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Uroven poskytovanych webhostingovych a servisnich sluzeb

1. Legislativni udrzba

Poskytovatel se zavazuje udrzovat vSechny €asti pInéni v souladu s platnou legislativou po
celou dobu platnosti smlouvy. Poskytovatel se zavazuje v pfipadé legislativhich zmén zajistit
upravy vSech dotéenych €asti tak, aby byly v souladu se zmé&nénymi pravnimi pfedpisy a
poskytnout upravené &asti plnéni zadavateli véetné zajisténi nezbytnych praci souvisejicich
s instalaci nebo montazi vedoucich k zajisténi souladu s legislativou, a to po dobu platnosti
smlouvy. Upravy poskytovatel zajisti k datu uginnosti zmény.

2. Technicka podpora
Technicka podpora bude poskytovana po dobu platnosti smlouvy.

Pozadavky na organizaci technické (servisni) podpory

- centralni misto pro oznamovani vSech servisnich pozadavku,

- telefonické zadani poZzadavku na technickou podporu musi byt zajisténo lidskou
obsluhou (pfijem pozadavku pouze automatem akceptovan vyhradné mimo nize
stanovenou dobu),

- komunikace s dispe€inkem technické podpory, stejné tak komunikace s fesiteli
pozadavkl na technickou podporu musi byt zajiSténa v Ceském jazyce,

- pfijem pozadavku musi byt umoznén nékolika nezavislymi komunikaénimi cestami:

o prostfednictvim internetu (webové rozhrani, autentifikace pro opravnéné osoby na
zakladé jména a hesla),

o telefonicky,

o e-mailem,

- zajisténi nepretrzitého pristupu do systému pro evidenci pozadavkl pro opravnéné
osoby zadavatele — moznost upfesnéni pozadavku v pribéhu jeho feseni,

- umoznéni pfistupu k historickym datim o feSeni pozadavku na technickou podporu (2
roky zpétné online, dalSi roky na vyzadani).

Sluzby
- Servisni sluzby
diagnostika nahlasené zavady,
odstranovani zavad ve lhatach uvedenych nize,
obnoveni funkénosti ze zalohy nebo reinstalaci,
uzavreni servisniho pozadavku po akceptaci zadavatele — zhotoveni servisniho
protokolu,
zaznamenani zmén do technické provozni dokumentace,
o naklady souvisejici s poskytnutim servisniho zasahu jsou zahrnuty v cené sluzby,
Zadné dalSi naklady nebudu fakturovany,
o ulozeni informaci o provedeni servisniho zasahu do elektronického systému pro
pFijem a evidenci pozadavkl na technickou (servisni) podporu.
- Provozni sprava
o Cinnosti provadéné automaticky = nebude nutné zadavat pozadavky na jejich
provedeni:
a) pravidelné kontroly spravné funkce spravovaného systému podle navrzené a
schvalené architektury,
b) poskytovani informaci o bezpec€nostnich rizicich a incidentech,
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c) aplikace bezpecénostnich oprav,
d) reinstalace novych verzi (vzdy s pfedchozim souhlasem zadavatele),
o Pozadavky na €innosti na vyzadani:

a) provedeni zalohy konfiguraci/nastaveni pfed provedenim pozadované provozni
éinnosti,

b) ovéfeni moznych dopadu realizace pozadavku na zachovani funkcionality
celku, v pfipadé existence rizik informovani zadavatele pozadavku o moznych
dasledcich provedeni pozadavku,

c) provedeni pozadované Cinnosti provozniho charakteru na vyzadani (napf.
pozadavku na zménu konfigurace, upravu funkénosti mensiho rozsahu apod.)

d) po provedeni poZzadavku otestovani funkénosti systému.

o Obecné pozadavky:

a) zaznamenani zmén do technické provozni dokumentace,

b) naklady souvisejici s poskytnutim sluzeb provozni spravy jsou zahrnuty v cené
sluzby, Zadné dalsi naklady souvisejici s poskytnutim sluzby, nebudou
fakturovany,

¢) ulozeni informaci o provedeni provozniho zasahu do elektronického systému
pro pfijem a evidenci pozadavk( na technickou (servisni) podporu.

- Expertni podpora
o konzultaéni sluzby (telefonicky, e-mailovou komunikaci),
o FeSeni problému (telefonicky, e-mailovou komunikaci),
o reporting poskytovani expertni podpory.
- Provozni a uZivatelska dokumentace
o vedeni a udrZzovani technické provozni dokumentace a uzivatelské dokumentace
v elektronické podobé,
o pravidelna aktualizace technické provozni dokumentace a uzivatelské dokumentace
po provedenych zménach,
o poskytovani vystupl z technické provozni dokumentace opravnénym zastupctim
zadavatele.

