PRiILOHAC. 3

SPECIFTKACE POSKYTOVANYCH SLUZEB

1. ZPUSOB A ROZSAH POSKYTOVANI SLUZEB UDRZBY (MAINTENANCE) PODLE {I.

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

1.6

1.7

1.8

1.9

2.1,1.1. SMLOUVY

Poskytovani novych verzi IDM a PAM a opravnych patcht zahrnuje nasledujici
¢innosti:

(i)  poskytovani aktualizaci a novych verzi IDM a PAM;

(ii)  poskytovani opravnych patchii nutnych pro bezchybny chod IDM a
PAM.

Objednatel ma nérok na veskerad zlepSeni a dodatky k IPM (upgrade nebo
update IPM) vydané b&hem tucinnosti Smlouvy. Souddsti poskytnuti téchto
upgrade a update je téZ jejich testoviani a implementace u Objednatele a
rozdilové $koleni vrozsahu g$koleni dle ¢l. 1.3 pfilohy & 1 zad4vaci
dokumentace, pokud bude potfeba s ohledem na rozsah upgrade & update.

Update se rozumi aktualizace IPM formou opravnych patchii, zohlediiujici
vétsSinou chyby nebo bezpecnostni mezery, které u pfedchézejici verze nebyly
znamé veetné veskerych dokumentaci (tj. (i) dokumentace zahrnujici popis
zmén veéetné specifikace vSech moZnych dopadd do stivajicich feSeni, (ii)
uzivatelské a Skolici dokumentace, pokud takova v rAmci nové verze vznikla,
(iii) administratorské a technickd dokumentace zahrnujici i prFipadné
bezpeénostni pokyny souvisejici s opravnym balickem k IDM a PAM).

Upgrade se rozumi vylepSeni dosavadniho IPM na vy3$si vykonnost a nové
funkee vcetné veSkerych dokumentaci (tj. (i) dokumentace zahrnujici popis
zmén véetné specifikace vsech moiZnych dopadt do stévajicich FeSeni,
instalaéniho manuélu a doporudeni pro implementaci, (ii} uzivatelské a skolici
dokumentace, pokud takova v rameci nové verze vznikla, (iii) administratorské
a technickd dokumentace zahrnujici i pfipadné bezpeénostni pokyny
souvisejici s aktualizaci komponent IDM a PAM).

Soucasti pfedmétu plnéni dle ¢l. 2.1.1.1. Smlouvy neni nirok na poskytovani
novych verzi IDM nebo PAM vytvofenych na zakladé individualni objednavky
Objednatele, ani dokumentace k takto vytvofenym novym verzim IDM nebo
PAM.

Poskytovatel do 5 pracovnich dn& ode dne vydani update ¢i upgrade oznami
opravnéné osobé Objednatele podle ¢l. 12.1. Smlouvy uvolnéni kazdého update
i upgrade a diivod, proc¢ k update ¢ upgrade dochazi.

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

O poskytnuti Sluzeb podle tohoto élanku bude vidy vyhotoven pisemny zapis,
jehoz soucasti musi byt i veSkera dokumentace podle vySe uvedenych
ustanoveni 1.1 aZ 1.6 k update i upgrade.

Cena za poskytovani SluZeb dle tohoto ¢lanku 1. je v pIném rozsahu zahrnuta
v cené za Sluzby dle ¢l. 4.1. Smlouvy.

18



2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

3.1

4.1

ZpPUSOB A ROZSAH POSKYTOVANI SLUZEB PODLE (L., 2.1.1.2. SMLOUVY

Legislativni podpora zahrnuje Gpravy IDM a PAM Poskytovatelem tak, aby
IDM a PAM byly v souladu s aktuélnim stavem pravniho #adu Ceské republiky.
Sluzba dale zahrnuje odbornou pomoc opravnénym osobam Objednatele
v oblasti konzultaci souvisejicich s diisledky legislativnich zmén na fungovéni
IDM, a to vrozsahu 5 ¢lovékohodin mésiéné. Jednou ¢lovékohodinou se
rozumi prace vykonan4 jednim pracovnikem Poskytovatele za dobu jedné (1)
hodiny (dale jen ,flovékohodina®). Sluzba dle &lanku 2.1.1.2. Smlouvy
zahrnuje navrh docasného fungovani IDM nebo PAM v pifpadé, e nebude
objektivné moZné legislativni zménu zapracovat ke dni G¢innosti legislativni
zmény.

