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Priloha €. 2 — Podminky zajiSténi podpory dila

Specifikace podpory informaéniho systému Digitalni technické mapy Zlinského kraje (IS DTM ZK)

»

I.  Uvodni ustanoveni

Soucasti plnéni smlouvy je faze 5 — podpora dila, tj. nasledna komplexni technicka podpora a
udrzba IS DTM ZK (podrobné popsaného v pfiloze €. 1 a €. 5 nize uvedené Smlouvy) v pribéhu
bézného provozu a to po dobu 66 mésict, ktera se pocitd od dokonceni faze 4, tj. od predani
a prevzeti dila bez vad a nedodélkd. Veskeré naklady na podporu dila (véetné podpory
dodaného platformového software) dle smlouvy o dodavce a implementaci IS DTM ZK a
zajisténi nasledné podpory (dale také jen ,Smlouva®“) jsou zahrnuty v cené za zajisténi podpory
provozu dila, ktera je uvedena v ¢lanku VI. odst. 5 Smlouvy a Zhotovitel neni opravnén si za
podporu dila uctovat jakékoliv dalSi ¢astky, pokud neni uvedeno v této pFiloze Smlouvy jinak.

Pozadavek na servisni zasah mlze byt Objednatelem uplatnén:

o systémem HelpDesk na adrese Xxxxx

e e-mailem na adrese xxxxx, pokud neni mozno pouzit HelpDesk, Zhotovitel pozadavek do
HelpDesku dodate¢né doplni

o telefonem na Cisle xxxxx, pokud neni mozno pouzit HelpDesk, Zhotovitel pozadavek do
Helpdesku dodate¢né doplini
pozn.: udaje Ize pred podpisem Smlouvy s vybranym Zhotovitelem upravit

Definice terminu pouzitych v této pfiloze Smlouvy:

¢ Incident — udalost, ktera neprobiha o€ekavanym zplisobem (nestandardni stav) a ovliviiuje
nebo mulze ovlivnit poskytovanou sluzbu (nefunkénost aplikace, chyba ve zdrojovém kodu
aplikace, chyba ve zpusobu (formé) implementace, nedostupnost dat apod.).

e Zména — zadost ze strany Objednatele (resp. jeho uzivatele) o zajisténi podpory dila pfi
vyuzivani sluzby (zfizeni pfistupu, upgrade software, zména zalohovaci ulohy, zména
konfigurace, vytvofeni nové funkcionality, konzultace apod.).

e PoZadavek — Incident nebo Zména.

BD — Business Day — pracovni den — doba od 8.00 do 16.00 hodin v pracovni dny pondéli

az patek (mimo vikendy a svétky platné v Ceské republice).

NBD — Next Business Day — nasledujici pracovni den.

TC - technologické centrum sestavajici se ze dvou lokalit DC1 a DC2

Kl — komunikacni infrastruktura

SLA — Service-Level Agreement — pozadované sluzby

IS DTM ZK nebo aplikace — informacni systém Digitalni technické mapy Zlinského kraje

Odborna seniorska prace — €innost provadéna odbornikem s minimalné 5letou praxi v dané

problematice

II. Prava a povinnosti Objednatele

Objednatel se zavazuje poskytnout Zhotoviteli veSkerou soucinnost potfebnou k zajisténi
sluzeb v ramci podpory dila. Objednatel se zejména zavazuje pfedavat Zhotoviteli potfebné
nebo divodné Zhotovitelem vyzadané informace a podklady pro provadéni téchto sluzeb.

