PRILOHAC. 3

Specifikace poskytovanych sluzeb

1. ZPUSOB A ROZSAH POSKYTOVANi SLUZEB UDRZBY (MAINTENANCE) PODLE CLANKU

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

1.6

1.7

1.8

1.9

2.1.A.1. SMLOUVY

Poskytovani novych verzi Systému a opravnych patchii zahrnuje nésledujici ¢innosti:
(i) poskytovani aktualizaci a novych verzi Systému;
(i) poskytovani opravnych patchtt nutngch pro bezchybny chod Systému.

Objednatel ma narok na veskera zlepgeni a dodatky k Systému (upgrade nebo update
Systému) vydané béhem G&innosti Smlouvy. Soudasti poskytnuti téchto upgrade a update
je té% jejich testovani a implementace u Objednatele a rozdilové gkoleni v rozsahu $koleni
nutnému k pouZiti zménénych funkénosti, pokud bude potieba s ohledem na rozsah
upgrade ¢i update.

Update se rozumi aktualizace Systému formou opravnych patchii, zohlednujici vétSinou
chyby nebo bezpecnostni mezery, které u predchazejici verze nebyly znamé véetné
veskerych dokumentaci (tj. (i) dokumentace zahrnujici popis zmén véetné specifikace
véech moZnych dopadii do stavajicich Fesent, (i) urivatelské a skolici dokumentace, pokud
takovA v ramci nové verze vznikla, (i) administratorské a technické dokumentace

zahrnujici i ptipadné bezpeénostni pokyny souvisejici s opravnym bali¢kem k Systému).

Upgrade se rozumi vylepSeni dosavadniho Systému na vys$si vykonnost a nové funkee
véetné veskerych dokumentaci (§. (1) dokumentace zahrnujici popis zmén véetné
specifikace vSech moZnych dopadt do stavajicich feseni, instala¢niho manualu a
doporuéeni pro implementaci, (ii) uzivatelské a Skolici dokumentace, pokud takova
v ramei nové verze vznikla, (iii) administratorské a technické dokumentace zahrnujict i

piipadné bezpeénostni pokyny souvisejici s aktualizaci komponent Systému).

Soudasti predmétu plnéni dle ¢l. 2.1.A.1 Smlouvy neni narok na poskytovani novych verzi
Systému vytvofenych na s4kladé individualni objednavky Objednatele, ani dokumentace
k takto vytvofenym novym verzim Systému.

Poskytovatel do 5 pracovnich dné ode dne vydani update &i upgrade oznami opravnéné
osobé Objednatele podle &l 12.1. Smlouvy uvolnéni kazdého update i upgrade a dtivod,
pro¢ k update & upgrade dochéazi.

Poskytovatel je povinen do 5 pracovnich dnl ode dne vydani update ¢ upgrade zajistit
jejich neomezenou dostupnost tak, aby takovy update a/nebo upgrade byl pro Objednatele
kdykoliv ptistupny.

O poskytnuti Sluzeb podle tohoto danku bude vidy vyhotoven pisemny zapis, jehoZ
soutasti musi byt i veSkera dokumentace podle vyse uvedenych ustanoveni 1.1. aZ 1.6. k
update i upgrade.

Cena za poskytovani Sluzeb dle tohoto dlanku 1 je v plném rozsahu zahrnuta v cené za
Sluzby dle ¢l. 4.1. Smlouvy.