Legislativni Gipravou se rozumi dprava stavajici funkénosti stavajiciho IDM a
PAM, kterou je nutné provést, protoZe stévajici funkcionalita by nutila
Objednatele postupovat v rozporu snovou legislativni tipravou. Legislativni
Upravou v zddném p¥ipadé neni doplnéni funkcionality (fesené oblasti), kterou
stavajici IDM nebo PAM disponuje.

Legislativni dpravy budou realizovany tak, aby bylo mozné tyto tipravy piedat
Objednateli standardné v den, kdy ve$la nova pravni dprava vadinnost,
nejpozdéji viak do 30 dnii ode dne, kdy vesla nova pravni Gprava v ¥innost.
Nebude-li splnéni této Ihfity vzhledem krozsahu nutnjch vdprav moiné, je
Poskytovatel povinen na tuto skute¢nost Objednatele upozornit neprodlend po
zjisténi této skuteCnosti, sdélit Thitu, ve které dojde k dodani prislusné
legislativni fipravy a navrhnout opati‘eni pro pfechodné obdobi.

Legislativn{ Giprava IPM bude zaji§fovina prostfednictvim poskytnuti upgrade
nebo update dle ¢l. 2.1.1.1. Smlouvy. Souéésti legislativni podpory je té
aplikace (implementace) téchto upgrade a update.

V piipadé, Ze Objednatel kontaktoval Poskytovatele za Géelem konzultace
prosttednictvim HotLine, je Poskytovatel povinen fadné odeslat Objednateli
svou odpovéd nejpozdéji do 48 hodin po obdrZeni pfedmétného pozadavku.

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 VSQUVISLOSTI S ¢L. 2.1.1.1. A (L.
2-1‘1920

Zpiisob pfedavéni dokumentaci se fidi ¢l. 7.11. a 7.12. Smlouvy.

ZPUSOB A ROZSAH POSKYTOVANT SLUZEB PODLE CL. 2.1.2.1 SMIOUVY
Sluzba Helpdesk a HotLine

Pro Géely Smlouvy je pro vyzadani Sluzeb poskytovanych Poskytovatelem a
podchyceni komunikace opravnénych osob Poskytovatele a Objednatele
zfizeno komunikaéni centrum Helpdesk a v jeho rdmeci komunikaéni centrum
HotLine s garantovanou reakci ze strany Poskytovatele. Sluzby Helpdesk a
HotLine zahrnuji zejména piijiméni dotazii & po¥adavkd ze strany
Objednatele tykajici se aplikaéni ¢asti IPM a prostfedi, ve kterém je
provozovan, jejich vyhodnoceni a =zajiSténi jejich vyfeSeni vsouladu
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4.2
(1)

(i1)

4.3

4.4

se Smlouvou.

Komunika¢ni centrum HelpDesk a vjeho rdmeci komunikaéni centrum
HotLine jsou realizovdna pomoci uréené telefonni linky, e-mailové adresy a
webového rozhrani systému Helpdesk poskytovatele. PYistup k Helpdesk a
k HotLine bude zi{zen neprodlené po podpisu Smlouvy spolu s nadefinovinim
piistupovych prav opravnéngch osob uvedenych v ¢l. 12.1. Smlouvy.

Kontaktni idaje Helpdesk a HotLine

Tel: Vpiipad® potfeby telefonické komunikace se pouziji telefonni Cisla
opravnénych osob Poskytovatele uvedend v ¢l. 12.1. Smlouvy.

Pozn. Objednatel ~ vyhledové  poéiti  svybudovénim  vlastniho
Helpdesku/Servicedesku. Po jeho vybudovani bude zapotiebi zajistit integraci
mezi Helpdesky objednatele a poskytovatele tak, aby pozadavky zadavané
v Helpdesku objednatele byly automaticky pfeneseny do Helpdesku
Poskytovatele.

Dostupnost sluzby Helpdesk a HotLine

Poskytovatel je povinen reagovat na poZadavky Objednatele pouze v pracovni
dny v dobé od 8.00 do 18.00 hodin (déle jen ,Pracovni doba®). Pracovnim
dnem se rozumi pondéli aZ patek (déle jen ,Pracovni den®), Pracovnimi dny
nejsou soboty, nedéle, statni svatky a ostatni svatky dle zikona ¢. 245/2000
Sb., o statnich svatcich, o ostatnich svéteich, o vyznamnjch dnech a o dnech
pracovniho klidu, ve znéni pozdé&jsich piedpist.

