétho online monitorovani systému S
upozornénim na kritické nebo neobvyklé udalosti, upozornéni budou automaticky zasilana
opravnénym pracovnikim Zadavatele. Soucasti sluzby je vzdaleny pfistup k aktualnim i
historickym udajim o stavu systému. Monitorovani je souborem takovych opatfeni, ktera
umoziuji v kterémkoli ¢ase znat stav Systému a Systém tietich stran, minimalné v rozsahu:

()  monitoring opera¢nich systému

(b)  monitoring sité a sitovych propojeni Systému a Systémd tietich stran
(c) monitoring databazovych systémi

(d)  monitoring diskovych poli

()  monitoring Prvka IT tietich stran, které mohou ovliviiovat chod Systému, pokud
jsou tyto Prvky IT souc¢asti Dodavky nebo mohou mit na funkci a/nebo dostupnost Prvku
IT negativni vliv zpiisobujici incident kategorie A.

(41) Profylaxe - profylaxe zahrnuje aktualizace firmware zafizeni, aktualizace
administratorskych nastroji, kontrolu logti, kontrolu vytizeni a vyuZiti, kontrolu kapacit.

5.2. Specifikace rozsahu poskytované podpory provozu
(1) Zakladni rozsah systémové podpory v ramci mési¢niho pausalu:

(@)  Pravidelné servisni prohlidky a revize pfedepsané vyrobci

(b)  Reseni pozadavki a Incidentl — dle podminek SLA

(c) Profylaxe minimalné kazdych 6 mésict

(d) Hotline podpora v rezimu 9x5

(e)  Patch management

(f)  Odborna podpora v rezimu 9x5 — vzdalené konzultace pro dodané sluzby/produky
(2) Dalsi sluzby v ramci mési¢niho pausalu

(a)  Zajisténi tj. instalaci a zprovoznéni maintenance (novych verzi software a pfistup k
technické podpote vyrobce) a aktualizaci pro veskery dodany software
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(b)  Helpdeskovy systém s on-line pfistupem pro kompletni spravu pozadavki véetné
uchovani historie pozadavki a jejich feseni.

(c)  Legislativni servis

(3) Seznam prvku IT pokryvanych v ramci smlouvy vyplyva ze Zadavaci dokumentace a
jejich priloh, detailni seznam je soucasti Provadéci dokumentace.

(4) Uchaze¢ v ramci zpracovani Provadéci dokumentace stanovi kontaktni osoby a zptsoby
hlaSeni pozadavki minimalné v rozsahu: emailova komunikace, telefonni komunikace,
internetova komunikace a podle svého uvazeni doplni dal$i mozné komunikaéni kanaly pro
zabezpeceni podpory provozu a technické pozadavky na jejich vyuziti. Odpovédné osoby
Zadavatele budou stanoveny v prubéhu realizace I.etapy tj. Provadéci dokumentace.

(5) Ptfedmét plnéni bude provozovan v technologickém centru zadavatele, které se nachazi
v sidle zadavatele.

5.3. Zpusob poskytovani pInéni

(1) Plnéni je poskytovano zejména nasledujicim zpisobem:
(@)  Prostfednictvim pracovnika Uchazece pfimo na pracovisti Zadavatele
(b)  Prostfednictvim pracovnika Uchaze¢e Vzdalenou spravou
(c) Prostfednictvim pracovnika Uchazeée formou vzdalené konzultace

(d Po dohodé¢ smluvnich stran automatizovanymi nastroji pifi Monitorovani,
umoznuji-li to technické prostiedky na strané Zadavatele

(2) Uchaze¢ provede pisemny zaznam o provedeni Sluzby na pracovisti Zadavatele, ktery
preda Zadavateli a necha si ho od n& potvrdit. Servisni sluzby, které jsou poskytovany
vzdalenou formou, mohou byt evidovany v elektronickém seznamu provedenych ukoni.

(3) Zadavatel je povinen zabezpecit Uchaze¢i podminky pro fadné plnéni, zejména
(@) v ptipadé Monitorovani a Vzdalené spravy zajistit a udrzovat podminky pro
Vzdaleny ptistup Uchazece k Prvktim IT.
(b)  =zajistit dostupnost nebo odpovidajici zastup Odpovédné osoby Zadavatele,
vyhrazeni odpovidajicich €asovych kapacit Odpovédné osoby Zadavatele a zajisténi
efektivni souc¢innosti odbornych pracovnikii Zadavatele.
(c)  =zajistit piistup k Provoznimu prostiedi, ktery je nezbytny pro poskytovani Sluzeb,
vcéetné pristupu do prostor v objektu, kde je predméetny Prvek IT umistén, ptipadné pristup
do prostor, v nichZ jsou umisténa zatizeni souvisejici s podporovanym systémem.
(d)  zabezpecit pritomnost kvalifikované osoby, ktera poskytne pracovniku Uchazece
veskeré informace ¢i piistupy pottebné k podpote predmétného systému, resp. informace
o0 zafizenich a programovém vybaveni souvisejicim s prfedmétnym systémem,
() umoZnit Uchaze¢i v piipadé nutnosti a po piedchozim oznameni odstaveni
technickych prostiedki z béZzného provozu.
(f)  zajistit souCinnost tieti strany, jestlize je to pro provedeni sluzby potiebné,

(4) V ptipadé, ze nebudou uvedené podminky Zadavatelem prokazatelné zabezpeceny, lhita
pro vyieSeni piipadného Incidentu se zastavi a pocitat se bude az po obnoveni zabezpeéeni
uvedenych podminek.