Objednatel se zavazuje umoznit Zhotoviteli vzdaleny pfistup na provozni server. Vzdaleny
pfistup bude zfizen prostfednictvim VPN na adrese https://vpn.kr-zlinsky.cz, nebo jinym
zpusobem stanovenym v pfedavacim protokolu k pfistupovym Udajiim. Pfistupové udaje sdéluji
zastupci — kontaktni osoby Objednatele ve vécech technickych a to zastupcim — kontaktnim
osobam Zhotovitele ve vécech technickych (viz €l. X. odst. 2 Smlouvy). Pfistup do prostfedi
Objednatele je mimo dobu pouzivani neaktivni. Aktivace provadi zastupci — kontaktni osoby
Objednatele pfed pouzitim vzdaleného pfistupu na zakladé Zadosti zastupce — kontaktni osoby
Zhotovitele.

Objednatel je opravnén k nahlaseni Pozadavku Zhotoviteli prostfednictvim nékterého z vyse
uvedenych kontaktll. Pozadavky budou pFednostné hlaSeny prostfednictvim systému
HelpDesk, v pfipadé pouziti jiného zplsobu hlaseni (e-mail, telefon) provede Zhotovitel
dodateény zapis hlaseni do HelpDesku.

V pfipadé hlaseni Pozadavku osobou Objednatele jinou nez kontaktni pro podrobnéjsi
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informace o daném Pozadavku, uvede osoba Objednatele jeji jméno a telefonni Cislo pro
pfipadny kontakt od feSitele na strané Zhotovitele.

Objednatel zajisti Zhotoviteli pracovni prostor v misté plnéni podpory dila v rozsahu nutném pro
provedeni servisnich sluzeb.

Objednatel poskytne Zhotoviteli po nabyti ucinnosti Smlouvy kompletni dokumentaci prostfedi
a potfebné pristupové udaje pro plnéni podpory dila.

Objednatel je povinen informovat Zhotovitele o vSech opatfenich a zasazich, které na
programovém vybaveni &i jinych mistech tykajicich se programového vybaveni provedl sam.

Objednatel si vyhrazuje pravo monitorovat a zakazat neopravnéné aktivity Zhotovitele.

Objednatel si vyhrazuje pravo auditovat smluvni povinnosti Zhotovitele nebo nechat provést tyto
audity tfeti stranou.

Il Minimalni rozsah sluzeb v ramci podpory dila a prava a povinnosti Zhotovitele

Zpracovani planu rozvoje IS DTM ZK minimalné v 3mési¢nim intervalu - zajiténi kvality dat a
udrzitelny rozvoj systému v dlouhodobém horizontu, kde budou specifikovany:

e  planované funkcionality dilich ¢asti,

e  rozdily stavajiciho a nového stavu,

v€etné harmonogramu tvorby a implementace v navaznosti na udrzbu, rozvoj, vystupy z
profylaxe a zménové pozadavky Objednatele.

Provadéni profylaxe IS DTM ZK v 3meési¢nim intervalu — inspekce a sledovani chodu
informacniho systému u Objednatele, zejména:

kontrola bezpec&nosti, funkcionality a odezvy systému;

kontrola vazeb (konzistence dat);

kontrola zaplfiovani databazového a ulozného prostoru a navrhy na jeho rozsifovani;
kontrola zalohovani a bezpec&nosti dat;

mapovani vytizeni systému a navrh optimalizace (zejména selekty a indexy);
nahravani opravnych davek;

véetné provadéni potfebnych zasahu k optimalizaci chodu a pfedchazeni porucham. V pfipadé
vétsi naro¢nosti optimalizaénich zasahl nez 16 hodin Odbornych seniorskych praci za obdobi
3 mésicu (do hodin se nepocitad ¢as pro kontroly), predlozi Zhotovitel Objednateli navrh
takového feSeni v€etné detailu Uprav a prfedpokladaného rozsahu pracnosti v hodinach, které
by se realizovalo v ramci €lanku Ill. bodu 6 této pfilohy nebo v rdmci Elanku IV. této pfilohy.