Komunikaéni centrum Helpdesk a HotLine je pro Objednatele telefonicky
dostupna v Pracovni dob&, elektronicky lze predkladat poZzadavky 7 dni
v tydnu, 24 hodin denné.

Reakce Poskytovatele

Poskytovatel je povinen potvrdit pfijeti poZadavku Objednatele ve lhiit¢ dle él.
4.5.9, v p¥ipadé timto flankem neupravenym, do 3 dnii. Je-li poZadavek zapsan
mimo Pracovni dobu, lhiita pro potvrzeni za¢ina bézet okamzikem, kdy zacne
nejblizii Pracovni doba Poskytovatele po obdrzeni pozadavku Objednatele.

Zasady komunikace na Helpdesk a HotLine

(i)  Za Objednatele je opravnéna poZadavek na poskytnuti Sluzby ohlésit
opravnéna osoba dle ¢l. 12.1. Smlouvy:

» Zapisem na www stranky (webové rozhrani systému Helpdesk
Poskytovatele) uvedené v €l. 4.1 této piilohy.

V piipadé, Ze nejde pouZit vi$e uvedeny zpiisob:

o FEmailem na formulai Holtine na adresu uvedenou vé&l. 4.1 vyse
nebo

e telefonicky na linku dle ¢l. 4.1 této prilohy,
Jen ve vyjimecénych piipadech:

e osobnim pfedinim po¥adavku opravnéné osobé Poskytovatele, pii
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(ii)

4.4.3

kterém opravnéna osoba Poskytovatele pisemné potvrdi datum a ¢&as
ptedani.

V pfipadé, Ze dojde k ohlaSeni po¥adavku jingm zpfisobem ne# s pomoci
www strnek Helpdesk, je Objednatel, p¥p. po vzijemné dohodé

Smluvnich stran Poskytovatel, povinen udinit zapis na www stranky
neprodlené, jakmile je to mo#né.

Vptipadé, Ze Objednatel ohlasi poZadavek mimo vySe uvedeni
kontaktni mista sluzby HotLine, nebude na néj Poskytovatel brat zietel.

Jestlize poZadavek ohlési jind osoba, neZ je opravnéni osoba uvedens
vl 12.1. Smlouvy, je Poskytovatel povinen neprodlené kontaktovat
opravnénou osobu s Zidosti o potvrzeni pozadavku. Poskytovatel je
povinen reagovat na vSechny opravnénou osobou Objednatele vznesené
a potvrzené poZadavky podle Smlouvy. Reakei se rozumf potvrzeni
prijeti poZzadavku pomoci pfisluingch nastroji systému Helpdesk, nebo
v piipadé komunikace o pozadavku mimo systém Helpdesk, pisemné
nebo e-mailem na adresu opravnéné osoby Objednatele uvedené v &l.
12.1. Smlouvy. Soudésti piijeti pofadavku ze strany Poskytovatele je
pfedbézna klasifikace vady, resp. upozornéni, %e se o vadu dle Smlouvy
nejedn4, a stanoveni poZadavki na souéinnost Objednatele.

4.5  Pohotovost a garance terminii fefeni vad a poZadavki

4.5.1

4.5.2

(1)

(i1)

(1ii)

(iv)
(v)

Poskytovatel je povinen po dobu platnosti Smlouvy (bez ohledu na
trvani zarucni doby) odstrafiovat v terminech uvedenych niZe vady IPM
a Yesit poZzadavky Objednatele.

Vadou se rozumi stav, kdy funkénost IPM neni v souladu s podminkami
specifikovanymi v dokumentaci kIDM nebo PAM (detailni navrh
feSeni, akceptaéni protokol, apod.) nebo neodpovida stava pfi akeeptaci
IDM neboPAM, a to za podminek, e IPM je vyu¥ivan v souladu s
piisludnymi licenénimi podminkami, u¥ivatelskou priruckou, a jinou
dokumentac{ a je provozovin na odborn& provozované pocitacové siti
Objednatele. Narok na odstranéni vady v ramci ceny dle &l. 4.1, Smlouvy
se nevztahuje zejména na pfipady, kdy vady IPM byly zpliisobeny:

chybami HW (poéitade a sifovch prostfedki, napt. vypadky sité bez
zdlozniho zdroje, vady médii apod.);

nevhodnym nebo neautorizovanym pouZivanim IPM v rozporu s
piisludnymi licenénimi podminkami, u¥ivatelskou pfiruckou, a jinou
dokumentaci, kterd byla ze strany Poskytovatele pfedana Objednateli;

neodbornym zdsahem Objednatele do instalace & nastaveni parametri

IPM v& chybného konfigurovani piistupovyeh prav ze strany
Objednatele;

chybnym nakonfigurovanim operaéniho systému & databaze &
porusenim jeho funkénosti ze strany Objednatele;

naplnénim databize chybnymi adaji, které odporuji zabudovanym
kontroldm v IPM, ze strany Objednatele,