ZPUSOB A ROZSAH POSKYTOVANT SLUZEB PODLE CLANKU 2.1.A.2. SMLOUVY

Legislativni podpora zahrnuje Gpravy Systému Poskytovatelem tak, aby Systém byl v
souladu s aktudlnim stavem pravniho Fadu Ceské republiky. Sluzba dale zahrnuje
odbornou pomoc opravnénym osobam Objednatele v oblasti konzultaci souvisejicich s
diisledky legislativnich zmén na fungovani Systému, a to vrozsahu 5 ¢lovékohodin
mésiéne. Jednou Elovékohodinou se rozumi prace vykonand jednim pracovnikem
Poskytovatele za dobu jedné (1) hodiny (dale jen _&ovékohodina“). Nevyéerpané
&lovékohodiny se prevadi do dalsiho kalendafniho mésice, a to i opakovang. Sluzba dle
“lanku 2.1.A.2. Smlouvy zahrnuje nivrh dot¢asného fungovani Systému v piipadé, Ze
nebude objektivné moZné legislativni zménu zapracovat ke dni Géinnosti legislativni
zmény.
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Legislativni Gipravou se rozumi Giprava stavajici funkénosti stavajictho Systému, kterou je
nutné provést, protoZe stavajici funkcionalita by nutila Objednatele postupovat v rozporu
snovou legislativni dpravou. Legislativni dpravou v#adném p¥ipadé neni doplnéni
funkcionality (Fesené oblasti), kterou stavajici Systému disponuje.

Legislativni apravy budou realizovany tak, aby bylo mo#né tyto tpravy pfedat Objednateli
standardné v den, kdy vesla nova pravni Gprava v aéinnost, nejpozdéji vSak do 30 dnti ode
dne, kdy vesla nova pravni dprava vdéinnost. Nebude-li splnéni této lhity vzhledem
krozsahu nutnych tprav mozné, je Poskytovatel povinen na tuto skuteénost Objednatele
upozornit neprodlené po zjisténi této skutednosti, sdélit lhitu, ve které dojde k dodani
prislusné legislativni Gpravy a navrhnout opatteni pro pfechodné obdobi.

Legislativni Gprava Systému bude zajistovana prostiednictvim poskytnuti upgrade nebo
update dle ¢l. 2.1.A1 Smlouvy. Soulasti legislativni podpory je téz aplikace
(implementace) téchto upgrade a update.

V pripadé, Ze Objednatel kontaktoval Poskytovatele za i¢elem konzultace prostfednictvim
Helpdesk, je Poskytovatel povinen f4dné odeslat Objednateli svou odpovéd nejpozdéji do
48 hodin po obdrzeni pfedmétného poZzadavku.

Cena za poskytovani Sluzeb dle tohoto ¢lanku 2 je v plném rozsahu zahrnuta v cené za
Sluzby dle ¢l. 4.1. Smlouvy.

ZPUSOB PREDAVANI DOKUMENTACI V SOUVISLOSTI S CL. 2.1.A.1 A CL. 2.1.A.2 A
ROZSAH POSKYTOVANI SLUZEB PODLE CLANKU 2.1.A.3 SMLOUVY

Zpisob predavani dokumentaci se fidi ust. ¢l. 7.12 Smlouvy. Aktualizaci dokumentace
Systému provede Poskytovatel po kazdé tpravé Systému. Aktualizovanou dokumentaci
(zménové listy) Systému predd Poskytovatel Objednateli vidy s programovou tpravou,
nejpozdéji vsak do 15 Pracovnich dnit ode dne akceptace pfislusné dpravy ze strany
Objednatele.

Cena za poskytovani Sluzeb dle tohoto ¢lanku 3 je v plném rozsahu zahrnuta v cené za
Sluzby dle ¢l. 4.1. Smlouvy.

ZPUSOB A ROZSAH POSKYTOVANI SLUZEB PODLE CL. 2.1.B.1, 2.1.B.2 A 2.1.B.3
SMLOUVY

Sluzba HelpDesk—- 2.1.B.1 a 2.1.B.3

Pro ucely této Smlouvy je pro vyzidani Sluzeb poskytovanych Poskytovatelem a
podchyceni komunikace opravnénych osob Poskytovatele a Objednatele ziizeno
komunikaéni centrum HelpDesk s garantovanou reakei ze strany Poskytovatele. Sluzba
HelpDesk zahrnuje zejména pfijimani dotazi ¢i pozadavki ze strany Objednatele tykajici
se aplikacni ¢asti Systému a prostiedi, ve kterém je provozovan, jejich vyhodnoceni a
zajisténi jejich vytredeni v souladu se Smlouvou.

