Priloha ¢. 6 Smlouvy o dilo - SW pro spravu majetku
Pozadované sluzby zahrnuté do nabidkové ceny

Zadavatel pozaduje zajiSténi sluzeb podpory po dobu 6 let od ukonéeni poskytovani
zarucniho servisu dle pozadavki nize. (Soucasti poZzadavku na sluzby je i 700 hodin
prace programatora, analytika pro budouci rozvoj dila nad ramec souéasnych
pozadavki na dilo a nad ramec poZadavki na sluzby podpory. Jedna se odhad

budoucich potieb. Objednavatel bude ¢erpat dle svych realnych potieb. Bude hrazeno
dle realného Eerpani). '

1. Udrzba:
Popis sluzby

Zadavatel pozaduje v ramci Udrzby zajisténi zejména:
e pristup k opravnym balickiim

pfenos zakazkovych Uprav do novych verzi SW

pravidelna profylaxe IS

opravy programovych chyb

kontrola funkci IS

aktualizace a upgrade SW a firmware nejméné v rozsahu, aby systém vzdy
odpovidal

pozadavkim, které stanovi obecné zavazné pravni predpisy

udrzba a prubézna aktualizace dokumentace

optimalizace, identifikace vykonnostnich problém( apod.

dalsi preventivni ¢innosti

metodika projektového fizeni a vyvoje — metodiku dopini uchazeé dle svych
zvyklosti.

e vedeni dokumentace o stavu IS

2. SLA - Reseni incidentu

Popis sluzby

Zadavatel pozaduje operativni fe$eni problému s funkénosti aplikaci, pribézné odstrafiovani
kolizi a zjisténych chyb, zprovoznéni IS po jeho havarii. Zejména:

e opravu chybnych dat po havarii

e obnovu aplikace ze zalohy v pfipadé opakovani zpracovani, (zalohu provadi
objednavatel)

o zajisténi funk&nosti po havarii, ktera byla zapfi¢inéna HW vypadkem &i SW poruchou,
zvyseny

e dohled nad zpracovanim v dobé po havarii

e zajiSténi podkladd o havarii pro potfeby Zadavatele

Reseni incidentu zahrnuje tyto &innosti:
¢ analyzu incidentu

e navrh opatfeni pro vyfeseni incidentu
e pfipravu opravnych bali¢k vedouci k odstranéni zjisténych chyb aplikace
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e pfipravu pokyn( vedouci k odstranéni zjisténych chyb aplikace, konzultace pfi aplikaci
opatfeni vedoucich k odstranéni zjisténych chyb aplikace

e odstranéni problému
o dokumentovani pfi¢iny problém0 a zplsobu vyreseni.

Rozsah sluzby

8x5 v rozsahu 8.00 - 16.00 v pracovni dny

3. Help-Desk
Popis sluzby
Sluzba Help-Desk zahrnuje tyto ¢innosti:
e provoz aplikace Help-Desk,
o obsluha vstupnich kanald (e-mailovy, telefonni, webovy),
e sméfovani pozadavku a jejich administrace,
e dohled na pInéni SLA u feSitelskych skupin,
e reporting sluzeb z nastroje Help-Desku.

Rozsah sluzby

8x5 v rozsahu 8.00 - 16.00 v pracovni dny

Help Desk poskytovatele eviduje nasledujici stupné zavaznosti servisniho pozadavku:

,HAVARIE", ,PORUCHA", ,CHYBA".

~ iynCidyeﬁt“ur
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HAVARIE Systém/Dilo je z dlivodu jeho selhani kompletné mimo provoz a nelze vyuzit

Zadnou z jeho sluzeb ani funkci.
(A)

PORUCHA  Funkce a sluzby systému/dila jsou vyznamnym zplsobem omezeny. Tento
stav ma kriticky dopad na vyuzivani systému/dila uzivateli a nelze jegj

(B) odstranit uréenym technickym pracovnikem Objednatele. (Napf. se jedna o
komplexni vypadek zakladnich funkci, totalni selhani konfigurace systému,
totalni selhani zdvojenych redundantnich fidicich ¢asti systému).
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CHYBA Funkce a sluzby systému/dila nejsou vyznamnym zplUsobem omezeny.
Tento stav ma pouze ¢astecny dopad na vyuzivani systému/dila uZivateli.
(€) (Napfiklad se jedna o: ¢asteény vypadek zakladnich funkci, &asteéné

selhani konfigurace systému, oslabeni redundance, ...).

Do 2 BD
HAVARIE (A) 8x5 Do 3 hod (16 pracovnich hod.)
PORUCHA (B) 8x5 Do 4 hod Do 3 BD
CHYBA (C) 8x5 Do 8 hod Do 20 BD

Za dil¢i vyfeSeni zavady se povazuje i takovy zasah, ktery zplsobi zménu stupné zavaznosti
zavady na mensi. Takto vznikla méné zavazna zavada ma dobu vzniku shodnou se vznikem
puvodni zavady.

4. HotLine
Popis sluzby

SluZba HotLine zahrnuje tyto ¢innosti:

e Sluzbou feSeni problému se rozumi konzultace v oblasti technické systémové podpory
objednatele pfijimana prostiednictvim sluzby Hot-line. Konzultace budou poskytnuty
v oblasti identifikace, diagnostiky a feSeni problém( souvisejicich s provozem
instalovanych moduld.

¢ Sluzba Hotline muze byt vyuzita za piedpokladu, Ze doba volani nepiesahne 15 minut.
Hotline je poskytovana na telefonnim cisle dodavatele/poskytovatele v pracovnich
dnech od 8:00 do 16:00 hodin.

e Sluzba je standardn& poskytovana prfedevSim na systémové prostiedky, softwarové
produkty a aplikace, které jsou pfedmétem Podpory.

Rozsah sluzby

8.00 - 16.00 v pracovnich dnech. Konzultace, se bude fesit telefonicky. V pfipadé, Ze
Pozadavek vyZaduje vét$i rozsah analytickych praci nez % hodiny bézné pracovni doby,

3



Priloha €. 6 Smlouvy o dilo - SW pro spravu majetku

Poskytovatel ve stejné hiaté sdéli objednateli IhGtu, ve které dotaz zodpovi, pfipadné jej
informuje o zméné charakteru Pozadavku (napf. na incident nebo zmé&novy poZadavek).

5. POZADAVKY NA RESENi PROGRAMOVYCH UPRAV POZADOVANYCH ZADAVATELEM

Zadavatel poZaduje zavazek doplnéni aplikace vyvojem/Upravou nebo integraci dle zmén v
NNH béhem doby podpory a minimalné dodrzeni nasledujiciho harmonogramu pro fe$eni
pozadovanych programovych Uprav.

POZADAVEK DoBA RESENi

Pisemné sdéleni navrhovaného terminu a navrhu fedeni

(u poZzadavku na Upravu v rozsahu vét§im nez 10 hod 8 pracovnich dnu
véetné navrhu objednavky)
Pfedani otestované realizace poZzadavku dle odsouhlaseného terminu