4.5.3 Kategorie vad:

Pro ticely Smlouvy jsou vady kategorizovany takto:
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4.5.4

4.5.5

Vady kategorie A: kritick4 vada, je Vada, kterd znemo#iiuje fungovéni
IPM u koncovych ufivateldt jako celku nebo znemoziiuje provadéni
stéZejnich operaci IPM pro jednotlivé uivatele nebo skupiny u¥ivateld,
pripadné Objednatel neni schopen plnit své povinnosti vii& tetim
stranam - jednd se o stav, kdy je ohroZena pfimo funkce IDM nebo
PAM jako programu, je ohrozena funkénost informaénich systémd*,
nebo je nutné prikroéit ke komplikovanym a ndkladnym Yeenim mimo
IPM. Kritickou vadou je i stav, kdy je IPM zatiZen pravy tfetich osob a
tento stav je zavinén Poskytovatelem.

Vady kategorie B: zava¥na vada, je Vada, kterd znemoffiuje ¥4dné
fungovini uréité podstatné funkee IPM y nékterého koncového
uZivatele ¢i informacéniho systému® tak, Ze ohroZuje splnéni zavazkd
Objednatele vii¢i témto tretim stranam, nebo IPM vykazuje
nepfiméfené dlouhé odezvy, a tyto vadné funkee nelze nahradit jinou
funkcionalitou & nihradnim postupem bez podstatné zvyené pracnosti
nebo nikladi Objednatele.

Vady kategorie C: stfedné zdva¥na vada, kterd komplikuje nebo
znemoziiuje fadné fungovani uréité funkee IPM u nékterého koncového
uzivatele nebo IPM nekomunikuje s nékterou &asti informaéniho
systému*, aviak jeho ¢innost lze dle pokyniti Poskytovatele nahradit
jinou funkcionalitou, byt za cenn vyS$i pracnosti na strans Objednatele.

Vady kategorie D: nezavazny nedostatek, kdy nkteri z funkcionalit
IPM neni plné &nnd nebo zté¥uje u¥ivani u nékterého uZzivatele, aviak
tento stav nemé Zadné, nebo jen zanedbatelné dopady na provoz u
Objednatele.

*jedna se o informaéni systémy integrované dle pfilohy ¢ 6 Smlouvy o
dilo.

Objednatel ozniami (ohlisf) vadu Poskytovateli prosti¥ednictvim
opravnéné osoby sluZbou HelpDesk nebo HotLine s oznadenim
kategorie vady. Jestlize Objednatel neoznaéi kategorii vady, mé se za to,
Ze se jedn4 o vadu kategorie C,

Poskytovatel reaguje na oznameni vady ¢ poZadavku pomoci
piisluSnych nastrojii systému Helpdesk. V piipadg nedostupnosti
systému Helpdesk, nebo v pfipadé komunikace o po¥adavku mimo
systém HelpDesk, pisemn& na Hotline nebo e-mailem na adresu
opravnéné osoby Objednatele. Reakei se v tomto piipad¢ rozumi
potvrzeni piijeti oznadmeni o vadé & pozadavku véetnd klasifikace vady a
poskytnuti informace Objednateli, zda se jednd & nejedni o vadu &
pozadavek dle Smlouvy, jakym zplisobem bude Poskytovatel vadu &
pozadavek fesit a pfedpokladanou dobou potfebnou na odstranéni vady
i vyfeSeni poZadavkuy, piipadné poZadavky na soudinnost. Neni-j
Poskytovatel tyto informace schopen poskytnout, stanovi termin, kdy
tyto informace Objednateli poskytne,

4.5.6 Postup p¥i feseni vad & pozadavkii:
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4.5.7 Poskytovatel zahdji v terminu uvedeném v &l. 4.5.9 této piilohy Feeni
vady ¢i poZadavku, v souladu s &l. 4.5.5 této p¥flohy vyhodnoti ohlageny
poZadavek a podle v¥sledku postupuje nasledovné:

