P¥iloha &. 1: Technické podminky pfedmétu smlouvy

Specifikace sluzeb nezbytnych pro zabezpeceni provozu IS Argis
1. Vymezeni pfedmétu pinéni

1.1. Poskytovani sluzeb, nezbytnych pro zabezpeteni provozu a technologického rozvoje
Informaéniho systému Argis vr. 2018 - 2021 (déle jen IS Argis) podle podminek, potfeb
a pozadavk( zadavatele.

1.2. Poskytovatel se zavazuje na zakladé objednavky zadavatele provést Upravy dila spojené
s legislativnimi zménami, s nastavenim technologii a s opatienimi z oblasti kyberneticke
bezpectnosti.

1.3. Soutasné se poskytovatel zavazuje provést i daléi &innosti spojené s provozem IS Argis,
s &innosti jeho uzivatelt, které nejsou piesné specifikované v technickych podminkach smiouvy
na zakladé potieb a pozadavk( zadavatele.

Plnéni zahrnuje:
1. Sluzby ServiceDesk
Sluzby fedeni pozadavkl zadavatele
Sluzby podpory provozu a spravy
Technologické upravy IS Argis a drobné zmény dila na zakladé legislativnich zmén

Ll

2. Spoleéna ustanoveni pro poskytovani sluzeb

2.1. Podpora - kategorizace
° Podpora (komunikacni, fyzicka) je poskytovana k feseni jak standardnich otazek
a problém0 spojenych s funkcionalitami provozniho a cviéného prostredi IS Argis (dale
i ,systém®) ak feSeni zavad omezujicich & znemoznujicich plnohodnotné vyuzivani
systému, tak i k zabezpegeni dalSich pozadavkil zadavatele; je realizovana na zakladé
pozadavk(l zadavatele.
° Jako zavada je posuzovéna takova odchylka od stavu, kterd ma negativni dopad na
funk&nost, provoz &i spravu systému a je fazena do nasledujicich kategorii:
— podruzna: zévada, které nema podstatny vliv na fungovani IS Argis, nebo nema
dopad na uzivatele, nebo zavady, které maji charakter varovani,
_ béna: zavada, ktera omezuje vyuziti systému, ktery vak stale mUzZe byt provozovan,
jedna se mimo jiné o chyby, pro které Ize nalézt nahradni feSeni,
_ kriticka: zavada, ktera zplisobuje podstatné omezeni vyuziti systému, ktery se stava
tastedné &i zcela neprovozuschopnym, jedna se o chyby, které znemoznuji vyuZiti
systému pro Ucel, pro ktery byl vytvoren, a pro které nelze nalézt nahradni feseni.
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2.2,

2.3.

Podpora — zakladni principy
PoZadavek zadavatele na provedeni zasahu (odstranéni zavady) musi obsahovat:

— informace o zadateli tj. uzivateli IS Argis (organizace, kontaktni osoba, spojeni),

— druh zavady (systemova, uzivatelska, v dokumentaci, jind), jeji Cetnost (jednou,
opakované), pouzitelnost systému (nema vyznamny vliv, Ize obejit, nepouzitelny),

—  popis problému, véetné postupu, kterym byl problém vyvolan,

— pfipadné chybové hlaseni vygenerované systémem (je vhodné obrazovky
s chybovymi hlagenimi uloZit a po vyzadani zaslat poskytovateli),

— pozadavek zadavatele s vy$e uvedenymi atributy mlze byt poskytovateli pfedan i
cestou webové aplikace ServiceDesk (zde zadavatel predpoklada vyuZiti interni
aplikace zadavatele).

PoZadavek zadavatele na pInéni hrazena v ramci Ukolovych plateb bude uplatiovan pouze
stanovenym zastupcem zadavatele nebo s jeho souhlasem.

Odstranénim zavady se rozumi opétovné zajisténi provozuschopnosti provozniho nebo
cvicného prostiedi IS Argis podle parametrl specifikovanych v oboustranné odsouhlasené
dokumentaci k systému.

Do zarucenych |h(t zahajeni feSeni a vyfeSeni pozadavk( jsou zapocitavany pouze pracovni
dny; Ihity poc&inaji béZet okamzikem pfijmu pozadavku.