Komunikacni centrum HelpDesk je realizovino pomoci uréené telefonni linky, e-mailové
adresy a webového rozhrani systému HelpDesk poskytovatele. Pristup k HelpDesk bude
zfizen neprodlené po podpisu Smlouvy spolu s nadefinovianim pristupovych prav
opravnénych osob uvedenych v ¢l. 12.1. Smlouvy.

Kontaktni tiidaje HelpDesk

v strnly

E-mail:

Tel: V pripadé potfeby telefonické komunikace se pouZiji telefonni &isla opravnénych osob
Poskytovatele uvedena v ¢l. 12.1. Smlouvy.
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4.2
(1)

4.3

4.4

4.5

Dostupnost sluzby Helpdesk

Poskytovatel je vzhledem ke klicovému vyznamu Systému pro krizové fizeni povinen
reagovat na pozadavky Objednatele a zajistit dostupnost HelpDesk nepfetrzité, 7 dni
v tydnu, 24 hodin denné.

Reakee Poskytovatele

Poskytovatel je povinen potvrdit piijeti poZadavku na odstranéni vady ve lhtitach podle ¢l
4.5.9 a v pripadé, Zze Objednatel vyslovné sdélil, Ze se pozadavek netyki odstranéni vady,
do konce nésledujiciho pracovniho dne nasledujiciho po dni, ve kterém byl Objednatelem
nahlasen.

Zisady komunikace na Helpdesk

@) Za Objednatele je opravnéna pozadavek na poskytnuti Sluzby ohlasit opravnéna
osoba dle ¢l. 12.1 Smlouvy:

e Zapisem na www stranky (webové rozhrani systému HelpDesk Poskytovatele)
uvedené v ¢l. 4.1 vyse.

V pripadé, Ze nejde pouzit vyse uvedeny zpisob:

e  Emailem na formulaf HelpDesk na adresu uvedenou v ¢l. 4.1 vySe nebo
o telefonicky na linku dle ¢l. 4.1 vyse,

Jen ve vyjimeénych pripadech:

e osobnim pfedanim pozZadavku opravnéné osobé Poskytovatele, pri kterém
opravnéna osoba Poskytovatele pisemné potvrdi datum a ¢as piedani.

V ptipadé, 7e dojde k ohlaseni pozadavku jinym zpiisobem neZ s pomoci www
stranek HelpDesk, je Objednatel, ptip. po vzijemné dohodé Smluvnich stran
Poskytovatel, povinen uéinit zapis na www stranky neprodlené, jakmile je to
moZné.

(ii) V pfipadé, Ze Objednatel ohlasi poZadavek mimo vy$e uvedena kontaktni mista
sluzby HelpDesk, nebude na néj Poskytovatel brat zietel.

(iii)  Jestlize poZadavek ohlasi jind osoba, neZ je opravnéni osoba uvedena v¢l. 12.1.
Smlouvy, je Poskytovatel povinen neprodlené kontaktovat opravnénou osobu
s zadosti o potvrzeni poZadavku. Poskytovatel je povinen reagovat na vSechny
opravnénou osobou Objednatele vznesené a potvrzené pozadavky podle této
Smlouvy. Reakei se rozumi potvrzeni prijeti poZadavku pomoci piislusnych
nastroji systému HelpDesk, nebo v piipadé komunikace o pozadavku mimo
systtm HelpDesk, pisemné nebo e-mailem na adresu opravnéné osoby
Objednatele uvedené v él. 12.1. Smlouvy. Soucasti pfijeti pozadavku ze strany
Poskytovatele je predbé7na klasifikace vady, resp. upozornéni, Ze se o vadu dle této
Smlouvy nejedna, a stanoveni poZadavki na souéinnost Objednatele.

Pohotovost a garance terminii Feseni vad a pozadavki

4.5.1 Poskytovatel je povinen po dobu platnosti Smlouvy (bez ohledu na trvan{ zaruéni
doby) odstratiovat v terminech uvedenych niZe vady Systému a fe$it pozadavky
Objednatele.