4.5.8

(a) Objednatel pozaduje odstranéni vady a Poskytovatel vyhodnotil
situaci tak, 7e se jedna o vadu:

&

Poskytovatel pokraduje v feseni vady;

Poskytovatel priibézné informuje Objednatele o tom, jakym
zplisobem vadu Fegi, o pfedpokladané dobé potiebné na vyfeseni
vady, piipadné o poZadavcich na soudinnost Objednatele &
tretich stran;

vada bude odstranéna bez dalsich nédkladi pro Objednatele v
rémeci ceny dle ¢l. 4.1, Smlouvy;

po vyfeSeni vady potvrdi Objednatel na Helpdesk nebo Hotline
pfevzeti opravy vady a potvrd{ protokol o zdsahu vypracovany
poskytovatelem

JestliZe bude Poskytovatelem kdykoliv v prib&hu feSeni vady
vyhodnoceno, Ze se nejedné o vadu dle Smlouvy nebo se jedna o vadu
jiné kategorie, postupuje Poskytovatel dale dle nasledujictho ¢lanku (b).

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

Poskytovatel sdéli Objednateli, Ze situaci nepovazuje za vadu IPM
nebo povaZzuje za vadu jiné kategorie a s odiivodnénim zastavi
prace na reSeni poZadavku;

Objednatel na zakladé reakce Poskytovatele rozhodne, zda
pozadavek ukoné¢i, nebo da pokyn k pokrafovini Tegeni
pozadavku;

Poskytovatel je opravnén a soucasné povinen pokradovat v feseni
pozadavku jen pokud k tomu dostane od Objednatele pokyn;

jestlize Objednatel d4 Poskytovateli pokyn pokradovat v FeSeni
pozadavku, je Poskytovatel povinen tento poZadavek vy¥idit jako
vadu dle tohoto ¢lanku 4 ve sjednanych terminech, a to v reZimu
dle klasifikace vady provedené Objednatelem. V takovém pFipadé
je Poskytovatel opravnén postupovat dle ¢&l. 13.4 Smlouvy.

Po vyfeSeni poZadavku Poskytovatelem potvrdi Objednatel na
Helpdesk nebo Hotline pfevzeti opravy vady a potvrdi protokol o
zésahu vypracovany Poskytovatelem.

(¢) Objednatel pozaduje jiné Sluzby, ne? odstranéni vady:

Poskytovatel informuje Objednatele o pfijeti poZadavku a o tom,
dle kterého ustanoveni Smlouvy budou Sluzby feSeny;

v pfipadé, Ze Objednatel kontaktoval Poskytovatele za tdelem
konzultace prostfednictvim e-mailu, je Poskytovatel povinen
radné odeslat Objednateli svou odpovéd nejpozdéii do dvou (2)
Pracovnich dnil po obdrZeni pozadavku, neni-li ve Smlouvé
stanoveno jinak. Objednatel i Poskytovatel se musi shodnout na
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4.5-9

tom, o jaky problém se jedna (¢eho se tykd), jakoZ i na
parametrech pfijatelného feseni a jaké asili bude potfebné k jeho
vyfeseni;

. Poskytovatel pribézné informuje Objednatele o tom, jakym
zplisobem poZadavek fe8i, o pfedpokladané dobé potfebné na
vyteseni pozadavku, prFipadné o pozadaveich na soudinnost
Objednatele ¢&i tietich stran;

. Konzultaéni pozadavek miize ke svému koneénému zodpovézeni
vyzadovat i nékolik telefonickych hovori a/nebo prizkum ve
znalostnich databazich;

. po vyfeSeni pozadavku potvrdi Objednatel (zpravou na HotLine)
pfevzeti poZadavku a potvrdi zapis o zadsahu vypracovany
Poskytovatelem.

Lhiity na odstranéni vad:

Poskytovatel se zavazuje poskytovat sluzby dle Smlouvy v nasledujicich
terminech:

Garance Vada Vada Vada Vada
kategorie | kategorie | kategorie C | kategorie
A B D

Zahéjeni feSeni vady | Do 2 Do 6 Do 1 Do 2

a reakee vé, pracovnich | pracovnich | pracovniho | pracovnich

poskytnuti hodinod |hodinod |dneod dnil od

informace okamziku |okamziku |okamZiku okamZiku

Objednateli, jakym |nahldSeni [nahlaseni |nahlageni nahlaseni

zptisobem bude vady. vady. vady. vady.

