SMLOUVA C. MS-049/17
O POSKYTOVANI PROVOZNI PODPORY SYSTEMU PROXIO

Priloha €. 1

PREHLED PODPOROVANEHO PROGRAMOVEHO VYBAVENI A ROZSAH

POSKYTOVANYCH SLUZEB

Softwarove komponenty PROXIO, kterych se provozni podpora tyka v prostfedi Objednatele
(TABULKA C. 1)

Pol. Oblast Software (aplikace)
1 Kompetenéni centrum PROXIO-EQOS
5 (S:Iesnérélnl' sprava pro komunikaci AIS PROXIO XZR + Hledatek
3 REGISTRY a EVIDENCE PROXIO-lokélni RUIAN, PROXIO-ESP
Centralni evidence smluv PROXIO-CES
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Rozsah poskytované podpory pro uvedené softwarové komponenty

PROXIO (TABULKA C. 2):

PREDMETEM TETO SMLOUVY JSOU NASLEDUJICI SLUZBY

Sluzba
1. Z&Kkladni podpora

1.1. Helpdesk

1.2. Redeni incidentd
2. Rozsifena podpora

2.1. Redeni servisnich pozadavk( (zménovy/rozvojovy pozadavek)
2.2. Provozni kontrola systému

2.3. Implementace novych verzi produktu

2.4. Poskytovani konzultaci

2.5. Poskytovani Skoleni
2.6. Metodicka podpora
2.7. Rizeni projektu

2.8. Soucinnost a dalsi sjednané innosti

Rozsah poskytované zakladni podpory:

Sluzby zakladni podpory jsou poskytovany formou sluzeb:
* helpdesk

« Tedeni incident( nahlasenych sluzbou Helpdesk
popsanych v PFiloze €. 3 (,,Katalog sluzeb™) této smlouvy.

Rozsah poskytované RozsiFené podpory:

Sluzby rozsifené podpory jsou poskytovany v celkovém rozsahu 4 c¢lovékodnl (32
hod.) rocné pomoci vzdalené spravy formou sluzeb popsanych v PFiloze ¢. 3
(,,Katalog sluzeb™) této smlouvy.

Podminky a predpoklady podpory provozu

1. Vsouladu s ¢lankem 3.2 smlouvy je mistem plnéni pro sluzby provozni podpory sidlo
Poskytovatele, je-li to mozné vzdalenym pfistupem, pfipadné dle povahy pozadavku sidlo
Objednatele.

2. Objednatel je povinen zajistit funk&ni projektovou strukturu na strané Objednatele, bude
se prostfednictvim svych opravnénych osob U€astnit jednani vedeni projektu a bude plnit
fadné a v€as Ukoly, které pro néj vyplynou zjednani vedeni projektu i projektového
tymu.

3. Objednatel umoZni a prostfednictvim svych opravnénych osob bude koordinovat kontakt
pracovnikl poskytovatele s pracovniky Objednatele i mimo odbor informatiky pro feseni
vad a vsech problémd provozu systému.

Pfiloha €. | Smlouvy o poskytovani provozni podpory systému PROXIO Strana 2



4. Objednatel je povinen umoznit vstup zaméstnancim poskytovatele zajistujicim sluzby do
mist pInéni podle této smlouvy. Jedné se zejména o zajiSténi pFistupu do mist, kde jsou
umistény produkéni servery.

5. Objednatel zajisti vzdaleny pristup poskytovateli k serverim infrastruktury (testovaci i
produktivni systém) vyhradné pro ucely poskytovani sluzeb podle této smlouvy
s ohledem na technologické a bezpe€nostni moZnosti a politiky Objednatele.

6. Objednatel bude udrZovat testovaci systém v takovém stavu, aby na ném bylo mozné
testovat funkCnost aplikacniho SW pred nasazenim do produktivniho provozu
(infrastruktura i aktualni datovy obsah testovaciho systému je adekvatni k produktivnimu
systému).

