PRILOHA C. 3

Specifikace poskytovanych sluZzeb

ZPUSOB A ROZSAH POSKYTOVANI SLUZEB PODPORY PODLE CL. 3.1.1 SMLOUVY

Sluzby podpory dle €. 3.1.1 smlouvy zahrnuji sluzbv. které souviseji se systémem. zeiména:

e Sluzba HelpDesk a HotLine
¢ Monitoring infrastruktury a databazi

¢ Servisni podpora Infrastruktury a Databazi

SLuZBA HELPDESK A HOTLINE

Pro acely této Smlouvy je pro vyzadani Sluzeb poskytovanych Poskytovatelem a podchyceni
komunikace opravnénych osob Poskytovatele a Objednatele zfizeno komunika¢ni centrum
HelpDesk a vjeho ramci komunikacni centrum HotLine s garantovanou reakci ze strany
Poskytovatele. Sluzby HelpDesk a HotLine zahrnuji zejména pfijimani dotazt ¢i pozadavki ze
strany Objednatele tykajici se aplika¢ni ¢asti Systému a prostiedi, ve kterém je provozovan,
jejich vyhodnoceni a zajidténi jejich vyfedeni v souladu se Smlouvou.

Komunika¢ni centrum HelpDesk a vjeho ramci komunikacéni centrum HotLine jsou
realizovana pomoci uréené telefonni linky, e-mailové adresy a webového rozhrani systému
HelpDesk poskytovatele. Pristup k HelpDesk a k HotLine bude zfizen neprodlené po podpisu
Smlouvy spolu s nadefinovanim pfistupovych prav opravnénych osob uvedenych v &l 14
Smlouvy.

Kontaktni idaje HelpDesk a HotLine

Pozn. Objednatel vyhledové poéitd s vybudovanim vlastniho HelpDesku/ServiceDesku. Po
jeho vybudovani bude zapotiebi zajistit integraci mezi HelpDesky Objednatele a Poskytovatele
tak, aby pozadavky zaddvané v HelpDesku Objednatele byly automaticky pfeneseny do
HelpDesku Poskytovatele.

DOSTUPNOST SLUZBY HELPDESK A HOTLINE

(i)  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 (dale jen ,,Pracovni den*), Pracovnimi dny nejsou soboty,
nedéle, statni svatky a ostatni svatky dle zakona ¢. 245/2000 Sb., o statnich svatcich, o
ostatnich svatcich, o vyznamnych dnech a o dnech pracovniho klidu, ve znéni
pozdéjsich predpisii.
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(ii) Komunika¢ni centrum HelpDesk a HotLine je pro Objednatele telefonicky dostupna
v Pracovni dobé, elektronicky lze pfedkladat pozadavky 7 dni v tydnu, 24 hodin
denné.

REAKCE POSKYTOVATELE
Poskytovatel je povinen potvrdit piijeti pozadavku do 4 hod. Je-li pozadavek zapsdn mimo
Pracovni dobu, lhita pro potvrzeni zaCind béZet okamzZikem, kdy zaCne nejblizsi
Pracovni doba Poskytovatele po obdrzeni poZzadavku Objednatele.

ZASADY KOMUNIKACE NA HELPDESK A HOTLINE
(1) Za Objednatele je opravnéna pozadavek na poskytnuti Sluzby ohlasit opravnéna osoba
dle ¢l. 14 Smlouvy:

e Zapisem na www stranky (webové rozhrani systému HelpDesk
Poskytovatele) uvedené v ¢l. 1.1 vy3e.

V ptipadé, Ze nejde pouzit vyse uvedeny zpiisob:
e Emailem na formulaf HotLine na adresu uvedenou v ¢l. 1.1 vy3e nebo
e telefonicky na linku dle ¢l. 1.1 vy3e,

Jen ve vyjimeénych pfipadech:

e osobnim pfedanim pozadavku opravnéné osobé Poskytovatele, pii kterém
opravnéna osoba Poskytovatele pisemné potvrdi datum a ¢as pfedani.

V piipadé, Ze dojde k ohlaseni pozadavku jinym zptsobem neZ s pomoci www
stranek HelpDesk, je Objednatel, pfip. po vzajemné dohodé Smluvnich stran
Poskytovatel, povinen uéinit zapis na www stranky neprodlené, jakmile je to
mozZné.