4.5.2 Vadou se rozumi stav, kdy funkénost Systému neni vsouladu s podminkami
specifikovanymi v dokumentaci k Systému nebo neodpovida stavu pii akceptaci
Systému, a to za podminek, Ze Systém je vyuZivan vsouladu s p¥islu$nymi
licenénimi podminkami, uZivatelskou priruckou, a jinou dokumentaci a je
provozovan na odborné provozované poéitacové siti Objednatele. Narok na
odstranéni vady v rdmci pausalu (ceny dle ¢l. 4.1 Smlouvy) se nevztahuje zejména
na piipady, kdy vady Systému byly zpisobeny:

(i) chybami HW (poditade a sifovych prostfedki, napt. vypadky sité bez
zalozniho zdroje, vady médii apod.);
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4.5.3

4.5.4

4.5.5

4.5.6
4.5.7

4.5.8

(ii) nevhodnym nebo neautorizovanym pouZivinim Systému v rozporu s
ptislusnymi licenénimi podminkami, uZivatelskou piiruékou, a jinou
dokumentaci, ktera byla ze strany Poskytovatele pfedana Objednateli;

(iii)  neodbornym zisahem Objednatele do instalace ¢i nastaveni parametri
Systému v¢. chybného konfigurovani pristupovych prav ze strany
Objednatele;

(iv)  chybnym nakonfigurovinim Systému ¢i databdze ¢ porusenim jeho
funkénosti ze strany Objednatele;

) naplnénim databaze chybnymi daji ze strany Objednatele, které odporuji
zabudovanym kontroladm v Systému.

Kategorie vad:
Pro ucely Smlouvy jsou vady kategorizovany takto:

Vady kategorie A - Kriticky stav — jedna se o stav, kdy je znemoZnéna prace se
Systémem nebo jeho ¢asti a nelze pouZit alternativni postup, nebo je chovéni
Systému v rozporu s platnou legislativou CR.

Vady kategorie B - Méné zavazny stav — jedna se o stav, kdy je omezena prace se
Systémem nebo jeho ¢asti, ale lze pouzit alternativni postup, jedna se o kazdy jiny
stav, ktery neodpovida podminkam kategorie A nebo C.

Vady kategorie C - Stav neohrozujici funkénost — jedna se o stav, kdy neni vazné
omezena funkénost systému nebo jeho é4sti.

Objednatel oznami (ohlasi) vadu Poskytovateli prostfednictvim opravnéné osoby
sluzbou HelpDesk s oznadenim kategorie vady. Jestlize Objednatel neoznadi
kategorii vady, ma se za to, Ze se jedna o vadu kategorie C.

Poskytovatel reaguje na ozndmeni vady ¢i pozadavku pomoci pfisludnych nastroji
systému HelpDesk. V pfipadé nedostupnosti systému HelpDesk, nebo v pfipadé
komunikace o poZadavku mimo systém HelpDesk, e-mailem na adresu opravnéné
osoby Objednatele. Reakei se v tomto piipadé rozumi potvrzeni piijeti oznameni o
vadé ¢i pozadavku vcetné klasifikace vady a poskytnuti informace Objednateli, zda
se jedna ¢i nejednd o vadu ¢i pozadavek dle Smlouvy, jakym zptisobem bude
Poskytovatel vadu ¢i pozadavek feSit a pfedpokladanou dobou potiebnou na
odstranéni vady ¢i vyfeseni pozadavku, pfipadné pozadavky na souéinnost. Neni-li
Poskytovatel tyto informace schopen poskytnout, stanovi termin, kdy tyto
informace Objednateli poskytne.

NepouZito

Poskytovatel zahaji po potvrzeni poZadavku Feseni vady ¢éi pozadavku, v souladu s
¢l. 4.5.5 vyhodnoti ohldSeny poZadavek a podle vysledku postupuje nésledovné:

(a) Objednatel pozaduje odstranéni vady a Poskytovatel vyhodnotil situaci tak, Ze
se jedna o vadu:

. Poskytovatel pokracuje v feSeni vady;

. Poskytovatel priibéZné informuje Objednatele o tom, jakym zplsobem
vadu fesi, o predpokladané dobé potiebné na vyteseni vady, pfipadné o
pozadavcich na soudinnost Objednatele ¢i tietich stran;

. vada bude odstranéna bez dalsich nakladli pro Objednatele v ramci ceny
dle él. 4.1 Smlouvy;

. po vyfeseni vady potvrdi Objednatel na HelpDesk pievzeti opravy vady a
potvrdi protokol o zisahu vypracovany poskytovatelem.

Jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v pritbéhu fe$eni vady vyhodnoceno, Ze se
nejedna o vadu dle Smlouvy nebo se jedna o vadu jiné kategorie, postupuje
Poskytovatel dale dle nasledujiciho élanku (b).
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(b) Objednatel pozaduje odstranént vady a Poskytovatel vyhodnotil situaci tak, ze
se nejedna o vadu:

Poskytovatel sdéli Objednateli, Ze situaci nepovaZzuje za vadu Systému
nebo povazuje za vadu jiné kategorie a s odivodnénim zastavi prace na
feseni pozadavku;

Objednatel na zakladé reakce Poskytovatele rozhodne, zda pozadavek
ukondi, nebo da pokyn k pokradovani feseni pozadavkuy;

Poskytovatel je oprivnén a soucasné povinen pokracovat v TeSeni
poZadavku jen pokud k tomu dostane od Objednatele pokyn;

jestlize Objednatel da Poskytovateli pokyn pokracovat v feSeni pozadavku,
je Poskytovatel povinen tento poZadavek vyfidit jako vadu dle tohoto
¢lanku 4 ve sjednanych terminech, a to vrezimu dle Kklasifikace vady
provedené Objednatelem. V takovém pfipadé je Poskytovatel opravnén
postupovat dle ¢l. 13.4 Smiouvy.

Po vytesSeni pozadavku Poskytovatelem potvrdi Objednatel na HelpDesk
prevzeti opravy vady a potvrdi protokol o =zisahu vypracovany
Poskytovatelem.

(c) Objednatel pozaduje jiné Sluzby, neZ odstranéni vady:

.

Poskytovatel informuje Objednatele o prijeti pozadavku a o tom, dle
kterého ustanoveni budou Sluzby feseny;

v pfipadé, Ze Objednatel kontaktoval Poskytovatele za Géelem konzultace
prostiednictvim e-mailu, je Poskytovatel povinen fadné odeslat
Objednateli svou odpovéd nejpozdéji do konce nasledujiciho pracovniho
dne po obdrieni pozadavku, neni-li ve Smlouvé stanoveno jinak.
Objednatel i Poskytovatel se musi shodnout na tom, o jaky problém se
jedna (¢eho se tyka), jakoZ i na parametrech prijatelného feseni a jaké Gsili
bude potfebné k jeho vyfeseni;

Poskytovatel priibézné informuje Objednatele o tom, jakym zptlisobem

pozadavek Fes$i, o predpoklddané dobé potfebné na vyteSeni pozadavku,
pripadné o pozadavcich na souéinnost Objednatele ¢i tfetich stran;

Konzultaéni poZadavek miZe ke svému koneénému zodpovézeni vyZzadovat
i nékolik telefonickych hovoril a/nebo prizkum ve znalostnich databazich;

po vyteseni poZadavku potvrdi Objednatel (zpravou na HelpDesk) prevzeti
pozadavku a potvrdi zapis o zdsahu vypracovany Poskytovatelem.

4.5.9 Lhity na odstranéni vad:
Poskytovatel se zavazuje poskytovat sluzby dle Smlouvy v nasledujicich terminech:
Garance A. Kriticky stav B. Méné zavazny |C. Stav
stav neohrozujici
funkénost
Prvotni reakce Do 1 hodiny od doby | Do 4 hodin od doby|Do 8 pracovnich
(response time) nahlaseni vady. nahlaseni zavady. hodin od doby

nahlaseni zavady.

Zprovoznéni

systému | Do 3 hodin od doby | Do 15 hodin od doby|Do 50 pracovnich

nahradnim zplisobem nahléaseni vady. nahlaseni vady. hodin od doby

nahlageni zavady
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Uplné odstranéni zavady Do 5 dnG od doby|Do1odnioddoby |Do 20 pracovnich
nahlaseni vady. nahlaseni vady. dni od  doby
nahlaseni vady.

