MINISTERSTVO VNITRA
CESKE REPUBLIKY

Priloha ¢. 8 k Ramcové dohodé ¢.j.: MV-151533-25/VZ-2021

Vécna cast — Technicka podpora
zadavaci dokumentace verejné zakazky predmétu plnéni bod 4. pism. a)
»Podpora a upravy AlS SE na obdobi 2021 — 2025“

1/4



1

°
o0
XX °
e00e oooe MINISTERSTVO VNITRA
900000000 (ESKE REPUBLIKY

o0 °

o

Pifedmét plnéni verejné zakazky, ¢ast a):

Ptedmétem plnéni verejné zakazky podle bodu 4. pism. a) PREDMET A ROZSAH VEREJNE
ZAKAZKY PLNENI je Technicka podpora, ktera bude Poskytovatelem poskytovana k software
(Déle jen ASW) vymezenému v pfiloze €. 2. a dle pravidel a v rozsahu uvedeném v této pfiloze
Ramcové dohody.

1.

3.

Technicka podpora bude hrazena pausalni ¢astkou uvedenou v pfiloze €. 3 této dohody.
Céstka stanovena v piiloze &. 3 této dohody je paudalni éastkou pro stavajici stav popsany
v piiloze ¢. 11 Ramcové dohody a priibézné bude navySovana o ¢astku za technickou
podporu k nové piedavanym modulim a to vzdy na zakladé ustanoveni
v prislusnych provadécich smlouvach.

Vramci sluzby Technicka podpora je Poskytovatel povinen poskytovat Objednateli
nasledujici sluzby:

a) K ASW:

poskytovani informaci o novych verzich a vlastnostech ASW;

vytvareni a Upravy provozni dokumentace pro ASW;

optimalizace dynamického chovani ASW;

vykonové optimalizace provozu ASW;

Ucast na zménach konfigurace ASW;

asistence pfi instalaci databdzového systému nebo jeho oprav;

reSeni problému spocivajicich v komunikaci s databazovym serverem nebo feSeni

dynamiky aplikace;

e (cast pfi odstranovani zavad, jejichz pfi¢ina je v interakci ASW s dalSim
programovym vybavenim kooperujicim s podporovanymi vypocetnimi systémy;

e spolupraci pfi odstrafnovani problémi béhem aktualizace databaze, importu a

exportu dat;

spolupraci pfi analyze vyskytu chybnych nebo neobvyklych Gdaju v datech;

spolupraci pfi kontrolach databaze v prabéhu jeji aktualizace;

spolupraci na udrzbé €iselnikda a na nich zavislych dimenzich;

poskytovani konzultaci uzivatelim k ovladani a provozu ASW;

poskytovani podpory pfi reklamaci zavad u vyrobce databazového systému;

technicka pomoc pfi problémech vzniklych pfi praci s ASW;

b) Hotline/ServiceDesk Poskytovatele jejimz obsahem je pfevzeti, evidence a fizeni
plnéni pozadavki Objednatele,

c) Operativni pozadavky,

d) Incident management-ServiceDesk Poskytovatele, jejimz obsahem je odstrafovani
zavad na APV ve tfech Urovnich (viz popis v bodu 3.).

Technické a organizaéni vymezeni poskytované podpory na Incident management-
ServiceDesk:

a) Objednatel ma pravo v rdmci Incident managementu-ServiceDesku si vyzadat tfi typy
zasahu a to

a. Havarijni z&sah - Blokujici
b. Havarijni zdsah - Majoritni
c. BéZny zasah
a to hldSenim na Informaéni systém hlaseni (dale jen ISH).

b) V pfipadé nedostupnosti ISH nebo v pfipadé, Ze neobdrzi od Poskytovatele ve
stanovené Dobé odezvy informaci o zaevidovani poZadavku na sluzbu technické
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podpory kontaktuje Ohlasovatel telefonicky Dispecera TP , aby ovéfil, zda nedoslo k
vypadkim komunikacnich technologii, které jsou pouzity pro pfedavani pozadavki na
sluzby technické podpory. Smluvni strany se pro vylouéeni pochybnosti dohodly, Zze v
takovém pfipadé se lhuty pro odstranovani ZKZ poéitaji od okamziku, kdy byla
prokazatelné OhlaSovatelem ohlasena Dispecerovi TP.

c) Poskytovatel je povinen na pozadavek na zasah doruceny v Provozni dobé -
Dostupnosti sluzby definované v pfiloze €. 8 R&mcové dohody reagovat v Dobé odezvy
definované pfiloze €. 8 R&mcové dohody a zahajit kroky k jeho FeSeni.