(ii)  V piipadé, Ze Objednatel ohlasi poZadavek mimo vyse uvedena kontaktni mista sluzby
HotLine, nebude na n&j Poskytovatel brét zietel.

(iii)  Jestlize pozadavek ohlasi jina osoba, neZ je opravnéna osoba uvedena v ¢l. 14
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 pfijeti poZzadavku pomoci piislusnych nastroju systému HelpDesk,
nebo v piipadé komunikace o pozadavku mimo systém HelpDesk, pisemné nebo e-
mailem na adresu opravnéné osoby Objednatele uvedené v ¢€l. 14 Smlouvy. Soucasti
pfijeti pozadavku ze strany Poskytovatele je pfedb&zn4 klasifikace vady, resp.
upozornéni, Ze se o vadu dle této Smlouvy nejedna, a stanoveni pozadavki na
soucinnost Objednatele.
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POHOTOVOST A GARANCE TERMINU RESENI VAD A POZADAVKU

Poskytovatel je povinen po dobu platnosti Smlouvy (bez ohledu na trvani zaru¢ni doby)
odstraiiovat v terminech uvedenych niZe vady Systému a fe$it poZzadavky Objednatele,

Vadou se rozumi stav, kdy funk&nost Systému neni v souladu s podminkami specifikovanymi
v dokumentaci k Systému nebo neodpovida stavu pii akceptaci Systému, a to za
podminek, Ze Systém je vyuzivan v souladu s pfislusnymi licenénimi podminkami,
uZivatelskou pfiruckou, a jinou dokumentaci a je provozovan na odborn& provozované
pocitaCové siti Objednatele. Narok na odstranéni vady v ramci pausalu (ceny dle ¢l.
5.1 az 5.3 Smlouvy) se nevztahuje zejména na piipady, kdy vady Systému byly

zpusobeny:
(i)

(i)
(iif)

@iv)

9

chybami HW (po¢itace a sitovych prostiedkd, napf. vypadky sité bez
zalozniho zdroje, vady médii apod.);

nevhodnym nebo neautorizovanym pouzivanim Systému v rozporu s
piisluSnymi licen¢nimi podminkami, uZivatelskou p¥iruckou, a jinou
dokumentaci, kterd byla ze strany Poskytovatele pfedana Objednateli;

neodbornym zasahem Objednatele do instalace ¢i nastaveni parametrii
Systému v¢. chybného konfigurovani pfistupovych prav ze strany
Objednatele;

chybnym nakonfigurovanim opera¢niho systému ¢i databaze ¢i
porusenim jeho funk&nosti ze strany Objednatele;

naplnénim databaze chybnymi udaji ze strany Objednatele, které
odporuji zabudovanym kontroldm v Systému.
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KATEGORIE VAD:
PRO UCELY SMLOUVY JSOU VADY KATEGORIZOVANY TAKTO:

i.  Vady kategorie A: Jedna se o stav, kdy jsou vice nez jednomu uzivateli
nedostupné funkce Systému nebo jeho ¢ésti, které znemozni véasné
terminované zpracovani agend Objednatele, které jsou zpracovavany
pomoci Systému uvedeného v Priloze ¢. 4, Dale se jedna o stavy, kdy
hrozi poskozeni dat, nebo je znemoZnéno provadéni hromadnych

operaci.

ii.  Vady kategorie B: Jedna se o kazdy jiny stav, ktery neodpovida
podminkam kategorie A nebo C.

iii.  Vady kategorie C: Systém vykazuje drobné&jsi vady nebo je podezieni na
vadu, ale zakladni funk&nost Systému nebo jeho dil¢i ¢asti je zachovéna.

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

Poskytovatel reaguje na oznameni vady ¢i pozadavku pomoci pfislu§nych nastroji systému
HelpDesk. V ptipadé nedostupnosti systému HelpDesk, nebo v pfipadé komunikace o
pozadavku mimo systém HelpDesk, pisemné na HotLine nebo e-mailem na adresu
opravnéné osoby Objednatele. Reakci se v tomto pfipadé rozumi potvrzeni piijeti
oznameni o vadé ¢i pozadavku vcetné klasifikace vady a poskytnuti informace
Objednateli, zda se jedna ¢i nejedna o vadu ¢i pozadavek dle Smlouvy, jakym
zplisobem bude Poskytovatel vadu ¢i pozadavek fesit a pfedpokladanou dobou
potiebnou na odstranéni vady ¢i vyfeSeni pozadavku, pfipadné pozadavky na
souc¢innost. Neni-li Poskytovatel tyto informace schopen poskytnout, stanovi termin,
kdy tyto informace Objednateli poskytne.