7. Objednatel sdéli na vyzadani Poskytovatele terminy, kdy mdZze poskytovatel instalovat
SW na testovaci a produktivni systém Objednatele.

8. Za UCelem predani informaci o problémech provozu systému €i predani poZadavku na
zménu bude Objednatel komunikovat s poskytovatelem vyhradné s vyuzitim sluzby
Helpdesk, popsané v Pfiloze €. 3 (,,Katalog sluzebd) této smlouvy.

9. VSechny servisni poZadavky musi byt vzneseny a evidovany prostrednictvim sluzby
Helpdesk. Na servisni poZadavky vznesené jinou cestou napf. telefonicky neni ze strany
poskytovatele garantovana reakce. V pripadé poZadavku s garantovanou reakci dle SLA
parametr(i je pouze timto zaevidovanim aktivovan parametr Prvotni reakce (sluzba ReSeni
incidentt).

10. Sluzbu Helpdesk mohou vyuZivat pouze opravnéni pracovnici Objednatele. PoZadavek
musi byt zadan nebo verifikovan odpovédnou osobou dle smlouvy s ohledem na jeho
mozné finanéni dlsledky a povahu pfipadné "budouci" objednavky. Seznam opravnénych
osob predava Objednatel Poskytovateli dle potfeby pfi jeho zméné.

11. Pracovnik Objednatele odpovédny za zadavani pozadavkl do systému Helpdesk musi byt
pfed dnem nabyti G€innosti této smlouvy Fadné vySkolen a registrovan v systému
Poskytovatele. O zpUsobilosti a registraci bude zhotoven protokol, ktery obsahuje souhlas
Objednatele s pfenesenim odpovédnosti za zadané poZzadavky na odpovédneho
pracovnika.

12. V pripadé ohlaseni pozadavku jinym zplsobem nez pomoci systému Helpdesk je
Objednatel povinen ucinit zapis do Helpdesk neprodleng, jakmile je to mozné.

13. Objednatel nese odpovédnost za zadani pozadavkl, které nejsou v souladu s podminkami
smlouvy (kategorie, zadavatel, oblast). Poskytovatel je opravnén vycislit ndklady spojené
s feSenim neopravnéné zadanych poZzadavk( a predlozit Objednateli k Ghradg. Vykaz
takto zadanych poZadavkd bude poskytovatel pfedavat Objednateli mésicné.

14. Objednatel zodpovidéa za jednoznacné a presné zadani servisniho poZadavku na zménu, za
bezodkladné posuzovani predkladanych navrhlG feSeni a schvalovani jejich realizace
v souladu s poZadovanymi SLA parametry. O vSech provedenych zménach vcetné
predani  kompletni dokumentace bude poskytovatel informovat Objednatele

prostfednictvim sluzby Helpdesk.

15. V pfipadé pozadavkl na vyvoj iniciovanych Objednatelem zabezpeci Objednatel
bezodkladné posuzovani realizovanych zmén a schvalovani jejich realizace.

16. Vyzadani poskytnuti sluzeb podpory formou konzultaci bude probihat prostfednictvim
sluzby Helpdesk. Pracnost pozadavku bude poté odhadnuta Poskytovatelem, zadavatel
poZadavku musi realizaci poZadavku potvrdit, pfipadné odmitnout. AZ poté bude
poZzadavek realizovan.
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17. Objednatel je povinen po poskytnuti sluzeb pracovnikem Poskytovatele vmiste
Objednatele podcpsat protokol o prevzeti pInéni, paklize v protokolu uvedeny rozsah a
pfedmét poskytovanych sluzeb odpovida skutecnosti.

18. Pripadné pripominky k navrhiim feseni a jeho vysledkdim musi byt konkrétni a v souladu
s odsouhlasenym zplisobem feseni.

19. Zménu kategorie pozadavku je opravnén provést odpovédny pracovnik Poskytovatele
v pripadé, kdy charakter pozadavku neodpovida zadané kategorii.