Cinnost poskytovatele se vykazuje na ,Protokolu o poskytnutych sluzbach®. Protokol o
poskytnutych sluzbach (jeho kopie) podepsany opravnénymi zastupci obou stran je podkladem
a nezbytnym piedpokladem pro fakturaci a je pfilohou faktury.

Pri provadéni servisniho zakroku je zadavatel povinen zajistit nasledujici podminky:

- pristup servisniho technika/ti poskytovatele k zafizeni provozniho nebo cviéného
prostfedi IS Argis, na kterém bude realizovan zakrok, stejnou povinnost poskytovatel
plni i zabezpe&enim pfistupu pomoci vzdalené plochy,

- pritomnost opravnéné osoby zadavatele alespon pfi zapodeti a ukonéeni &innosti
servisniho technika/i poskytovatele, uvedena povinnost zadavatele neplati pfi
realizaci zasahu pomoci vzdaleného pfistupu.

Terminy fe$eni pozadavki zadavatele:

; Termin zahajeni Termin dokonceni
oiaﬂgvku Kategorie feseni do: reseni do:
P (od prijeti pozadavku) (od zahajeni)
podruzny 5 dnli 60 dni
Zasah bézny 2 dnt 10 dnl
kriticky 2 hodin 5dna
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3. Specifikace pInéni

Pozadovana sluzba - rozsah plnéni

Sluzba Rozsah

ServiceDesk (pfijeti hlaseni) 7x24
Reseni pozadavkil Zadavatele 5x8
Podpora provozu, spravy a feSeni uzivatelskych 8 hodin/mésic
pozadavku

3.1 ServiceDesk

V ramci zajisténi sluzeb ServiceDesk bude realizovan jediny kontaktni bod u poskytovatele pro
hlageni véech pozadavkd, fizeni feeni poZadavkq, sluzby dohledu IT prostredi a zajisténi prvni
trovné podpory.

Sluzba bude realizovana formou zajisténi trvalého komunikaéniho kandlu v reZimu 7x24, a to
prostiednictvim:

= elektronicke posty,
= telefonu (mobilniho), pouze v pracovni dobé .

Predmétem poskytované sluzby je feseni incidentl a poZadavkl s garantovanou reakéni dobou.
Incident je udalost, které neni sou¢ésti standardniho provozu a ktera zpUsobuije ¢ miZe zplsobovat
pferugeni nebo omezeni kvality dané sluzby.

Jednotlivé incidenty jsou feSeny v zavislosti na jejich kategorizaci dle naléhavosti v souladu se
zadavaci dokumentaci.

Re&eni pozadavk( zadavatele

Sluzby souvisejici s feSenim pozadavkd, incidentll a spravy jsou poskytovany v rezimu 5x8 v
pracovni dny v dobé od 8:00 do 16:00 hodin. PoZadavky budou fe$eny bez zbyte¢ného prodieni,
garantované doby reakce a fes$eni pozadavku jsou uvedeny v tabulce v bodé 2.3.

Podpora provozu a spravy IS Argis zahrnuje predevsim:

3.3.1 Provadéni pravidelné udrzby, kontroly a profylaxe.

3.3.2 Udrzbu internich databazi a logt.

3.3.3 Vyhodnocovani a feseni funkénich a vykonnostnich problém.

3.3.4 |Instalaci novych verzi a softwarovych oprav.

3.3.5 Overovani zélohovacich procedur.

3.3.6 Navrhy na provedeni zmén, nastaveni parametrtl za Ucelem navyseni bezpecnosti nebo
vykonnosti, udrzba provozni dokumentace.

3.3.7 Spoluprace na zabezpe&eni provozuschopnosti systému a zafizeni. Obnova systému po
kolizich véetné obnovy SW a dat ze zalohy.

3.3.8 Reseni uzZivatelsky vytvofenych incidentu.
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339 Pozadavky na rozsah technické podpory a feseni uZivatelskych pozadavku:

e celkovy rozsah sluzeb technické podpory pro sluzby fedeni problémi a pozadavkil na
zménu konfigurace a sluzby podpory provozu a spravy bude 8 tlovékohodin mésicné,

¢ pozadavky zad4va zastupce zadavatele (interni  cinnost poskytovatele spojena
s pozadavkem sé nevykazuje), ¢innost se vykazuje vzdy souhrnné za uplynuly mésic,

« hodiny technické podpory nevycerpaneé v jednotlivych mésicich se evidujf a je mozné je
vycerpat v nasledujicich mésicich; tento narok je ukonéen zanikem smluvniho vztahu,

e poskytovatel skuteéné &erpani technické podpory bude uvadét jako informaci na
protokolu o poskytnutych sluzbach.