Poskytovatel zahaji v terminu uvedeném v ¢&l. 1.5.7 feSeni vady ¢i pozadavku, v souladu s ¢l.
1.5.5 vyhodnoti ohldseny pozZadavek a podle vysledku postupuje nasledovné:

Objednatel pozaduje odstranéni vady a Poskytovatel vyhodnotil situaci tak, Ze se jedna o
vadu:
i.  Poskytovatel pokracuje v feseni vady;

ii.  Poskytovatel priibéZné informuje Objednatele o tom. jakym zptisobem vadu fesi, o
predpokladané dobé pottebné na vyteseni vady, pfipadné o pozadavcich na
souc¢innost Objednatele ¢i téetich stran;

iii.  Vada bude odstranéna bez dalSich nakladi pro Objednatele v ramci ceny dle €l. 5.1
az 5.3 Smlouvy;
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iv.  Po vyfeSeni vady potvrdi Objednatel na HelpDesk nebo HotLine pievzeti opravy
vady a potvrdi protokol o zasahu vypracovany poskytovatelem.

v. Jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v pribéhu feseni vady vyhodnoceno, Ze se
nejedna o vadu dle Smlouvy nebo se jedna o vadu jiné kategorie, postupuje
Poskytovatel déle dle nasledujiciho ¢lanku (b).

Objednatel pozaduje odstranéni vady a Poskytovatel vyhodnotil situaci tak, Ze se nejedna o
vadu:
i. Poskytovatel sdéli Objednateli, Ze situaci nepovaZuje za vadu Systému
nebo povazuje za vadu jiné kategorie a s odiivodnénim zastavi prace na
feSeni pozadavku;

ii.  Objednatel na zakladé reakce Poskytovatele rozhodne, zda pozadavek
ukon¢i, nebo da pokyn k pokracovani feSeni pozadavku;

iii.  Poskytovatel je opravnén a soucasné povinen pokracovat v feSeni
pozadavku jen pokud k tomu dostane od Objednatele pokyn;

iv.  Jestlize Objednatel da Poskytovateli pokyn pokracovat v feSeni pozadavku,
je Poskytovatel povinen tento pozadavek vyfidit jako vadu dle tohoto
¢lanku (v ramei ceny dle ¢l. 5.1 az 5.3 Smlouvy) ve sjednanych terminech,
a to v rezimu dle klasifikace vady provedené Objednatelem. V takovém
piipad¢ je Poskytovatel opravnén postupovat dle ¢l. 15.3 Smlouvy.

v.  Po vyfeSeni pozadavku Poskytovatelem potvrdi Objednatel na HelpDesk
nebo HotLine pievzeti opravy vady a potvrdi protokol o zasahu
vypracovany Poskytovatelem.

Objednatel pozaduje jiné Sluzby, nez odstranéni vady:
i.  Poskytovatel informuje Objednatele o pfijeti poZzadavku a o tom, dle
kterého ustanoveni budou SluZzby feSeny;

ii. v pfipadg, Ze Objednatel kontaktoval Poskytovatele za i¢elem konzultace
prostiednictvim e-mailu, je Poskytovatel povinen fadné odeslat Objednateli
svou odpovéd’ nejpozdéji do dvou (2) Pracovnich dnti po obdrzeni
poZadavku, neni-1li 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 usili bude potiebné k jeho vyfeseni;

iii.  Poskytovatel prabézné informuje Objednatele o tom, jakym zplisobem
poZadavek fesi, o predpokladané dobé potfebné na vyfeSeni pozadavku,
pfipadné o poZadavcich na sou¢innost Objednatele ¢i tfetich stran;

iv.  Konzulta¢ni poZzadavek mize ke svému konetnému zodpovézeni
vyzadovat i n€kolik telefonickych hovort a/nebo prizkum ve znalostnich
databazich;
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v.  po vyfeseni pozadavku potvrdi Objednatel (zpravou na HotLine) pievzeti
pozadavku a potvrdi zapis o zasahu vypracovany Poskytovatelem;

vi.  sluzby, které nespadaji do kategorie vada se poskytuji jako Rozvoj.