4.5.10 V pripadé neodstranéni vady v terminu uvedeném v &. 4.5.9 je Poskytovatel
povinen na odstranéni vady nepfetrzité pracovat az do jejiho tplného odstranéni.

4.5.11 Zpusob ukondeni fedeni vad & pozadavki

Poskytovatel po vyfeseni vady/ukondeni feseni pozadavku vystavi zapis o zdsahu
(dale jen ,zapis o zasahu“), ktery musi obsahovat zejména:

(1) datum a ¢as hlaseni a evidenéni ¢islo vady & pozadavku;
(ii) popis vady ¢i poZzadavku;

(ili)  cas pocatku a ukondeni feseni pozadavku &i vady;

(iv)  popis pfi¢iny vzniku vady (divod zédsahu);

W) popis provedenych praci a zpisobu odstranéni vady ¢& vyfeSeni
pozadavku;

(vi)  jméno pracovnika Poskytovatele provadéjiciho zasah.

Objednatel zkontroluje obsah zapisu o zdsahu a v pfipadé souhlasu s obsahem
zapisu o zasahu tento zapis potvrdi. Pokud Objednatel jeho obsah neodsouhlasi,
sdéli tuto skutecnost Poskytovateli nejpozdéji do péti (5) Pracovnich dnil od
vyhotoveni zipisu o zisahu. Tyto sporné Sluzby budou feSeny spolednym
jednanim Objednatele a Poskytovatele, pficemz Poskytovatel je povinen pfipravit
zapis z jednani, ktery zasle do tfi (3) Pracovnich dnii Objednateli. Pokud
Objednatel do deseti (10) Pracovnich dni od vyhotoveni zipisu o zisahu tento
zapis o zasahu nepotvrdi ani k nému nesdéli 7adné ptipominky, povazuje se
takovy zapis o zasahu za schvéleny.

Poskytovatel je povinen vést o feSeni véech vad pritkaznou evidenci a na pozadani
ji poskytnout Objednateli.

Primarnim mistem priibézné evidence servisnich zdsahl je systém HelpDesk
Poskytovatele s piimym pristupem opravnénych osob ze strany Objednatele.
Protokol o zasahu je primarné reprezentovian zdznamem o servisnim zisahu v
systému HelpDesk. V p¥ipadé pozadavku objednatele je Poskytovatel povinen
zadznamy ze systému HelpDesk pfevést do formy protokolu pro dalsi komunikaci.

V pripadé vad Systému ¢i poruch hardwarového zafizeni, které s provozem tohoto
Systému souvisi, je Poskytovatel povinen na Zadost Objednatele poskytnout
Objednateli veskerou asistenci pii zallohovani dat na zalozni hardware.

Objednatelem odsouhlaseny zapis o zdsahu bude podkladem pro vystaveni Vykazu
poskytnutych Sluzeb.
4.6. PRAVIDELNA PROFYLAXE VC. INDIKACE A PREDCHAZEN{ MOZNYCH
PROBLEMU DLE 2.1.B.2
4.6.1 Pravidelna profylaxe Systému zahrnuje zejména nasledujici éinnosti:
(a) Prevence poruch a optimalizace Systému.

(b) Aktualizace provozni dokumentace Systému tak, aby odpovidala aktudlnimu stavu
provozovaného fesent.

4.6.2  Prevence poruch a optimalizace Systému

- Z divodd prevence poruch a optimalizace vykonu Systému bude Poskytovatel
provadét pravidelnou kontrolu a vyhodnoceni chodu Systému a pripadné provadét
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potfebné zasahy u Objednatele. Inspekce bude provadéna periodicky 1x tydné a jeji
naplni bude predevsim:

(a) kontrola vazeb,

(b) kontrola kvality dat v aplikacich,

(c) kontrola zapliiovani databazového prostoru,

(d) Tteseni problémovych stavii v datech,

(e) optimalizace vykonu,

(f) mapovani vytizeni Systému (prihlagovani),

(g) aplikace service packi a hotfixti nutnych pro bezchybny chod Systému,

(h) nahravani opravnych davek (update) véetné distribuce v prostredi Objednatele.