(5) Uchaze¢ je v piipadé potieby téz z vlastni iniciativy opravnén pozadat Zadavatele o
dodate¢né daje o Incidentu a o nezbytnou souc¢innost Zadavatele na feSeni Incidentu, bez které
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nelze zahgjit ¢i pokraCovat v feSeni Incidentu. Tim se zastavuje zapocitdvani Casu, coz je
rozhodujici pro ureni Cistého ¢asu feseni Incidentu pii hodnoceni Girovné poskytovanych sluzeb
(SLA).

(6)

5.4.
1)

Zadavatel je povinen
(@) pisemng ¢i elektronicky potvrdit Uchazeéi provedeni sluzby,

(b)  =zajistit zalohovani dat i programtl a vyménu zalohovacich médii dle zalohovaciho
planu, jejich dostupnost v ptipadée potieba a jejich uloZeni na bezpecnych mistech tak, aby
bylo neslo k jejich ztrat€ nebo poskozeni,

(c) poskytovat potifebné nebo vyzadané informace a podklady véetné dokumentace k
predmétnému systému nebo zafizeni a programovému vybaveni, které s nim souvisi,
nejpozdéji do tii (3) Pracovnich dnli po jejich pisemném ¢i Gstnim vyzadani, pokud se o
ob¢ strany nedohodnou jinak.

Postup pri feSeni pozadavk
Zadavatel bude Pozadavek oznamovat Uchaze¢i bez zbyteéného odkladu jednim ze

zpusobil a na kontaktnich mistech uvedenych ve Smlouvé o zabezpeceni provozu, kam budou
mit zajistény piistup poveéfené osoby Zadavatele. Momentem nahlaseni pozadavku Zadavatelem
na hot-line nebo zadanim pozadavku do HelpDesk zacina béZet lhita pro Dobu odezvy.

)

©)

Soucasti nahlaseni pozadavku Zadavatelem musi byt:
(@) jednoznaé¢na identifikace Pozadavku

(b) navrhovana kategorizace a zavaznost,

(c) popis Incidentu nebo Pozadavku,

(d) jiné relevantni upfesnujici informace, véetné piipadnych textovych ¢i obrazovych
priloh,

(e)  kontaktni osoba.

UchazeCem pouzivany systém pro HelpDesk musi pokryt uvedené informace pro

nahlaseni pozadavku.

(4)

Incidenty musi byt pted jejich nahlaSenim zaclenény do skupin, viz dale a dle téchto

skupin bude Uchaze¢ ptistupovat k jejich feseni:

Incident/vada kategorie A

Prvek IT/sluzba neni pouzitelna ve svych zakladnich funkcich nebo se vyskytuje
funkéni zavada znemoznujici pouzivani sluzby. Tento stav miiZe ohrozit bézny
provoz, pfipadné miize zpasobit vetsi finanéni nebo jiné skody.

Incident/vada kategorie B

Prvek IT/sluzba je ve svych funkcich degradovana tak, Ze tento stav omezuje b&Zny
provoz.

Incident/vada kategorie C

Ostatni drobné incidenty/vady, které nespadaji do kategorii A a/nebo B a které nejsou
zpusobeny software tfetich stran.

Incident/vada kategorie D

Incidenty/vady, které jsou zpiisobeny software tfetich stran.
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(5) Uchaze¢ potvrdi obdrZeni pozadavku dle podminek SLA a bez ohledu na zplsob
nahlaseni provede evidenci PoZadavku v systému HelpDesk a poskytne Zadavateli informace o
predpokladaném zplsobu feSeni pozadavku, pozadavcich na soucinnost Zadavatele a
predpokladany termin vyfeseni pozadavku.

(6) Uchaze¢ v prubéhu feSeni pozadavku, pokud mu to charakter pozadavku a zptsob feSeni
umoziuje, pribézné¢ informuje Zadavatele o aktudlnim stavu a piipadnych zménach v
predpokladaném zpasobu, pozadované soucinnosti a terminit vyteSeni. V pfipad¢ Ze Uchazec
V prubehu feseni pozadavku zjisti, Ze se jedna o Incident jehoZz zdroj je software tfetich stran,
informuje Zadavatele o této skute¢nosti, predpokladaném zplsobu, pozadované soucinnosti a
terminil vyfeSeni zaroven piefadi Incident do kategorie D a pokracuje v feSeni v rezimu BE
(Best Effort).