Lhiity na odstranéni vad:
Poskytovatel se zavazuje poskytovat sluzby dle Smlouvy v nasledujicich

terminech:
Garance Vada kategorie A | Vada kategorie B Vada kategorie C
Zahdjeni feSeni vady | Do 4 pracovnich | Do 11 pracovnich | Do 22 pracovnich
a reakce v¢. | hodin od okamziku | hodin od okamziku | hodin ode dne od
poskytnuti informace | nahlaseni vady. nahladeni vady. okamzZiku  nahlaSeni
Objednateli, jakym vady.
zplisobem bude
Poskytovatel ~ vadu
fesit.
Zprovoznéni Systému | Do 24 pracovnich | -- -
alespoi  nahradnim | hodin od okamziku
zpusobem pro | nahlaseni vady (*).
zajisténi jeho

zakladnich funkei (.
prozatimni, ne Uplné
odstranéni vady).

Uplné odstranéni
vady (tj. dosazeni
stavu, ktery je popsan
v dokumentaci

k Systému).

Do 5 Pracovnich
dni od okamziku
nahlaseni vady

(**).

Do 10 Pracovnich
dni od okamziku
nahlaSeni vady (**).

Do 20 Pracovnich dnt
od okamzZiku nahlaSeni
vady (**).

(*) Je-li mozné vadu odstranit Gipravou nastaveni Systému.

(**) Je-li nutné pro odstranéni vady provést programovou Upravu s vydanim
nové verze Systému.

V ptipadé neodstranéni vady v terminu uvedeném v ¢l. 1.5.7 je Poskytovatel povinen
na odstranéni vady nepfetrzité pracovat aZ do jejiho uplného odstranéni.

Zpusob ukonCeni feSeni vad ¢i pozadavku

Poskytovatel po vyieseni vady/ukonéeni feSeni pozadavku vystavi zapis o zasahu
(déle jen ,,zapis o zasahu™), ktery musi obsahovat zejména:

(i)
(ii)
(1i1)
(iv)

popis vady ¢i pozadavku;

popis pfi¢iny vzniku vady (diivod zasahu):
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v) popis provedenych praci a zplsobu odstranéni vady ¢&i vyfeSeni

pozadavku;
(vi)  jméno pracovnika Poskytovatele provadéjiciho zasah.

Objednatel zkontroluje obsah zapisu o zasahu a v pfipadé€ souhlasu s obsahem zé4pisu o zasahu
tento zapis potvrdi. Pokud Objednatel jeho obsah neodsouhlasi, sdéli tuto skutenost
Poskytovateli nejpozdéji do péti (5) Pracovnich dnti od vyhotoveni zapisu o zasahu.
Tyto spormné Sluzby budou feSeny spoleénym jednanim Objednatele a Poskytovatele,
pti¢emz Poskytovatel je povinen pfipravit zapis z jednani, ktery zasle do ti (3)
Pracovnich dnii Objednateli. Pokud Objednatel do deseti (10) Pracovnich dnt od
vyhotoveni zapisu o zasahu tento zapis o zdsahu nepotvrdi ani k nému nesdéli Zadné
pfipominky, 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 pribézné evidence servisnich zasahil je systém HelpDesk Poskytovatele s
piimym piistupem opravnénych osob ze strany Objednatele. Protokol o zasahu je
primarné reprezentovan zdznamem o servisnim zasahu v systému HelpDesk. V
ptipadé pozadavku objednatele je Poskytovatel povinen zdznamy ze systému
HelpDesk pfevést do formy protokolu pro dalsi komunikaci.

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

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

MONITORING INFRASTRUKTURY A DATABAZI

Pfedmétem této sluZzby je monitorovani serveri, vrstvy opera¢niho systému, souborového
systému, databézi a jejich sluzeb. Monitoring poskytuje Objednateli a Poskytovateli
veéasna varovani, formou emailové notifikace, o vypadcich, trendech a historii chodu
ddlezitych technologii IT infrastruktury i aplikaénich systémt Odbératele. Cena za
implementaci monitorovaciho nastroje, musi byt sou¢asti dodavky Poskytovatele.
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Rozsah a pezadavky na sluzbu:

Sluzba bude vyuzita pro komplexni monitoring vSech spravovanych kli¢ovych aplikaci a

aplika¢nich sluzeb. Sluzba poskytovana aplikaci, bude v pfipadé vyssich naroka na
sbér informaci provozovana na virtualnich proxy serverech (fyzickych ¢&i
virtualnich), umisténych v datovém centru Objednatele a to pod vyhradni spravou
Poskytovatele. Tyto servery pfedavaji informace k vyhodnoceni do centralniho
serveru umisténého v dohledovém centru Poskytovatele. Komunikace mezi
centralnim dohledovym serverem, lokdlnim serverem a jednotlivymi agenty, probiha
Sifrované a vyuziva crypto knihovny. Poskytovatel je povinen pfistupovat pies
zabezpeceny protokol HTTPS.

Sluzba bude automaticky generovat incidentni tickety v pfipad€, Ze budou splnény podminky

pro vznik incidentu — vypadky, nedostate¢né zdroje, apod. Zakladni funkci
monitoringu je moznost definice limitd na Grovni jednotlivych triggert (milnika),
tzn. dohledova sluzba Poskytovatele je povinna monitoringu s proaktivnim
upozornénim na hodnotu, ktera piekroc¢i nastavenou limitni hodnotu.

Soucinnost:

Objednatel, v pfipad¢ vyS$Sich narokil na sbér informaci, umozni Poskytovateli instalovat

virtualni server v kazdé lokalité datového centra, poskytne vnitini IP adresu (pro
kazdy server) a pfipojeni do vnitini LAN infrastruktury. Komunikace proxy servert
s venkovnim centralnim serverem probiha protokolem TCP/IP. Objednatel umozni
komunikaci mezi témito servery a serverem centralnim nastavenim svého firewall
zatizeni. Pfesny rozsah a nastaveni monitorovacich ¢innosti bude upfesnén
dokumentem, ktery vytvoti Poskytovatel a ozna¢ujicim kritické stavy pro
automatickou eskalaci dohledu v mimo pracovni dobé.

Kvalita sluzby:

Monitoring je dostupny v rezimu 24/7/365. Mimo pracovni dobu HelpDesk, pak automaticky

monitorovaci nastroj vold, v ptipadé kritickych incidenti, fesitelsky tym HelpDesk
pohotovost.

Méreni sluzby:

Reporty, grafy a statistiky jsou dostupné a budou soucasti pravidelnych elektronickych

reportl. Informace z monitoringu budou pro Objednatele zpfistupnény online.
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Omezeni:

Sluzba je poskytovana v zavislosti na konektivité do sité Internet a vytiZzenosti vnitini LAN
sit¢ Objednatele. V piipadé vypadku spojeni mezi lokalitou Objednatele a centralnim
serverem, bude neprodlené generovan Incident na vypadek WAN sité a zaloZen
servisni poZadavek do HelpDesk.

Servisni podpora Infrastruktury a Databazi

Sluzba spravy infrastruktury se déli na preventivni ¢innosti (monitoring, profylaxe) a feSeni
pozadavki/incidentti pfedanych od Poskytovatele nebo automatickou detekei udalosti
v nastroji Monitoring.

Reseni infrastrukturnich incidenti tak bude zajisténo na zakladé:
i.  predanych pozadavki od Objednatele (pfedanych na HelpDesk) nebo
il.  automatickou detekci udalosti v nastroji Monitoring.

Preventivni ukony k pfedchazeni Incidentii povedou ke stabilizaci a prodlouZeni provozniho
¢asu servert spolu s predikcei pfipadnych incidenti. Objednatel musi byt o
preventivnim zdsahu vzdy informovéan.

Rozsah sluzby:
i.  Administrace Opera¢nich systémt (Windows a Linux) a souborovych systémi *
ii.  Administrace databdzovych serverii (MS SQL Server a ORACLE Server) *
iii.  Centralni sprava aktualizaci vySe uvedenych technologii *
iv.  Spoluprace s externimi subjekty pfi hlaSeni zavad na infrastruktufe v zaruce tretich
stran

*Jedna se pouze o administraci serverii a databazi, které poskytuji vypocetni vykon pro béh
aplikaéniho portfolia, tj. databazovych instanci, dle této smlouvy.