4. Podminky poskytovani servisni podpory

a) Uzivatelské podpora bude v potfebném rozsahu poskytovana témito zpUsoby:
= elektronickou postou

= telefonicky
= vzdalenym pfistupem.
b) Komunikace bude probihat elektronickou postou nebo telefonicky.
c) Poskytovatel garantuje odezvu od okamziku predani problému podle reakéni doby stanovené

v tabulce &l. 2.3. V pfipadé, Ze sito Zadavatel vyzada, mize nasledovat servisni zasah technika
do lokality Zadavatele.

d) O zahajeni servisni podpory sluzby bude poskytovatel informovat Zadavatele elektronickou
postou.

e) Podpora provozua spravy (¢l. 3.3) bude realizovana prostiednictvim dedikovaného technického
specialisty, ktery bude k aplikacim pfistupovat pomoci zabezpeteného datoveho okruhu.
V nutnych pfipadech nebo na prani Zadavatele mze byt technické podpora poskytnuta pfimo

v misté Zadavatele.

f) Zadavatel ohlasi pozadavek na podporu telefonicky a nasledné ji potvrdi prostfednictvim
zpravou elektronické posty, ktera musi obsahovat nasledujici idaje:
= jméno osoby (popf. uzivatelské jméno v IS Argis), ktera zavadu nahlasila,
kategorii zavady a otekavany termin jejiho vyfeseni,
popis zavady, pokud to bude mozne, tak i jeji simulaci v cvicném prostiedi,
» misto pinéni v pripadé, kdy je nezbytné jej urcit,
= znéni chybovych zprav.

g) Dorucenim pozadavku za&ina bézet Inlta pro zahajeni feSeni v savislosti na zavaznosti zavady

(viz tabulka bod 2.3). To znamena, ze poskytovatel je povinen do stanovené doby zahdjit

odstrafiovani nahlagené zavady (incidentu). Do této Ihity se nezapocitavaji dny pracovniho
volna a klidu. V pfipadé nahlageni problému po 16:00 hodin je za ¢as nahlageni povazovano
8:00 hodin nasledujiciho pracovniho dne.

h) Poskytovatel telefonicky a nasledné elektronickou postou potvrdi zodpovédné osobé

Zadavatele piijem nahlaseni pozadavku, predpokladany zplsob jeho fedeni, popfipadé Cas

predpokladaného pfichodu technika. 7adavatel zajisti pfitomnost zodpovédné osoby na
pracovisti v terminu objednané servisni podpory véetne poskytnuti véech informaci a nutné
souginnosti k softwarovému produktu.
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5. Ukolové ginnosti nezahrnuté do pevnych plateb
Zadavatel miiZe zadat poskytovateli (kolové ¢innosti nezahrnuté do pevnych plateb:

. k provedeni zmén informaéniho systému, databazového systému a systéemu
zabezpeceni,

e k Upravé uzivatelskych funkcionalit a k zabezpeceni &innosti, které nejsou uvedeny
v tomto vécném zadani,

e spadaji sem i vegkeré pozadavky Zadavatele, Jejichz plnéni prekro&i soucet
8 Clovékohodin pro dany meésic smluvniho plnéni a nevycerpanych &lovékohodin
z predchozich mésicl plnéni smlouvy.

6. Technologické tipravy IS Argis a drobné zmény na zakladé legislativnich zmén

Poskytovatel na zékladé pozadavku (takeé ukolové Einnosti) zadavatele provede nezbytné upravy
IS Argis:

* vyvolané legislativnimi zmé&nami,
* provede modernizaci vybraného modulu podle poZadavku zadavatele,

* provede Upravy spojené se zvySenim nebo udrzenim stavu kybernetické bezpeénosti a
dostupnosti aplikace v modernich prohlizecich.

Po dobu platnosti smilouvy je mozné objednat a poskytnout tikolové éinnosti v celkové vys$i 616
tlovékohodin.
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