O provedené profylaxi bude Zhotovitelem proveden zapis, ktery potvrzuje Objednatel.
Zapracovani zmén (update, upgrade) dila, jejichz pfi€inou byla legislativni zména pravnich
predpisu, to znamena, ze IS DTM ZK a jeho funkcionality musi byt Zhotovitelem uvedeny v
soulad s aktualnim stavem pravniho fadu v CR (tj. v soulad s platnymi obecn& zavaznymi
pravnimi predpisy CR a EU platnymi a Gginnymi na Gzemi CR), avSak vzdy s pfedchozim
odsouhlasenim ze strany Objednatele. Zapracovani zmén (update, upgrade) dila z divodu
legislativnich zmén pravnich predpisi musi vést ke stejné nebo vyssi kvalité uzivatelského
komfortu a byt dostupné nejpozdéji pfed nabytim GcCinnosti legislativnich zmén pravnich
predpisa.

Zajisténi aktualizace IS DTM ZK — narok na zlep3eni, dodatky a nové verze vSech komponent
IS DTM ZK (upgrade a update), v€etné jejich instalace a implementace v 3mésicnim intervalu.

Pfed provedenim jednotlivych upgrade &i update ze strany Zhotovitele musi vzdy prob&hnout
odsouhlaseni ze strany Objednatele (postaci prostfednictvim zastupcu — kontaktnich osob ve
vécech technickych), a to minimalné v rozsahu provadéné upravy (upgrade, update) a €asu, ve
kterém takova Cinnost bude provedena.

Sluzba ,Help-line® - Zhotovitel zajisti Help-line a bude ji udrzovat dostupnou v pracovni dny vzdy
nepretrzité od 08 do 16 hodin. V rdmci poskytovani sluzby ,Help-line* ziskava Objednatel narok
na konzultace a garantovanou pomoc pfi feSeni technickych problémG Objednatele
souvisejicich s provozem aplikace. Jedna se o vzdalené konzultace a feSeni po telefonu, e-
mailu nebo s vyuZitim aplikace HelpDesk.

e V pfipadé zjisténi, Ze se jedna o chybu na strané Objednatele, poskytne Zhotovitel jako
soucast této sluzby Objednateli spravny postup feSeni problematiky.
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e V pfipadé, Ze bude potfeba véc fesit jako potfebnou uUpravu, jako novou funkcionalitu, a
nikoliv jako problém se stavajicim feSenim, zpracuje Zhotovitel a pfeda Objednateli v ramci
této sluzby popis rozsahu takové upravy, a to véetné jeji funkcionality a rozsahu pracnosti.

Zaijisténi feSeni zménovych pozadavku (dale jen ,Zmén*) tykajicich se zejména:
upravy konfigurace;

opravy dat, optimalizace dat a migrace dat;

instalace upgrade a update;

e tvorba a integrace novych funkcionalit.

Objednatel ma narok v ramci Zmén na Cerpani 16 hodin Odbornych seniorskych praci za mésic.
Nevyc€erpané hodiny se prfevadéji do nasledujiciho mésice (mésicll), maximalné v8ak po dobu
6 mésicl. Do Zmén nespadaji ¢innosti provadéné v ramci predchozich odstavcu 1, 2, 3,4 a 5
tohoto ¢&lanku (zajidténi kvality dat a udrzitelného rozvoje, provadéni pravidelné profylaxe,
zapracovani legislativnich zmén, zajisténi aktualizace a zajisténi sluzby Help-line).

Po dobu prvnich 9 mésicl od zapoceti faze 5 ma Objednatel vramci Zmén kromé vyse
uvedenych 16 hodin za mésic narok na ¢erpani dalSich 200 hodin Odbornych seniorskych praci,
vycCerpatelnych kdykoliv v obdobi prvnich 9 mésict od zapoceti faze 5.

