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Pfiloha €. 4 : Podminky zajisténi podpory provozu dila

Dodavka a implementace fe$eni pro zaznamenavani ¢innosti VIP U¢tl a zajisténi nasledné podpory

Podminky zajisténi sluzeb v ramci podpory provozu dila

l. Uvodni ustanoveni

1. Soucasti plnéni smlouvy je faze 4 - podpora dila, ktera trva v délce 66 mésicu, ktera se pocita
od dokonceni faze 3 (zkuSebni provoz). Po celou dobu faze 4 bézi a trva na celé dilo i jeho
jednotlivé komponenty zaru€ni doba. Ustanoveni této pfilohy & 4 smlouvy se soulasné
uplatiiuji i na odstranéni nedostatk(l implementace zjisténych ve fazi 3. Veskeré naklady na
podporu dila dle smlouvy a jejich pfiloh jsou zahrnuty v cené za podporu, ktera je uvedena
v ¢lanku VI. odst. 5 smlouvy a zhotovitel neni opravnén si za podporu uctovat jakékoliv dalSi
Castky, pokud neni v této pfiloze uvedeno jinak.

2. Pozadavek na servisni zasah muze byt Objednatelem uplatnén:

o systémem helpdesk na adrese https://helpdesk.datasys.cz
(zhotovitel je povinen zpfistupnit svij helpdesk Objednateli nejpozdéji v priibéhu faze 2.)

e e-mailem na adrese HelpDesk@DATASYS.cz, pokud neni mozno pouzit helpdesk,
Zhotovitel pozadavek do helpdesku dodate¢né doplni

o telefonem na Cisle 225 308 250, pokud neni mozno pouzit helpdesk, Zhotovitel
pozadavek do helpdesku dodate¢né doplni

3. Systém helpdesk musi zajistit:

jednoduché a pohodIné vkladani pozadavku uzivatelem podle jeho opravnéni

seznam vsech hlaSenych pozadavku s historii a aktualnim stavem feSeni a feSitelem
e-mailové notifikace pfi zméné stavu feSeni pozadavku

moznost nastaveni priorit feSeni

pFistup k aplikaci pfes webovy prohlize€ 24 hodin denné — bez nakladu na software pro
Objednatele

Il. Prava a povinnosti Objednatele

1. Objednatel se zavazuje poskytnout zhotoviteli veskerou soucinnost potfebnou k zajisténi
sluzeb v ramci podpory dila dle ustanoveni této pfilohy €. 4 smlouvy. Objednatel se zejména
zavazuje pfedavat zhotoviteli potfebné nebo divodné zhotovitelem vyzadané informace a
podklady pro provadéni téchto sluzeb.

2. Objednatel zajisti nahlaSeni zavady na systému zhotoviteli prostfednictvim nékterého z vyse
uvedenych kontaktl. Zavady budou pfednostné hlaseny prostfednictvim systému helpdesk,
v pfipadé pouziti jiného zplUsobu hlaseni zavad (e-mail, telefon) je nutno dodate¢né hlaseni
zapsat do helpdesku.

3. Pro pozadavek servisniho zadsahu Objednatel zajisti pisemné nahlaseni zavady, ve kterém
bude zavada popsana, uvedena osoba Objednatele, kterd o zavadé poda podrobnéjsi
informaci, a jeji telefonni &islo, a uvedeno jméno a telefonni &islo ohlaSovatele zavady.

4. Objednatel zajisti zhotoviteli pracovni prostor v misté instalace vybaveni v rozsahu nutném pro
provedeni servisnich sluzeb.

1. Rozsah sluzeb v ramci podpory a prava a povinnosti Zhotovitele

1. Smluvni podpora dila zahrnuje pfedevSim nasledujici:
a. Odstranéni nedostatkt implementace zjisténych ve fazi 3 uvedené ve smlouvé o dilo.
b. Re$eni zavad SW v misté& instalace v souladu s SLA dle &l. Ill, odst. 2 této pfilohy.
c. Zména konfigurace dodaného SW v souladu s SLA dle ¢l. lll, odst. 2 této pfilohy.
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Konzultace.
Poskytovani update a upgrade SW, jejich instalace.
Pristup k technické podpofe vyrobce dodaného SW.

Provoz helpdesk systému slouziciho pro evidenci vesSkerych pozadavkd na podporu a
reporting FeSeni zavad a pozadavkU za fakturaéni obdobi.

CHEN

2. Specifikace pozadovanych sluzeb (SLA), které je zhotovitel povinen zajistit:

Zavadou se rozumi takovy stav systému, ktery neumoznuje provadét jednotlivé funkce
systému, nebo nejsou spinény podminky stanovené v této smlouvé nebo v dokumentaci
systému.