20. Objednatel zajisti dostupnost prostfedkd IT. Ovéreni dostupnosti HW infrastruktury a
ovéreni funkénosti systémovych SW server(l musi predchazet zadani kazdého pozadavku.

21. O odstavkach systému Objednatel informuje poskytovatele v dostateCném predstihu. O
naplanovanych odstdvkach bude Objednatel pofizovat z&znam do Helpdesku
Poskytovatele s uvedenim zacatku a konce odstavky.

22. PoZadavek pfedavany sluzbou Helpdesk musi obsahovat:

* OznaCeni aplikace a jeji verze
* Oblast, které se poZadavek tyka (prostfednictvim Ciselniku), vCetné specifikace
dot€ené agendy
» Jméno spréavce agendy - kliCového uzivatele
e Jméno uZivatele, u kterého pozadavek vznikl, popis prav uZivatele k pfislusné
oblasti v dobé vyskytu problému
« Popis pozadavku (vystizné, jednoznacng) véetné jednotlivych krokid v aplikaci,
vedoucich k chybg, doplnény o tyto Gdaje:
o Datum a ¢as vzniku problému, je-li toto relevantni vii¢i poZadavku
o Kili¢ové identifikatory predmétu problému:
» Jednoznacny identifikator z&znamu
 Popis vstupnich parametrd
« Popis vstupnich dat a jejich povahy
o migrovana data
aktualizovana z referenénich zdrojl
pofizena rucné
ztotoZnéna Ci neztotoZnéna
vicccetny vyskyt
o specifické data (technicky uZivatel, nezndmy subjekt,...)
» Popis o¢ekavaného vysledku a vystupu
» Popis skutecného vysledku a vystupu
« Popis realizovanych krokd, véetné predpokladanych
* Popis kritického kroku s vyskytem problému a zplsob jeho projevu
o Formou pfilohy sejmutd obrazovka s podrobnym chybovym hlasenim i
oznaCenym projevem chyby
« Stanoveni externiho divodu, resp. limitniho terminu (napf. mimoradna
inventarizace, interni statistika, mimoradna zavérka,...), vedouci k urceni kategorie
vady
* Uvedeni Casti dokumentace, se kterou je poZadavek v rozporu (Smlouva o dilo,
Cilovy koncept, pfirucka, pravni norma)
» Stanoveni kategorie poZadavku, resp. vady Dila.
23. Uplnost a srozumitelnost zadani poZadavku dle vy3e uvedené struktury potvrdi

Poskytovatel jeho pfijetim, oznaenim prislusného stavu v Helpdesku, ¢imZ se zaroven
aktivuje parametr Zprovoznéni systému nahradnim zplsobem a Odstranéni zavady.

O O O O

24, V pripadé prodleni zplsobeného okolnostmi na strané Objednatele plati, Ze veskeré
terminy pInéni se prodluzuji o dobu, po kterou trvaly prekazky a okolnosti zplsobujici
prodleni na strané Objednatele, a o pfimérenou nezbytné nutnou dobu k tomu, aby mohla
byt poskytovana pIn¢ni znovu vhodné zkoordinovana.
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25. Servisni poZadavek typu REKLAMACE musi byt Objednatelem pFedloZen formaln¢ a
véen¢ spravné s presnym a konkrétnim uvedenim ddvodu reklamace, véetné vsech
podkladli potfebnych k posouzeni opravnénosti REKLAMACE - viz Pfiloha ¢ 3
smlouvy.

26. Provozni doba je Casovy Usek, po ktery jsou sluzby dané komponenty poskytovany
uzivateldm. Pokud neni v definici konkrétni sluzby uvedeno jinak, jedna se o asovy Usek
8:00- 17:00 hod.

27. V pfipadC potfeby dalSi soucinnosti Zakaznika nutné k poskytnuti plnéni je Poskytovatel
opravnén vyzvat zdkaznika pisemné k poskytnuti takové soucinnosti a urcit zakaznikovi
priméfenou IhGtu k jejimu poskytnuti.
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