Reseni Pozadavk( (Incidentli a Zmén) v misté& instalace dila v souladu s SLA, a to takto:
Specifikace pozadovanych sluzeb (SLA), které je Zhotovitel povinen zajistit:

Zhotovitel se zavazuje kazdy zjistény Ci nahlaSeny PoZadavek zapsat do HelpDesku
s pfislusnym zafazenim typu Pozadavku (nazev sluzby, oznaceni) a priority feSeni (kategorie),
pokud jiz tak neudélal Objednatel. Zhotovitel neprodlené zahaji prace na feSeni Pozadavku
ve |lhdtach podle nasledujici tabulky kategorie a typu PoZadavku. Objednatel mlze v pfipadé
neodpovidajiciho zafazeni Pozadavku (zejména kategorie) iniciovat zménu zafazeni, pfiCemz
rozhodné je zafazeni Pozadavku Objednatelem. ReSeni probiha jako u nového Pozadavku dle
zménéné kategorie s pfisluSnymi SLA.

Zhotovitel bude uvadét podrobné FfeSeni Pozadavku do HelpDesku, zavérecné vyfredeni
PoZadavku odsouhlasuje Objednatel. V pfipadé odldvodnéného zamitnuti vyfeSeni
Objednatelem bézi Ihuta pro feSeni poZzadavku dale.

Pozadavky jsou klasifikovany dle jejich zavaznosti a provoznich podminek na tfi kategorie
dllezitosti:

° Kriticka
e Standardni
e Nizka

Tabulka sluzeb a SLA - je uvedena v kapitole 5 Prilohy €. 5 Smlouvy

Po nahlaseni/zadani a nasledném zpétném potvrzeni Pozadavku kontaktuje feSitel pfipadu
Objednatele a dohodne podrobnosti o moznostech a prubéhu feSeni. Objednatel ma moznost
zmény Kategorie na zakladé zavaznosti Pozadavku.

Max. doba vyfeSeni Pozadavkl se pocita od ¢asu nahlaseni/zadani Pozadavku. Na zakladé
prokazatelného dolozeni Zhotovitelem muze byt max. doba vyfeSeni Pozadavku prodlouzena
(a to pouze na zékladé pisemné dohody/protokolu podepsané zastupci — kontaktnimi osobami
smluvnich stran ve vécech technickych) o €as pro soucinnost Objednatele nebo v pfipadech
zasahu vy38i moci (podle pfisludnych ustanoveni zakona &. 89/2012 Sb., obfanského zakoniku
ve znéni pozdéjSich predpisll), a dale rovnéz v pfipadech, kdy vyfeSeni Pozadavku ¢&i jeho
pfislusné €asti zavisi na soucinnosti tfeti strany &i poddodavatele Zhotovitele. V takovych
pfipadech Ize max. dobu vyfeSeni PoZadavku prodlouZit pouze o dobu trvani vySe uvedené
skuteCnosti (fj. o dobu trvani €asu pro soucinnost Objednatele, pfipadné o dobu trvani
nesoucinnosti Objednatele, dale o dobu trvani zasahu vys$Si moci nebo o dobu prodleni treti
strany i poddodavatele Zhotovitele). V pfipadé, ze soucasti feSeni (dila) je i dodavka open
source, odpovida (nehledé na vySe v tomto odstavci uvedené) za tento software Zhotovitel, tim
padem to neni davod pro prodlouzeni doby vyfeSeni Pozadavkl od zadani.

Provoz systému HelpDesk pro evidenci veskerych Pozadavk, ktery musi poskytovat:

e pfistup pro min. 5 uzivatelt Objednatele
e jednoduché a pohodiné vkladani Pozadavkl uzivatelem podle jeho opravnéni, kdy kromé
textového popisu je mozné vkladat i soubory;
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e moznost nastaveni typu PoZadavku (nazev sluzby, ozna&eni) a priority feSeni (kategorie);
e sledovani vyvoje feSeni Pozadavku v&etné interakci Objednatele:
o Cislo PoZadavku,