- Rozsah inspekce Systému bude uptfesnén dohodou Smluvnich stran vidy dopfedu na
ctvrtletni obdobi.

4.6.3

4.6.4

4.6.5

Poskytovatel po poskytnuti Sluzeb dle ¢l. 4.6.2 zasle e-mailem o tomto informaci
Objednateli. Objednatel potvrdi e-mailem, Ze Sluzby byly provedeny v
pozadovaném rozsahu a kvalité.

Pokud Objednatel neodsouhlasi poskytnuti Sluzeb dle ¢él. 4.6.3, sdéli tuto
skute¢nost e-mailem Poskytovateli nejpozdéji do péti (5) Pracovnich dni ode dne
doruéeni informace Poskytovatele dle ¢l. 4.6.3. Tyto sporné Sluzby budou feSeny
spolenym jednidnim Objednatele a Poskytovatele, priemZ Poskytovatel je
povinen piipravit zapis z jednani, ktery zasle do tfi (3) Pracovnich dnt po jednani

Sluzby ptredchazeni moznych problémt pii uZivani Systému, tj. monitoring,
zahrnuji zejména:

(a) kontrolu logi Systému,

(b) upozornéni na mozné problémy pfi uzivani Systému a navrh jejich feseni,

(¢) monitoring Systému a interface (dostupnost, funkcionalita apod.),

{(d) monitoring problémi a chyb Systému a interface,

a to 1x za 15 minut.

4.6.6

4.6.7

4.6.8

4.6.9

4.6.11

Poskytovatel musi poskytovat pravidelné reporty o jednotlivém monitorovani,
specidlné pii vypadcich, havariich ¢ nedostupnosti Systému. Reporty musi
probihat pravideln& v piipadé bezproblémového chodu Reseni, minimalné 1x za
mésic, v pripadé vypadku, ¢i havarii, nebo nedostupnosti kdykoliv takovy pripad
nastane, a v pfipadé vyzadani ze strany Objednatele ihned jakmile to bude mozZné,
nejpozdéji do 2 pracovnich dnd.

Poskytovatel zagle reporty e-mailem Objednateli. Objednatel potvrdi e-mailem, Ze
Sluzby byly provedeny v poZadovaném rozsahu a kvalité.

Pokud Objednatel neodsouhlasi poskytnuti Sluzeb dle ¢l. 4.6.5, sdéli tuto
skute¢nost e-mailem Poskytovateli nejpozdéji do péti (5) Pracovnich dnd ode dne
dorudeni informace Poskytovatele dle ¢él. 4.6.9. Tyto sporné Sluzby budou feseny
spole¢nym jednanim Objednatele a Poskytovatele, pricemz Poskytovatel je
povinen pripravit zapis z jednani, ktery zasle do tfi (3) Pracovnich dni po jednéni
Objednateli.

Poskytovatel je povinen provadét Sluzby dle c¢lanku 4.6 dle pozadavki
Objednatele.

Cena za poskytovani Sluzeb dle tohoto ¢l. 4 je v plném rozsahu zahrnuta v cené dle
¢l. 4.1 Smlouvy.
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5.1

5.2

5-3

5.4

55

5.6

ZPUSOB POSKYTOVANI SLUZEB ROZSIRENE PODPORY SYSTEMU PODLE CL. 2.1.C
SMLOUVY

Sluzby dle ¢l. 2.1.C Smlouvy zahrnuji Sluzby, které souviseji se Systémem, zejména:

(i) skoleni dle pozadavki Objednatele.

(ii) konzultacni podporu v rozsahu, ve kterém si to Objednatel objedna.

(iii) soucdinnost pri feseni systémovych problémil a pfi implementaci systémti tfetich stran.

(iv) spoluprace pii tvorbé koncepce a pii koordinaci budovani systému Objednatele.