Poskytovatel vadu

Fesit.

Zprovoznéni IDM  |Doj Do 10 Do 2 Do s

nebo PAM alesponi | pracovnich | pracovnich | pracovnich | pracovnich

nahradnim hodinod |hodinod dnfiod dnift od

zplisobem pro okamziku |okamZiku :okamziku okamzZiku

zajisténi jeho nahlaSeni |nahlaSeni |nahlaseni nahlaseni

zakladnich funkci | vady. vady. vady. vady.

(tj. prozatimni, ne

tiplné odstranéni

vady).

Uplné odstranéni Do 24 Do 48 Dojs Do 20

vady (1j. dosaZeni pracovnich | pracovnich | pracovnich | pracovnich

stavu, ktery je hodinod |hodinod |dntod dnti od

popsan okamZiku |ckamziku |okamiziku okamziku

v dokumentaci nahldSeni |nahldSeni |nahlifeni nahlaseni

k IDM nebo PAM vady vady. vady vady

nebo odpovida stavu

pri akceptaci
nebo PAM).

IDM
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4.5.10 V piipadé neodstranéni vady v terminu uvedeném v €&l 4.5.9 této
pfilohy je Poskytovatel povinen na odstranéni vady nepfetrZité pracovat
az do jejiho tiplného odstranéni.

4.5.11Zpiisob ukonéeni FeSeni vad ¢i pozadavki

Poskytovatel po vyfeseni vady/ukondeni fefeni pozadavku vystavi z4pis
o zasahu (déle jen ,zépis o zadsahu“), ktery musi obsahovat zejména:

(i) datum a ¢as hlaSeni a evidenéni éislo vady & poZadavku;
(i)  popis vady ¢i pozadavku,;

(ili)  cas podatku a ukonéeni FeSeni pozadavku ¢i vady;

(iv)  popis pticiny vzniku vady (dfivod zasahu);

(v)  popis provedenych praci a zplisobu odstranéni vady ¢ vyfeSeni
poZzadavku;

(vi) jméno pracovnika Poskytovatele provadéjiciho zasah.

Objednatel zkontroluje obsah zapisu o zasahu a v pfipadé souhlasu s
obsahem zapisu o zésahu tento zépis potvrdi. Pokud Objednatel jeho
obsah neodsouhlasi, sdéli tuto skutetnost Poskytovateli nejpozdgji do
peti (5) Pracovnich dntl od vyhotoveni zipisu o zasahu. Tyto sporné
Sluzby budou fefeny spoletnym jednanim Objednatele a Poskytovatele,
pricemz Poskytovatel je povinen p¥ipravit zApis z jednani, ktery zasle do
tf1 (3) Pracovnich dnd Objednateli. Pokud Objednatel do deseti (10)
Pracovnich dnli od vyhotoveni zapisu o zdsahu tento zapis o zasahu
nepotvrdi ani k nému nesdé€li zadné pripominky, povazuje se takovy
zapis o zasahu za schvaleny.

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

Primarnim mistem priibézné evidence servisnich zésahd je systém
Helpdesk Poskytovatele s pfimym p¥stupem opriavnénych osob ze
strany Objednatele. Protokol o zisahu je primarné reprezentovin
zaznamem o servisnim zasahu v systému Helpdesk. V priipads
pozadavku objednatele je Poskytovatel povinen zdznamy ze systému
HelpDesk pfevést do formy protokolu pro dal$i komunikaci.

V pfipadé vad IPM ¢& poruch hardwarového zafizeni, které s provozem
tohoto IPM souvisi, je Poskytovatel povinen na Z4adost Objednatele
poskytnout Objednateli veskerou asistenci p¥i zalohovani dat na zaloZni
hardware.

Objednatelem odsouhlaseny zapis o zasahu bude podkladem pro
vystaveni Vykazu poskytnutych Sluzeb.

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

ZrUSOB POSKYTOVANI SLUZEB ROZSIRENE PODPORY IPM PODLE CL. 2.1.3.
SMLOUVY

Sluzby dle €l. 2.1.3. Smlouvy zahrnuji Sluzby, které souviseji s programovym
vybavenim, zejména:
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5.2

53

5.4

5.5

(i) skoleni uzivateldl nad sjednany rozsah;

(i)  konzultaéni podpora provozu programového vybaveni;

(i)  soulinnost pri feSeni systémovych problémil a p¥i implementaci
programového vybaveni tfetich stran;

(iv)  spoluprace pfi tvorbé koncepce a pii koordinaci budovani informaéniho
systému Objednatele;

(v)  upravy a funkéni doplnéni programového vybaveni.

