Urover poskytovanych sluzeb

UROVEN POSKYTOVANYCH SLUZEB

Legislativni udrzba

Dodavatel se zavazuje udrZovat viechny &asti plnéni v souladu s platnou legislativou po celou dobu platnosti
smlouvy. Poskytovatel se zavazuje v pfipadé legislativnich zmén zajistit Gpravy vSech dotéenych ¢asti tak, aby byly
v souladu se zménénymi pravnimi pfedpisy a poskytnout upravené Casti pinéni zadavateli vetné zajisténi
nezbytnych praci souvisejicich s instalaci nebo montaZi vedoucich k zajisténi souladu s legislativou, a to po dobu
platnosti smlouvy.

Poskytovatel se zavazuje zajistit provedeni zmén k datu jejich u¢innosti.

Technicka podpora
Technicka podpora bude poskytovana po dobu platnosti smlouvy.

PoZadavky na organizaci technické (servisni) podpory

e Pozadavky na technickou podporu budou pfijimany ve stanovenych Ihiitach, v éeském jazyce, v pracovni
dobé prostrednictvim telefonniho Cisla nebo e mailu s lidskou obsluhou. (Mimo pracovni dobu je mozné
pfijmout pozadavek automatizovanym zplsobem);

o VSechny pozadavky na technickou podporu budou evidovany v externim systému pro evidenci pozadavkd
u dodavatele;

e Zadavatel bude mit po celou dobu trvani servisni smlouvy pfistup do systému pro evidenci pozadavki,
aby mohl sledovat vyfeSeni jednotlivych poZzadavk(, pfipadné upfesnit jejich zadani Sluzby V ramci
servisni smlouvy bude dodavatel pro zadavatele provadét tyto servisni sluzby;

e QOdstranovani nahlaSenych zavad ve stanovenych Ihitach;

o Po akceptaci ze strany kliCovych osob zadavatele uzavfeni servisniho poZadavku v systému pro evidenci
pozadavku a zhotoveni servisniho protokolu véetné pfipadné aktualizace dokumentace;

e Pravidelnd proaktivni kontrola dostupnosti webu prostfednictvim automatizovaného dohledového
systému;

e  Pravidelné zalohovani webu prostfednictvim lokalnich i dislokovanych zaloh;

o Aplikace vSech bezpeénostnich oprav a aktualizaci zdrojového kédu webu véetné vSech jeho soucasti
(jadro systému, pluginy) véetné automatizovaného testovani funkénosti webu a vSech jeho soucasti po
provedeni aktualizace. Protokol o provedené aktualizace s vysledky automatizovaného testu bude ulozen
v systému pro evidenci pozadavk( dodavatele.

Nad ramec servisni smlouvy bude dodavatel poskytovat tyto sluzby

e Konzultagni sluzby (telefonicky, e-mailovou komunikaci);

o Analyza a provadéni zmén funkénosti webu na zakladé pozadavki na zmény zaznamenanych v systému
pro evidenci pozadavk(.

Lhuty

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 znemoziujici zadavateli fadnym zplsobem
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 nahladeni zavady objednatelem poskytovateli.

Do téchto dob se nezapocitava 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.

Stranka 1z 3



Urover poskytovanych sluzeb

Cast Dostup Prijem Klasifika Doba reakce Doba k
(modul) nost poZadavku | ce odstrané
sluzby zavady ni
zavady

Dostupnost 24X7 9x5 A 1h 4h
webu

B 4h 24 h

C 8h 48 h

D 48 h 40 h
Technicka 9x5 9x5 Do konce
podpora nasledujiciho

pracovniho dne

Legislativni 9x5 9x5 Do 5 pracovnich dnu
udrzba

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

Hodnotou 9x5 se rozumi poskytovani sluzby v pracovnich dnech v dobé: Po - Ct 8:00 - 17:00 h P4 8:00 - 15:30
h

Klasifikace zavad
A Fatélni problémy:
e Uplna nedostupnost aplikace, web server neodpovida. Mezi fatalni problémy nalezi rovnéz
neautorizovana zména obsahu prezentace.
B Kritické problémy:
o Web server odpovida, ale nezobrazuje korektni obsah prezentace, pfipadné hlasi systémovou chybu,
nebo chybu ke kédu aplikace. Navstévnici nemohou aplikaci pinohodnotné uzivat.
C Zavazné problémy:
e Aplikace pracuje koreking, ale s aplikaci nemohou pracovat redaktofi, kvali chybam redakéniho
systému.
D Ostatni problémy:
o Navstévnici i redaktofi mohou s aplikaci plnohodnotné pracovat, ale v aplikaci se vyskytuje chovani,
které je v rozporu s uZivatelskou dokumentaci.

Metodika vypoétu dostupnosti webové prezentace
Pro vypodet skuteéné dosazené dostupnosti se pouZije nasledujiciho vzorec:

(T1-T2)
dostupnost = x 100 %
T

T1 znaci celkovy poCet hodin, po které mé byt v daném kalendarnim mésici webovéa prezentace provozovana,
s vyjimkou doby opravnéného omezeni provozu T2 znaci celkovy poCet hodin, po které byla webova
prezentace nedostupna nebo neplnila svou funkci (viz kategorie A klasifikace zavad).
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Do mésic¢ni nedostupnosti webové prezentace nebudou zapogéitany vypadky ani preruseni nebo vady
vyplyvajici z nize uvedenych pficin:
e Planované odstavky webové prezentace pfedem odsouhlasené objednatelem;
o Webova prezentace je zménéna nebo upravena na pokyn objednatele a s jeho védomim takovym
zplisobem, Ze parametry definované dostupnosti nemohou byt spinény;
eV pfipadé zasahu vy3si moci;
e Jakékoliv pferuseni pfimo vyplyvajici z poruch nebo nedostatk(i webové prezentace nebo zafizeni
zplisobenych objednatelem;
e Poruchy zplsobené vypadky vybaveni nebo systémd zajisténych objednatelem nebo jakoukoliv tieti
stranou, ktera neni fizena nebo kontrolovana poskytovatelem.
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