(7)  Zjisti i Uchaze¢ v prubéhu feseni Incidentu, ze Incident je neodstranitelny, je v ramci
Bézné pracovni doby povinen nepietrzité pracovat na nahradnim feSeni a informovat o tomto
stavu Zadavatele. Vyskyt neodstranitelného Incidentu mize byt ze strany Zadavatele povazovan
za podstatné poruseni této smlouvy v ptipadech, ze Incident byl zptisoben ptedchozim ptimym
jednanim Uchazece, pokud o nich mohl mit s vynalozenim veskeré odborné péce povédomost.

(8) Zjisti — li Uchaze¢ v prabéhu feseni Incidentu, Ze Incident ma piimou souvislost s
neodbornym ¢i neopravnénym jednanim osob Zadavatele piipadné byl Incident vyvolan
produkty ¢i sluzbami tieti osoby, je Uchaze¢ povinen bezodkladné informovat o tomto stavu
Zadavatele. Zadavatel se zavazuje bezodkladné uhradit v pIlné vysi naklady nad ramec této
smlouvy Uchazeem prokazatelné vynaloZzené k feSeni Incidentu, pii¢emz samotna identifikace
Incidentu je soucasti plnéni této smlouvy.

(9) Zadavatel je opravnén doifeseni Incidentu kdykoliv zastavit ¢i pozastavit, pficemZ narok
Uchazece na uhradu jiz vynalozenych prostiedki ziistava nedotéen. Incident je v tomto ptipadé
povaZovan za vyfeSeny.

(10) V ptipadé uspésného vyteseni pozadavku, je fesitel pred ukoncenim pozadavku povinen
provést oveéteni funkénosti sluzby (pokud je to mozné). Iniciatora Incidentu informuje o:

(@) case vyfeseni pozadavku,
(b) v ptipadé Incidentu specifikuje ptic¢inu (pokud je zndma),
(c) vyzve iniciatora k ovéfeni funkénosti sluzby.
(11) Po ovéfeni funkénosti ze strany Zadavatele se Pozadavek povazuje za vyieseny.

(12) Po vyfeSeni pozadavku Uchaze¢ pozadavek uzavie v systému HelpDesk a informuje
Zadavatele. V ptipadé Incidentu kategorie A zasild navrh opatieni pro snizeni nebo eliminaci
moznosti opakovani stejného Incidentu.

(13) Zadavatel ma pravo ve lhat¢ 10 dntt od uzavieni pozadavku vznést vyhrady nebo
pfipominky ke zptisobu feSeni nebo k vyslednému stavu Prvku IT; v takovém piipadé se
pozadavek nepovazuje za uzavieny a Strany se zavazuji zahgjit spoleéné jednani za ucelem
odstranéni veskerych vzdjemnych rozpord a nalezeni shody nad ke zplsobem feSeni nebo
vysledném stavu Prvku IT, a to nejpozdé€ji do péti (5) pracovnich dnii od vyzvy kterékoliv
Strany.

5.5. Podminky SLA

(1)  Uchaze¢ se zavazuje dodrzovat pii feSeni pozadavki nasledujici parametry (SLA).

Kategorie | Garantovana doba pfijeti a | Garantovana doba | Garantovana doba
incidentu | axceptace hlaSeného | zah4jeni praci na feSeni | ukonceni incidentu po
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incidentu incidentu po  fadném | fadném nahlaseni
nahlaseni
A 15 min 1 hod Nejpozdéji do 12 hod
B 15 min 4 hod NBD
C 15 min NBD 5BD
D 15 min NBD BE

(2) Zadavatel si vyhrazuje pravo udélit Uchazeéi smluvni pokutu pii nedodrZeni
garantovanych parametri definovanych v SLA formou poskytnuti slevy ve vysi 1 (jedné)
meésicni platby.

(3) Zadavatel si vyhrazuje pravo navysit smluvni pokutu v piipadé opakovaného nedodrZeni
garantovanych parametrii definovanych v SLA Vv obdobi 6 po sob& nasledujicich mésict az na
5(pét) meésicnich plateb.

(4) Pro predani pozadavkd na plnéni zavazku vyplyvajicich z SLA je pozadovano pouziti
technologie umoznujici nepretrzity dalkovy pristup v ¢eském jazyce.

(5) V ramci vymezeni predmétu SLA uchaze¢ nejlépe v technické piiloze dostateéné piesné
popise, jaké sluzby a cinnosti Zadavatele jsou pro plnéni SLA zcela zasadni a kritické,
respektive na jakych aplikacich a sluzbach je provoz systémi zavisly. Dale uchaze¢ popise
jakym zptsobem zajisti dosazeni podminek SLA, moznosti méfeni SLA a moznosti ovéfeni
dosahovani SLA, které bude mit Zadavatel k dispozici.
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