Pozadavky na poskytnuti SluZeb souvisejicich s provozem programového

vybaveni zadavd Objednatel formou odeslani vyzvy kposkytnuti SluZeb

Poskytovateli (déle jen ,Navrh vyzvy“). Navrh vyzvy zaSle Objednatel

Poskytovateli elektronickou postou. Navrh vyzvy musi obsahovat zejména

nasledujici naleZitosti:

(i) Cil zadani: Struéna definice poZadavku na Sluzby.

(i)  Popis zadani: Podrobna specifikace SluZeb v dostateéné tirovni detailu
umoziujici zahdjeni praci ze strany Poskytovatele.

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

Poskytovatel po obdrieni Névrhu vyzvy do jeho znéni doplni zejména

nasleduyjici tdaje:

(1) Predpoklad narokti na souéinnost Objednatele: Odhad vécné a éasové
soucinnosti, které bude Poskytovatel opriavnén poZadovat od
Objednatele v souvislosti s poskytovanim poZzadovanych SluZeb.

(i)  Specifikace postupu predavani SluZeb: napf. definice zplsobu testovéini
a pfedavani poskytnutych Sluzeb.

(ili) ProhldSeni o zaruce: ProhliSeni o poskytnuti zaruk Poskytovatele v
délce nejméné 24 mésictl.

(iv)  Detailni ¢asovy harmonogram: Uvedeni zévaznych ¢asovych termini
pro poskytnuti SluZzeb, v€etné pfedpokladaného rozsahu ¢lovékohodin
nutnych pro poskytnuti poZzadovanych SluZeb.

(v)  Cena: Uvedeni celkové ceny za poskytnuti SluZzeb vypoétené dle
pfisludné sazby dle Piflohy & 1 Smlouvy a zahrnujici veskeré dalsi
naklady.

(vi)  Autorska prava: Upozornéni o vzniku Dila.

Pokud poskytnutim SluZeb na zdkladé Navrhu vyzvy dojde nebo miize dojit ke
vzniku Dila dle obecné zivaznych pravnich predpisi, je Poskytovatel povinen
v Navrhu vyzvy na tuto skuteénost Objednatele upozornit.

Pokud by plnéni Objednatelem stanovenych SluZzeb v Néavrhu vyzvy vedlo
k zhorSeni vykonu programového vybaveni & vzniku poruch a Zkod, je
Poskytovatel povinen na tuto skuteénost Objednatele upozornit; neuéini-li tak,
Poskytovatel odpovidd Objednateli za vzniklé $kody v plném rozsahu a déas
strdveny ndpravami téchto poruch a 8Skod neni Poskytovatel oprévnén
zahrnout do Vykazu poskytnutich SluZeb. Pokud Objednatel, i pi'es upozornéni
Poskytovatele provedeného dle tohoto ¢lanku, na v Navrhu vizvy stanoveném
plnéni trva, Poskytovatel neodpovida za $kody vzniklé plnénim SluZeb dle
Navrhu vyzvy, ledaze pfekrocil pokyny stanovené v tomto Navrhu vyzvy.
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5.6

57

5.8

5.9

5.10

5.11

Poskytovatel je povinen zaslat nebo pfedat vytisté&ny a podepsany Navrh vyzvy,
doplnény o tdaje dle ¢lanku 5.3 této piflohy zpét Objednateli do 5 pracovnich
dnit od obdrZeni Navrhu vyzvy. Objednatel do 5 pracovnich dnéi po obdr¥eni
Poskytovatelem doplnéného a podepsaného Navrhu vjzvy bud (i) tento Navrh
vyzvy pifjme, na diikaz ¢ehoz Navrh vyzvy podepiSe, anebo (ii) sdili
Poskytovateli své vyhrady; vtomto p¥ipadé se sdéleni vihrad Objednatelem
povazuje za doruceni nového Navrhu vyzvy dle €lanku 5.2 této p¥ilohy a
Poskytovatel déle postupuje dle &l4nku 5.3 této piflohy.

