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SPECIFIKACE SERVISNICH SLUZEB

V ramci provozu systému bude dodavatel odpovédny za realizaci nize uvedenych Cinnosti, které jsou
nedilnou souéasti celého projektu. Dodavatel se zavazuje poskytnout NUDZ sluzby, které zahrnuji
zejména (nikoliv vyluéné):

zajisténi dostupnosti v rdmci zaruky Systému;
zajisténi udrzby;

zabezpeceni systému uZzivatelské podpory;
zajisténi drobnych uprav funkcionalit Systému;

VVV VY

zajisténi souladu s legislativou;

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Objednateli Sluzby provozni podpory po dobu 5 (péti) let ode dne

predani Dila.

1. ZajiSténi dostupnosti v ramci zaruky Systému

1.1

1.2

1.3
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1.8

Poskytovatel je povinen zabezpecit feSeni vad pti provozu Dila ve lhitach definovanych
v této Smlouve.
Kategorii vady stanovuje vzdy Objednatel.
Poskytovatel se pro vadu oznacenou jako critical zavazuje Objednateli potvrdit
telefonicky (nasledné pak vzdy pisemn€) prevzeti pozadavku na feSeni incidentu do
2 (dvou) hodin od jeho nahlaseni Objednatelem.
Doba odezvy je ze strany Poskytovatele splnéna, pokud vuvedeném CcCase pireda
Objednateli informaci o zplsobu feSeni vady a predpokladaném terminu odstranéni
vady.
Poskytovatel je povinen monitorovat stav Systému tak, aby Systém jako celek splioval
pozadavky na fungovani v rezimu 24x7 tj. 24 hodin denn€, 7 dni v tydnu s pozadovanou
dostupnosti.
Opatieni realizovana Poskytovatelem musi byt pln¢ kompatibilni s provozovanymi HW
zafizenimi a SW technologiemi. V ptfipadech, kdy tato podminka nebude
z technologickych diivodii splnitelnd, zajisti Poskytovatel provoznimi opatfenimi
nastoleni faktického stavu, kdy se tyto nekompatibility v provoznim prostiedi Systému
nebudou projevovat. Po odsouhlaseni Objednatelem zajisti Poskytovatel na vlastni
naklady realizaci téchto opatfeni.
Poskytovatel je povinen monitorovat stav a dostupnost Systému, a na zakladé vystupt
monitorovani informovat Objednatele o pfipadnych i dil¢ich vypadcich Systému.
Poskytovatel je povinen umoznit Objednateli plnohodnotny piistup k systémim
zajistujicim monitoring stavu a dostupnosti Systému vcetn¢ pristupu k datim v téchto
systémech.
Ve vSech pripadech nefunkénosti bude Poskytovatel informovat Objednatele
nasledujicim zptisobem:

» neprodlené po nahlaseni vady (incidentu) informovat helpdesk a kontaktni osoby

Objednatele o moznych dopadech vady;
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po nalezeni pfi¢iny vady (incidentu) informovat helpdesk a kontaktni osoby
Objednatele o pravdépodobném ¢ase odstranéni vady a piipadné alternativnich
zpisobech feseni;

po odstranéni vady (incidentu) informovat helpdesk a kontaktni osoby Objednatele
0 zpusobu vyfeseni a piipadné Upravé konfigurace Systému pro zamezeni budouciho
vyskytu identifikované vady.

1.9 Poskytovatel se zavazuje feSit vady Systému (incidenty) vzdalené¢ nebo v nutnych
pfipadech v misté provozu Systému. Na feSeni problému se Poskytovatel zavazuje
pracovat az do doby, kdy bude splnéno alespon jedno z nasledujicich kritérii:

>
>

vyteSeni problému a obnoveni funkce v plném rozsahu;

informovani Objednatele otom, Ze vady Systému je zplsobena znamou, dosud
nevyfeSenou chybou; v takovém pfipad¢ vytvoii Poskytovatel popis alternativniho
feSeni nebo navrhne upravu Systému tak, aby se chyba neprojevovala;

informovani Objednatele otom, ze vada je zplsobena z pohledu Poskytovatele
vnéjS$im prostiedim napt. vnéjsi informacni systémy nebo vnéjsi HW/SW. V takovém
ptipad¢ Poskytovatel Objednateli poskytne soucinnost ptfi feseni této nefunkcnosti
s Poskytovatelem vnéjsiho prostiedi;
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2. ZajiSténi udrzby

2.1 Poskytovatel se zavazuje zajistit plnou maintenance veskerého dodaného SW po dobu
ucinnosti Smlouvy. Poskytovatel se zavazuje poskytnout v§echny sluzby spojené s touto
maintenance ze strany prisluSného smluvniho partnera Poskytovatele (resp.
vykonavatele autorskych prav).

2.2 V ptipad€, Ze se projevi vzajemna nekompatibilita jakychkoliv komponent Systému
vcetn¢ vSech v realném case provozovanych modulii, je Poskytovatel povinen zajistit
chod Systému v plném rozsahu a pfijme takova opatieni, aby se dusledky takové
nekompatibility odstranily, anebude-li to zobjektivnich divodi mozné, alespon
potlacily tak, aby se nadale neprojevovaly.

2.3 Poskytovatel se zavazuje zajistit implementaci novych verzi, meziverzi, zaplat a patcht
k dil¢im ¢astem Systému tak, aby Systém byl provozovan v optimalni konfiguraci
vzhledem k vykonnosti HW a SW prostfedki i obecné platnym standardiim na strané
koncovych uzivatel véetné vSech pozadavkli na zajisténi vysoké miry dostupnosti
a bezpecnosti Systému.