Poskytovatel providi samostatné nasledujici ¢innosti:
v.  Monitoring opera¢nich a databdzovych systémit
vi.  Analyza a oprava systému v pifipadé kritickych incidentnich stavii
vii.  Profylaktickou ¢innost s cilem minimalizovat dopad na Objednatele a omezit
vypadek kritickych sluzeb
viii.  Aktualizaci systému
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Omezeni:

Poskytovatel nenese odpovédnost za odstranéni hardwarové zavady, pokud jsou HW zafizeni
pokryta zérukou tfetich stran s garanci odstranéni zavady ve stanoveném SLA tieti
strany. V piipad€ hardwarové zavady se doba pro vyfeSeni opravy tieti stranou
nezapoditava do doby vyfeSeni pozadavku-Incidentu.

Objednatel zajiStuje v ramci datového centra zalohovani dat, dle vlastnich standarda a plant
obnov. Poskytovatel, nejpozdéji do 30 pracovnich dnli od podpisu smlouvy, pieda
Objednateli poZadavek na zajisténi zalohovani dat mimo provozni databazové a
aplikaéni servery. Poskytovat Objednateli poskytne veSkerou soucinnost k nastaveni
zalohovani jim spravovanych databazovych a aplika¢nich dat na k tomu uréena
diskova ¢i magnetoopticka ulozisté, napiiklad tim, Ze popiSe pozadavek na frekvenci
zalohovani dat a ur¢i jejich umisténi v provozni infrastruktufe. Taktéz dojde
k pfedani a popisu zpusobu obnovy dat.
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ZPUSOB POSKYTOVANI SLUZEB ROZVOJE PODLE CL. 3.1.2 SMLOUVY

Sluzby rozvoje dle ¢l. 3.1.2 smlouvy zahrnuiji sluzbv. které souviseiji se svstémem. zejména:

Skoleni dle pozadavki objednatele.
Konzulta¢ni podporu dle poZadavki objednatele.

Soucinnost pii feSeni systémovych problému a pfi implementaci systému
tretich stran.

Spolupréce pfi tvorbé koncepce a pii koordinaci budovani systému
objednatele.

Dalsi objednatelem pozadované sluzby ve vazbé na systém v¢. jeho
ptipadnych tprav.

PoZadavky na poskytnuti sluZzeb rozvoije:

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: stru¢na definice pozadavku na sluzby.

Popis zadéni: podrobna specifikace sluzeb v dostate¢né urovni detailu
umoziujici zahajeni praci ze strany poskytovatele.

Casovy harmonogram: stanoveni odhadu &asového rozvrhu na poskytnuti
sluzeb.

Poskyvtovatel po obdrzeni navrhu vvzvy do jeho znéni doplni zeiména nasledujici udaje:

e Pfedpoklad narokii na soucinnost objednatele: odhad vécné a ¢asové souinnosti, které
bude poskytovatel opravnén pozadovat od objednatele v souvislosti s poskytovanim
pozadovanych sluzeb.

* Specifikace postupu pfedavani sluZzeb: napf. Definice zptisobu testovéani a pfedavani
poskytnutych sluzeb.

e ProhlaSeni o zaruce: prohladeni o poskytnuti zaruk poskytovatele v délce nejméne 24

mésicu.

* Detailni ¢asovy harmonogram: uvedeni zavaznych ¢asovych terminii pro poskytnuti
sluzeb, veetné pfedpokladaného rozsahu ¢lovékohodin nutnych pro poskytnuti
pozadovanych sluZzeb.
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* Cena: uvedeni celkové ceny za poskytnuti sluzeb vypoétené dle ptislusné sazby dle
prilohy €. I a zahrnujici veskeré dalsi naklady, poskytovatel sou¢asné uvede téz
podrobny rozpis ceny podle jednotlivych roli specialisti dle pfedmétné piilohy.

Autorska prava: upozomeéni o vzniku dila.

Pokud poskytnutim sluzeb na zakladé navrhu vyzvy dojde nebo mizZe dojit ke vzniku dila, dle
obecné zavaznych pravnich pfedpist, je poskytovatel povinen v navrhu vyzvy na tuto
skute€nost objednatele upozornit.