4. Poskytovatel je povinen v ramci technické podpory provadét odstranovani ZKZ. V ramci
toho je poskytovatel povinen:

a) zaevidovat pfijaté HlaSeni, oveéfit jej a zpétné potvrdit Objednateli v Dobé odezvy,
ktera je uvedena v pfiloze €. 10 této dohody.
b) odstranit nahlasené ZKZ v dohodnutém terminu.

5. Poskytovatel je v rdmci technické podpory na zakladé Operativniho pozadavku povinen
provadét pozadované zmény v ovladani a funkénosti ASW.

6. Celkovy rozsah hodin na feSeni Operativnich pozadavki Objednatele neprekroci 60 hodin
za jeden kalendarni mésic.

7. Poskytovatel je povinen do 10. dne mésice predat Objednateli vykaz €innosti za prfedchozi
mésic, a to Vykazem néakladl na feSeni Operativnich pozadavku, jehoz vzor je uveden v
priloze €. 9.

Podrobné parametry (SLA) Technické podpory jsou uvedeny nize v tabulce.

9. Poskytovatel zabezpeci na nevefejnou i vefejnou cast Hotline/ServiceDesk 7x24 hodin,
pficemz je pozadovano u pracovnika na nevefejnou ¢ast provéreni na ,DUVERNE® u
pracovnika ve verejné €asti provéreni na ,VYHRAZENE".

10. Poskytovatel zabezpeci na neverejnou i vefejnou €ast Incident management-ServiceDesk
7x24 hodin, pficemz je pozadovano u pracovnika na nevefejnou Cast provéfeni na
,DUVERNE" u pracovnika ve verejné ¢asti provéreni na ,VYHRAZENE".

11.

Parametry sluzby Technicka podpora:
p.c. Parametr AIS SE Upresnéni

Hodnota parametru

(DOSTUPNOST ,,0d-do*/
MAX DOBA ODEZVY ,do*/

MAX DOBA ODSTRANENI ,do®)

Pohotovost k zasahu | « 8:00 — 18:00 v pracovni dny Pozadavek doru¢eny mimo Dobu
v pracovni dny typu « 10 kalendarnich dni rozsahu pohotovosti se povazuje
BEZNY zéasah « 15 kalendatnich dni za dorugeny v 9:00 nasledujici

pracovni den. Pro doru&eni
pozadavku bude pouzit vzdy
ServiceDesk/HelpDesk - hlageni
zavad na ISH v¢. telefonického
potvrzeni.
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Parametry sluzby Technicka podpora:

p-€ Parametr AIS SE Upfesnéni
Hodnota parametru
(DOSTUPNOST ,0d-do*/
MAX DOBA ODEZVY ,do*/
MAX DOBA ODSTRANENI ,do®)

2 Pohotovost k zasahu | « 0:00 —24:00 Pozadavek doru¢eny mimo Dobu
typu Havarijni zasah |« 12 hod. rozsahu pohotovosti se povazuje
MAJORITNI « 18 hod. za doruceny v 7:00 nasledujici

pracovni den. Pro doruceni
pozadavku bude pouzit vzdy
ServiceDesk/HelpDesk - hlaseni
zavad na ISH v¢. telefonického
potvrzeni.

3 Pohotovost k zdsahu | « 0:00 — 24:00 Zasahy ve svatky a dny pracovniho
typu Havarijni zdsah |« 1 hod. klidu musi byt feSeny operativné
BLOKUJICI . 4hod. s ohledem na zavaZznost

pozadavku. Jedna se o zasahy na
vyzadani. Pro doruceni pozadavku
bude pouzit vzdy
ServiceDesk/HelpDesk - hlageni
zavad na ISH v¢. telefonického
potvrzeni.

4 Sluzba Hot-line « 8:00-17:00 Telefonicka konzultace, nahradni

« N/A komunikace bude vedena

. N/A elektronickou postou.

5 Sluzba ServiceDesk | » 8:00—17:00 Slouzi k evidenci a fizeni pInéni
o« N/A pozadavkl Ministerstva vnitra a je
N/A pfistupna pro opravnéné

pracovniky v siti Internet. Pro typ
Havarijni zasah BLOKUJICI plati
bod 3.

8 Technicka podpora « 8:00-17:00 Sluzba v ramci pausalni sazby
na vyzadani « N/A v rozsahu maximalné 60 hodin

. NA mésiéné na vyzadani a slouzi ke

zpracovani pozadovanych zmén
v ovladani a funkénosti ASW.
Skuteény pocet hodin bude
vykazovan ve vykazu prace.
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