(v) dalsi objednatelem poZadované Sluzby ve vazbé na systém v¢. jeho p¥ipadnych tprav.
Pozadavky na poskytnuti Sluzeb souvisejicich s provozem Systému zadava Objednatel
formou odeslani vyzvy k poskytnuti SluZeb Poskytovateli (dale jen ,Navrh vyzvy*).
Navrh vyzvy zasle Objednatel Poskytovateli elektronickou postou. Navrh vyzvy musi
obsahovat zejména nasledujici nalezitosti:

@) Cil zadani: Struéné definice poZadavku na Sluzby.

(ii) Popis zadani: Podrobné specifikace Sluzeb v dostateéné drovni detailu umozniujici
zahajeni praci ze strany Poskytovatele.

(iii)  Casovy harmonogram: Stanoveni odhadu ¢asového rozvrhu na poskytnuti Sluzeb.

Poskytovatel po obdrzeni Navrhu vyzvy do jeho znéni doplni zejména nasledujici tdaje:

(1) Piedpoklad narokt na soucinnost Objednatele: Odhad vécné a ¢asové soudinnosti,
které bude Poskytovatel opriavnén pozadovat od Objednatele v souvislosti
s poskytovanim pozadovanych Sluzeb.

(ii) Specifikace postupu pfedavani SluZeb: napf. definice zplisobu testovani a
predavani poskytnutych Sluzeb.

(iii)  Prohlaseni o zaruce: ProhlaSeni o poskytnuti zaruk Poskytovatele v délce nejméné
24 mésicli.

(iv)  Detailni casovy harmonogram: Uvedeni zavaznych d&asovych termind pro
poskytnuti Sluzeb, vletné predpokladaného rozsahu ¢lovékohodin nutnych pro
poskytnuti pozadovanych Sluzeb.

W) Cena: Uvedeni celkové ceny za poskytnuti Sluzeb vypoétené dle sazby dle Piilohy
€. 1 a zahrnujici veskeré dalsi naklady, Poskytovatel soucasné uvede téz podrobny
rozpis ceny podle jednotlivych roli specialistii dle pfedmétné prilohy.

(vi)  Autorska prava: Upozornéni o vzniku Dila.

Pokud poskytnutim Sluzeb na zikladé Navrhu vyzvy dojde nebo miize dojit ke vzniku Dila
dle obecné zavaznych pravnich predpist, je Poskytovatel povinen v Navrhu vyzvy na tuto
skute¢nost Objednatele upozornit,

Pokud by plnéni Objednatelem stanovenych Sluzeb v Néavrhu vyzvy vedlo kzhorSeni
vykonu Systému ¢i vzniku poruch a $kod, je Poskytovatel povinen na tuto skuteénost
Objednatele upozornit; neucini-li tak, Poskytovatel odpovida Objednateli za vzniklé $kody
v plném rozsahu a Cas straveny napravami téchto poruch a Skod neni Poskytovatel
opravnén zahrnout do Vykazu poskytnutjch Sluzeb. Pokud Objednatel, i pfes upozornéni
Poskytovatele provedeného dle tohoto ¢lanku, na v Navrhu vyzvy stanoveném plnéni trva,
Poskytovatel neodpovida za $kody vzniklé plnénim Sluzeb dle Navrhu vyzvy, ledaze
pirekrodil pokyny stanovené v tomto Navrhu vyzvy.

Poskytovatel je povinen zaslat nebo predat vytistény a podepsany Navrh vyzvy, doplnény o
udaje dle ¢lanku 5.3 zpét Objednateli do 5 Pracovnich dnii od obdrZeni Navrhu vyzvy.
Objednatel do 5 Pracovnich dni po obdrzeni Poskytovatelem doplnéného a podepsaného
Navrhu vyzvy bud (i) tento Navrh vyzvy piijme, na diikkaz ¢ehoz Navrh vyzvy podepise,
anebo (ii) sdéli Poskytovateli své vyhrady; vtomto pripadé se sdéleni vyhrad
Objednatelem povazuje za dorudeni nového Navrhu vyzvy dle ¢lanku 5.2 a Poskytovatel
dale postupuje dle ¢lanku 5.3 vyse.
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