Pokud by plnéni objednatelem stanovenych sluZeb v navrhu vyzvy vedlo k zhor$eni vykonu
systému ¢i vzniku poruch a 8kod, je poskytovatel povinen na tuto skute¢nost objednatele
upozornit; neu¢ini-li tak, poskytovatel odpovida objednateli za vzniklé Skody v plném rozsahu
a Cas straveny napravami téchto poruch a $kod neni poskytovatel opravnén zahrmout do
vykazu poskytnutych sluzeb. Pokud objednatel, i pfes upozornéni poskytovatele provedeného
dle tohoto ¢lanku, na v navrhu vyzvy stanoveném plnéni trva, poskytovatel neodpovida za
Skody vzniklé plnénim sluzeb dle navrhu vyzvy, ledaze piekro¢il pokyny stanovené v tomto
navrhu vyzvy.

Poskytovatel je povinen zaslat nebo pfedat vyti§tény a podepsany navrh vyzvy, doplnény o
tdaje, objednateli do 5 pracovnich dnii od obdrZeni navrhu vyzvy. Objednatel do 5
pracovnich dnti po obdrZeni poskytovatelem doplnéného a podepsaného navrhu vyzvy bud’ (i)
tento navrh vyzvy pfijme, na diikkaz ¢ehoz navrh vyzvy podepise, anebo (ii) sdéli
poskytovateli své vyhrady; v tomto piipad¢ se sdéleni vyhrad objednatelem povazuje za
doru¢eni nového navrhu vyzvy a poskytovatel dale tohoto ¢lanku.

Jestlize opakované do 30 dnil ode dne doruceni prvntho navrhu vyzvy poskytovateli nedojde
k podepsani navrhu vyzvy, tykajiciho se stejnych sluZzeb, obéma smluvnimi stranami, je
objednatel opravnén od smlouvy odstoupit.

Podpisem navrhu vyzvy poskytovatelem a objednatelem je jeji znéni pro smluvni strany
zavazné, a nadale se oznacuje jako ,,vyzva®, pfiCemz plati, Ze poskytovatel neni opravnén
odepfit poskytovani sluZzeb na zakladé vyzvy.

Poskytovatel provede realizaci vyzvy ve vyzvé stanovenych terminech a za podminek ve
vyzvé stanovenych.

Upravy Systému

Pujde-li o Sluzby spocivajici v Gpravach Systému, bude pilotni provoz realizovan nasazenim
piisludné tpravy na produkéni prostiedi za zvySené podpory Poskytovatele. Pilotni
provoz je stanoven v rozsahu jednoho (1) Pracovniho dne nebo dle dohody opravnénych
osob.
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Veskeré vady zjisténé v pribéhu akceptaénich testi a pilotniho provozu Systému je
Objednatel povinen oznamovat Poskytovateli neprodlené v souladu se Smlouvou.
Veskeré vady je Poskytovatel povinen odstranit ve lhtitich podle Smlouvy. Objednatel
je na zadost Poskytovatele povinen pisemné potvrdit datum odstranéni kazdé vady
zjisténé v prube¢hu akceptacnich testi a pilotniho provozu. V prubéhu akceptaénich testl
a pilotniho provozu strany priibéZné projednavaji zpusoby feSeni nahlaSenych vad.

V piipadé, Ze v pribéhu akceptacnich testti a/nebo pilotniho provozu Objednatel zjisti vady
kategorie A nebo dvé a vice vad kategorie B, je opravnén akceptaéni testy a/nebo
pilotni provoz ukong¢it (tzv. netispéiné ukonéeni akceptacnich testli a/nebo pilotniho
provozu). Poskytovatel je povinen opravit zjisténé chyby a ipravu pfedat k
opakovanym akcepta¢nim testiim a/nebo pilotnimu provozu.

V ptipadé uspésného provedeni pilotniho provozu a akcepta¢nich testii bude pfedani tupravy
provedeno podpisem piedavaciho protokolu opravnénou osobou Objednatele.

V prubéhu pilotniho provozu je Poskytovatel povinen zajistit pfitomnost servisniho
pracovnika pfimo na operatorském pracovisti Objednatele na izemi Prahy.

O SluZbach poskytnutych dle vyzvy bude vyhotoven zépis, ktery potvrdi opravnéna osoba
Objednatele. Objednatelem odsouhlaseny zapis bude podkladem pro vystaveni Vykazu
poskytnutych Sluzeb. Zapis bude vyhotovovan vzdy az po dokonceni vSech SluZeb,
které jsou pfedmétem piislusné Vyzvy.
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