Jakakoliv data (v€etné importovanych dat) vytvofena v ramci plnéni smlouvy se stavaji
majetkem zadavatele, pfiéemz mu budou poskytnuta pfi ukonéeni zavazku ze smlouvy, nebo
kdykoliv za trvani zavazku ze smlouvy, a to bezplatné.

Lhaty

Poskytovatel je povinen poskytovat zadavateli servisni podporu v pracovnich dnech od 08:00
do 17:00 h, v patek do 15:30 h, a reagovat zadavateli na nahlaSeni zavady znemoznujici
zadavateli fadnym zpusobem uzivat bézici aplikaci v nize uvedenych reakénich dobach a
dale je povinen odstranit nahlaSenou zavadu do konce nize stanovené maximalni doby
k odstranéni zavady, pfiCemz obé tyto doby vzdy pocinaji bézet od okamziku nahlaseni
zavady objednatelem poskytovateli. Do téchto dob se nezapocCitdva doba od 17:00 h do
08:00 h nasledujiciho dne, a dale pak doba od patku 15:30 h do bezprostfedné nasledujiciho
pondéli 08:00 h a statem uznané svatky.
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Cast Dostupnost | Pfijem Klasifikace | Doba reakce Doba k
(modul) sluzby pozadavku | zavady odstranéni
zavady
Webovy 24x7 9x5 A 2h 8h
portal
B 4h 24 h
C 8h 48 h
D 48 h 40 h
Provozni 9x5 9x5 Do konce
sprava nasledujiciho
pracovniho dne
Expertni 9x5 9x5 Do konce
podpora nasledujiciho
pracovniho dne
Legislativni | 9x5 9x5 Do 5 pracovnich dnu
udrzba

Hodnotou 24x7 se rozumi nepfetrzité poskytovani sluzby (24 hodin denné, 7 dnl v tydnu,
tedy 365 dnu v roce).

Hodnotou 9x5 se rozumi poskytovani sluzby v pracovnich dnech v dobé:

Po - Ct
Pa

8:00-17:00 h
8:00-15:30 h

Klasifikace zavad

A

Fatalni problemy:

Uplna nedostupnost aplikace, web server neodpovida, nebo nejsou dostupné 2 a vice
name servery. Mezi fatalni problémy nalezi rovnéz neautorizovana zména obsahu
prezentace

Kritické problémy:

Web server odpovida, ale nezobrazuje korektni obsah prezentace, pfipadné hlasi
systémovou chybu, nebo chybu ke kdédu aplikace. Navstévnici nemohou aplikaci
plnohodnotné uzivat.

Zavazné problémy:

Aplikace pracuje korektné, ale s aplikaci nemohou pracovat redaktofi, kvali chybam
redakéniho systému.

Nezavazné problémy:

Navstévnici i redaktofi mohou s aplikaci plnohodnotné pracovat, ale v aplikaci se
vyskytlo chovani, které je v rozporu s uzivatelskou dokumentaci.

Metodika vypoétu dostupnosti webové prezentace
Pro vypocet skute¢né dosazené dostupnosti se pouzije nasledujiciho vzorec:
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(T1-T2)

dostupnost = -- x 100 %

T1

T1 znadi celkovy pocet hodin, po které ma byt v daném kalendafnim mésici webova
prezentace provozovana, s vyjimkou doby opravnéného omezeni provozu

T2 znaci celkovy pocet hodin, po které byla webova prezentace nedostupna nebo neplnila
svou funkeci (viz kategorie A klasifikace zavad).

Do mési¢éni nedostupnosti webové prezentace nebudou zapoditany vypadky ani
preruseni nebo vady vyplyvajici z nize uvedenych pfFi€in:

a)
b)

C)

d)

f)

9)

planované odstavky webové prezentace pfedem odsouhlasené objednatelem,
objednatel pozaduje od poskytovatele otestovani funkci webové prezentace, ackoli
nebyla ohlasena ani detekovana zadna porucha,

webova prezentace je zménéna nebo upravena na pokyn objednatele a s jeho
védomim takovym zplsobem, Ze parametry definované dostupnosti nemohou byt
spinény,

v pfipadé zasahu vy3si moci,

jakékoliv preruseni pfimo vyplyvajici z poruch nebo nedostatkli webové prezentace
nebo zafizeni zpusobenych objednatelem,

poruchy zplsobené vypadky vybaveni nebo systému zajisténych objednatelem nebo
jakoukoliv tfeti stranou, ktera neni fizena nebo kontrolovana poskytovatelem,

doba vznikla ¢ekanim na provéfeni funkénosti webové prezentace objednatelem delSi
nez 30 minut.