Zavadou neni takovy stav systému, ktery byl zpisoben neodbornym zasahem obsluhy.
Pozadavek je takovy stav, kdy je Objednatelem vyZzadovana Uprava nebo zména systému.

Zhotovitel se zavazuje kazdou zjisténou ¢i nahlasenou zavadu nebo pozadavek zapsat, pokud
jiz tak neudélal Objednatel do helpdesku. Zhotovitel provede spoleéné s Objednatelem
vyhodnoceni a zafazeni zavady €i pozadavku do jedné z nasledujicich kategorii a neprodlené
zahdji prace na odstranéni zavady nebo fe$eni pozadavku ve lhitach podle nasledujici tabulky.

Zavady a pozadavky jsou klasifikovany dle jejich zavaznosti a provoznich podminek na ffi
kategorie dulezitosti:

e Vysoka
o zavady vyluGujici uzivani systému nebo jeho dulezité a ucelené casti (tj.
problémy zabrafiujici provozu systému), provoz systému je zastaven.
o pozadavky vysoké priority feSeni, zejména ohrozujici provoz nebo bezpefnost
dila &i jeho Casti
e Stiedni
o zavady zpUsobujici problémy pfi uzivani a provozovani systému nebo jeho
Césti, ale umozniujici provoz systému. Provoz systému je omezen, ale Cinnosti
mohou pokracovat uréitou dobu nahradnim zptisobem.
o pozadavky stfedni priority FeSeni

o provoz systému je zavadou ovlivnén, ale mize pokracovat jinym zpusobem,
napf. organiza¢nimi opatfenimi.
o ostatni pozadavky

Rezim Potvrzeni o prijeti Max. doba do
Kategorie zavad a zavad a pozadavk( |vyfeSenizavad a
pozadavku pozadavku od

nahlaseni

8x5 Vysoka do 1 hodiny do 3 pracovnich dnu*

8x5 Stredni do 1 hodiny do 5 pracovnich dnu*

8x5 Nizka do 1 hodiny do 10 pracovnich dnu*

Po nahlaSeni a nasledném zpétném potvrzeni zavady nebo pozadavku kontaktuje feSitel
pfipadu Objednatele a dohodne podrobnosti a zplsob feseni.

Re$eni zavad a pozadavk( probiha v rezimu 8 x 5 tj. v pracovni dny od 8:00 do 16:00.

V oduvodnénych pfipadech se smluvni strany mohou pisemné dohodnout na jiném
(pozdé&jsim) nastupu k servisnimu zasahu.

*pracovnim dnem se rozumi doba od 8.00 do 16.00 hodin v pracovni dny pondéli az patek
(mimo vikendy a svatky platné v Ceské republice), pfi¢emz plati, Ze max. doba vyfeSeni zavad
a pozadavku se pocita od hodiny nahlaseni zavady ¢i poZzadavku.

Priklad. Je-li nahlaSena zavada v reZimu kategorii ,Vysok&“ na helpdesk v 15.30 hodin, je
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zhotovitel povinen potvrdit pfijeti zavady &i poZadavku nejpozdéji do 8.30 hod nasledujici
pracovni den, a dale je povinen vyresit zavadu ¢i poZadavek nejpozdéji do 15.30 hodin tretiho
pracovniho dne (pocitano od nahlaseni). Pro zavady a poZadavky v kategorii ,Stredni” a
,Nizka®, plati, Ze tyto musi byt vyfeSeny nejpozdéji do 15.30 hodin patého resp. desatého
pracovniho dne (pocitano od nahlaseni).

V. Cinnosti nad ramec sluzeb podpory provozu dila:

1. Zhotovitel se zavazuje také k vykonavani Cinnosti nad ramec sluzeb podpory provozu dila
(zejména rozvojové pozadavky nad ramec ¢innosti uvedenych v ¢lanku lll. odst. 1 této pfilohy),
a to za cenu v misté a Case obvyklou, uvedenou v nasledujici tabulce:

K¢ bez DPH

Hodinova sazba pfi ¢innostech nad ramec

komplexni podpory 1000

2. Vedle &astky dle pfedchoziho odstavce je zhotovitel opravnén vyuctovat také cestovné za ceny
v misté a ¢ase obvyklé.

3. Cena za ¢innosti dle tohoto ¢lanku neni souc¢asti ceny za podporu dila nabidnutou zhotovitelem
v nabidce a bude fakturovana zhotovitelem samostatné. Objednatel bude feSit pfipadné zmény
ceny podpory pozadované Objednatelem dle pfedchozich odstavct tohoto ¢lanku v souladu s
§ 222 odst. 4 zakona. C. 134/2016 Sb.

V. Smluvni pokuty za poruseni podminek zajiSténi provozu a podpory:
Smluvni pokuty vztahujici se k podminkam podpory systému jsou uvedeny v &lanku VIII. smlouvy.