¢as vzniku udalosti,

Cas zaloZeni PoZadavku,

typ Pozadavku a priorita feSeni (kategorie),

vypocitana Ihlta pro vyfeSeni dle SLA,

popis zadani Pozadavku,

podrobny popis jednotlivych krok( feSeni poZzadavku véetné feSitele,

moznost interakce / komentare Objednatele v dil€ich FfeSenich,

Cas vyfeSeni Pozadavku,

Cas odsouhlaseni feSeni Objednatelem,

celkovy straveny ¢as na feSeni pozadavku,

o vyhodnoceni splnéni SLA.

e zaverecné feSeni Pozadavku schvalovano Objednatelem;

e  kriterialni vyhledavani Pozadavkd;

e seznam vSech hlasenych Pozadavkl po dobu podpory dila - vypis Pozadavk(l s datem a
¢asem zadani, nazvem, aktualnim stavem Fedeni, aktualnim FeSitelem, datem a Casem
vyfeSeni, celkovym stravenym ¢asem na feSeni;

e ukoncCeni feSeni Pozadavku az po schvaleni vyfeSeni Objednatelem;

e e-mailové notifikace pfi zalozeni, zméné stavu a ukon&eni feSeni Pozadavku, konfigurace
notifikaci podle jednotlivych typtl PoZzadavka;

e prfistup k aplikaci pfes webovy prohlize¢ 24 hodin denné — bez nakladu pro Objednatele
(zejména na software nebo licence).

Zajisténi zalohovani v pravidelnych intervalech stanovenych v pfislusné dokumentaci a pfed
kazdym zasahem, pfi kterém by mohlo dojit k situaci vyzadujici provedeni obnovy.

Aktualizace veSkeré dokumentace specifikované v pfiloze ¢. 1 Smlouvy (kapitole 4.12) pfFi
kazdé zméné dila.

Zhotovitel se zavazuje udrzovat aktualni zdrojové kédy dila (resp. IS DTM ZK) a souvisejici
dokumentaci, tj. v€éetné zdrojovych kédl a souvisejici dokumentace tykajici se kazdé zmény
(update, upgrade) informacniho systému.

Zpracovani mési¢nich hodnoticich reporti poskytovanych sluzeb slouzicich jako podklad pro
fakturaci sluzeb vcéetné prehledného uvedeni pfipadu nedodrzenych parametrli sluzeb a
odeéteni pokut za toto nedodrzeni. Minimalni obsah reportu: Cislo PoZadavku, ¢as zaloZeni
Pozadavku, |hGta pro vyfeSeni dle SLA, popis zadani Pozadavku, podrobny popis feSeni
pozadavku i s jednotlivymi kroky, ¢as vyfeSeni Pozadavku, celkovy strdveny €as na feSeni
pozadavku, vyhodnoceni spinéni SLA.

O 0O 0O 0O OO OO0 OO Oo

V. Cinnosti nad ramec sluzeb podpory provozu dila:

Zhotovitel se zavazuje také k vykonavani Cinnosti nad ramec sluzeb podpory provozu dila
[zejména v pfipadé, Ze dojde k prekroCeni rozsahu hodin Odbornych seniorskych praci
uvedenych v ¢lanku Ill. odst. 6 této pfilohy], v misté a ¢ase obvyklou, maximalné vSak za
hodinovou sazbu ve vysi 1 500,- Ké bez DPH.

pozn.: ucastnik uvede pfislusnou c¢astku, ktera vSak mize byt ve vySi maximalné 1.500,- K¢
bez DPH.

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

Cena za €innosti dle tohoto &lanku neni souéasti ceny za podporu dila nabidnutou Zhotovitelem
v nabidce a bude fakturovana Zhotovitelem samostatné. Objednatel bude Fesit pfipadné zmény
ceny podpory pozadované Objednatelem dle pfedchozich odstavcil tohoto ¢lanku v analogii s
§ 222 odst. 4 zakona. €. 134/2016 Sb.

V. Smluvni pokuty za poruseni podminek zajisténi provozu a podpory:

Smluvni pokuty vztahujici se k podminkam podpory dila jsou uvedeny v ¢lanku VIII. Smlouvy.