2.4 Poskytovatel se zavazuje =zajistit provadéni pribézné aktualizace dokumentace
k Systému po dobu G¢innosti Smlouvy.

2.5 Poskytovatel zajisti proaktivni udrzbu Systému, tzn. alespon jednou za 3 (tfi) mésice
provede kontrolu provozniho stavu Systému a piipadné provede provozni doladéni
celého Systému.

3. Zabezpedeni systému uzivatelské podpory;
3.1 Poskytovatel je povinen zajistit vsouladu s Cilovym konceptem fungovani
ServiceDesk.

4. Zajisténi souladu s legislativou;

4.1 Poskytovatel se zavazuje zajistovat pribézné soulad Systému a jeho provozu s platnou
legislativou. Poskytovatel je povinen zajistit a garantovat chod Systému i jeho dil¢ich
modulti nebo funkcionalit tak, aby plné korespondoval se vSemi legislativnimi normami
Ceské republiky.

5. SluZby rozvoje

5.1 Poskytovatel se zavazuje poskytovat Objednateli po dobu 5 (péti) let ode dne prevzeti
Dila, sluzby rozvoje zahrnujici rozvoj Dila dle pozadavkt a potieb Objednatele.

5.2 Sluzby rozvoje budou Poskytovatelem poskytovany vylucné dle aktualnich potieb
Objednatele, Poskytovatel je povinen zah4jit jejich poskytovani vzdy pouze na zaklade
oboustrann¢ potvrzené objednavky Objednatele. Objednatel odeSle pisemnou
objednavku Sluzby rozvoje Poskytovateli, Poskytovatel je povinen do 5 (péti)
pracovnich dnd sdélit Objednateli pisemné predpokladany rozsah hodin potfebnych pro
realizaci Sluzby rozvoje, pfipadn¢ konkretizovat termin, kdy je schopny danou Sluzbu
rozvoje realizovat. Jestlize Objednatel nésledné po sdé€leni udaji dle ptredchozi véty
objednavku pisemné potvrdi, je Poskytovatel povinen realizovat Sluzbu rozvoje.
Objednatel neni povinen po sdéleni piedpokladaného rozsahu hodin objednavku
potvrdit. Stanoveni pfedpokladaného rozsahu hodin potifebnych pro realizaci Sluzby
rozvoje, pripadné konkretizace terminu, kdy je Poskytovatel schopny danou Sluzbu
rozvoje realizovat, je provedeno ze strany Poskytovatele bezplatné.

5.3 Objednatel piredpoklada po dobu tc¢innosti Smlouvy Cerpani Sluzeb rozvoje v celkové
vy$i 1600 hodin. Smlouva vsak nezaklada povinnost Objednatele odebrat jakékoliv
zédvazné mnozstvi Sluzeb rozvoje od Poskytovatele nebo ucinit objednavku k jejich
poskytovani.
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Vznikne-li pfi poskytovani Sluzeb rozvoje Poskytovatelem vystup, k némuz bude
mozné a ucelné poskytovat Sluzby provozni podpory, zavazuje se Poskytovatel zahajit
poskytovani Sluzeb provozni podpory rovnéz k takovymto vystupiim ode dne jejich
akceptace Objednatelem. Cena za poskytovani sluzeb dle tohoto bodu Smlouvy je jiz
zahrnuta v cené za Sluzby provozni podpory.

Objednatel si vyhrazuje pravo realizovat Sluzbu rozvoje samostatné nebo ve spolupraci
se tfeti osobou.

6. Sluzby prubézného Skoleni

6.1

6.2

6.3

6.4

Poskytovatel se zavazuje poskytovat ode dne ptevzeti Dila Objednatelem po dobu 5
(péti) let vsouladu se Smlouvou také Sluzby Skoleni uzivateld ispravei NIS.
Poskytovatel je povinen prubézné zajistovat vSechny typy Skoleni véetné typi Skoleni,
které jsou soucasti Dila.

Sluzby skoleni budou Poskytovatelem poskytovany vyluéné dle aktudlnich potieb
Objednatele, Poskytovatel je povinen zah4jit jejich poskytovani vzdy pouze na zaklade
oboustrann¢ pisemné potvrzené objednavky Objednatele. Objednatel odesle
Poskytovateli pisemnou objednavku pozadovaného Skoleni, Poskytovatel do 5 (péti)
pracovnich dnii odeSle Objednateli pisemné potvrzeni objednavky anavrh rozsahu
a podoby Skoleni. Pisemnym potvrzenim objednavky Objednatelem se objednavka stava
pro ob¢ Strany zavaznou.

Poskytovatel se zavazuje k poskytnuti Sluzeb $koleni ve stejném rozsahu jako v ptipadé
poskytovani Sluzeb vstupniho Skoleni. Objednatel se zavazuje postupovat pii
objednavce Sluzby Skoleni tak, aby bylo rozlozeni poctu proskolenych uzivatelt
v ramci jednotlivych let poskytovani Sluzeb provozni podpory piiblizné rovnomeérné.
Sluzby skoleni jsou soucasti Sluzeb provozni podpory a jsou hrazeny samostatné.

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby v souladu s platnymi pravnimi ptedpisy, jakoz i v souladu

se vSemi relevantnimi normami obsahujicimi technické specifikace a technicka feSeni, technické

a technologické postupy nebo jinad urcujici kritéria k zajisténi, Ze materialy, vyrobky, postupy a Sluzby

vyhovuji pozadavkiim na Plnéni a veskerym podminkam a pozadavkim uvedenym v ZD.
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