Jestlize do 30 dnti ode dne dorudeni prvntho Navrhu vyzvy Poskytovateli
nedojde k podepsani Navrhu vyzvy, tykajictho se stejnych Sluzeb, ob&ma
Smluvnimi stranami, je Objednatel oprdvnén od Smlouvy odstoupit.

Podpisem Névrhu vyzvy Poskytovatelem a Objednatelem je jeji znéni pro
Smluvni strany zévazné, a nadéle se oznaduje jako ,Vyzva®, pritem? plati, %e
Poskytovatel neni oprévnén odepfit poskytovani Sluzeb na zikladé Vyzvy.

Poskytovatel provede realizaci Vyzvy ve V{zvé stanovenych terminech a za
podminek ve Vyzvé stanovenych.

Upravy programového vybaveni

5.10.1 Pijde-li o SluZby spoéivajici v ipravach programového vybaveni, bude
pilotni provoz realizovdn nasazenim pfisluiné @ipravy na produkéni
prostiedi za zvySené podpory Poskytovatele. Pilotni provoz je stanoven
v rozsahu jednoho (1) pracovniho dne nebo dle dohody opravnénych
osob.

5.10.2 Veskeré vady zjisténé v priibéhu akceptacnich testli a pilotnfho
provozu systému je Objednatel povinen oznamovat Poskytovateli
neprodlené v souladu s touto Smlouvou. Vegkeré vady je Poskytovatel
povinen odstranit ve lhiitich podle Smlouvy. Objednatel je na ¥adost
Poskytovatele povinen pisemné potvrdit datum odstranéni ka¥dé vady
zjisténé v priibéhu akeeptatnich testii a pilotniho provozu. V prib&hu
akceptacnich testdl a pilotniho provozu strany pritbézné projednavaji
zplisoby Feseni nahlagenych vad.

5.10.3 V piipadé, ze v priib&hu akceptacnich testd a/nebo pilotniho provozu
Objednatel zjisti vady kategorie A nebo dvé& a vice vad kategorie B, je
opravnén akceptaéni testy a/mebo pilotni provoz ukondit (tzv.
nelispésné ukonceni akcepta¢nich testli a/nebo pilotniho provozu).
Poskytovatel je povinen opravit zji§téné chyby a Gpravu predat k
opakovanym akcepta¢nim testlim a/nebo pilotnimu provozu.

5.10.4 'V pripadg tisp&&ného provedeni pilotniho provozu a akeeptaénich testii
bude predéni dpravy provedeno podpisem predavactho protokolu
opravnénou osobou Objednatele.

5.10.5 Vpribéhu pilotntho provozu je Poskytovatel povinen zajistit
pritomnost servisntho pracovnika pfimo na operatorském pracovisti
Objednatele na fizem{ Prahy.

Cena za poskytovani SluZeb dle tohoto &l. 5 bude stanovena ve Vyzvé podle
¢lanku 5.3. odst. (v) této prilohy, pfidemZ tato cena je cenou konednou a
zahrnuje veskeré néklady na strané Poskytovatele souvisejici s poskytovanim
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Sluzeb dle Vyzvy. Objednatel neni povinen hradit poskytnuté Sluzby nad
rdmec ceny vymezené ve Vyzvé dle ¢lanku 5.3. odst. (v) této p¥ilohy.

5.12 O Sluzbach poskytnutych dle tohoto ¢l. 5 bude vyhotoven z4pis, ktery potvrdi
opravnénd osoba Objednatele dle €. 12.1. Smlouvy. Objednatelem
odsouhlaseny zapis bude podkladem pro vystaveni Vykazu poskytnutych
Sluzeb. Zapis bude vyhotovovan vzdy az po dokonéeni viech SluZeb, které jsou
pfedmétem piislusné Vyzvy.

5.13 Sluzby dle tohoto ¢l. 5 mohou byt &erpiny v maximalnim rozsahu 288
¢lovékodni za celou dobu téinnosti Smlouvy. ,Clovékodnem® se rozumi 8
hodin prace pfislusného pracovnika u zadavatele véetng viech p¥ipadngch
souvisejicich nékladfi na dopravu, stravovani, ubytovani apod. Poskytovatel
neni opravnén poskytovat sluzby dle tohoto &. 5 nad sjednan§ rozsah,
v piipadé poruseni tohoto zdkazu nebude mit narok na jakékoli finanéni plnéni
ze strany Objednatele, a to ani z titulu bezdivodného obohaceni.
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