Ptiloha €. 1 Smlouvy

Katalog sluzeb

Sluzby podpory

Poskytovatel je povinen zajistit Objednateli moznost vyuzivat sluzby podpory prostrednictvim téchto

nastroji na uvedenych mistech/zpdsobech jejich dostupnosti a nepretrzité v uvedenych ¢asech jejich

dostupnosti:
Nastroj Misto/zptisob dostupnosti Cas dostupnosti
On-line ReZim 24x7
i .. | Dodavatel uvede pred podpisem Smlouvy . ] .
1. webovy portal | (tj. 24 hodin dennég,
internetovou adresu L,
Helpdesk 7 dni v tydnu)
ReZim 8x5
tj. 8 hodin denné,
. Dodavatel uvede pred podpisem Smlouvy telefonni (t ) ,
Telefonni linka | ; — — - srmeeny | 5 pracovnich dni
2. . Cislo / telefonni Cisla (véetné pripadného upresnéni, , .
Hotline . — S o v tydnu, v ¢ase od
kdy se které telefonni ¢islo md pouZit)
08:00 hod. do 16:00
hod. SEC)
Dodavatel uvede pred podpisem Smlouvy ..
; — o | Rezim 24x7
. e-mailovou adresu / e-mailové adresy (véetné . ) .
3. E-mail = - — - - | (tj. 24 hodin dennég, 7
pfipadného upresnéni, kdy se kterd e-mailovd L,
5 o dni v tydnu)
adresa md pouZzit)

Poskytovatel je vramci sluzeb podpory povinen pro Objednatele za ddle uvedenych podminek

zejména:

O

provozovat Helpdesk prostfednictvim webového portalu pro ozndmeni a feSeni incidentd,
tj. odchylek od spravného fungovani EIS, a poZadavkl a dohled nad feSenim incident(
a pozadavku;

provozovat telefonni linku Hotline pro oznameni a feseni incident( a pozadavkd;

pfijimat ozndmeni o incidentech a poZadavcich, oznamovat pribéh teseni incidentl
a pozadavkd, resit a vyresit incidenty a pozadavky;

pfijimat poZadavky na poskytnuti Sluzeb na objednavku dle Smlouvy;

poskytovat uZivatelskou podporu souvisejici s provozem Systému, tj. zodpovidat dotazy
uzivatel( apod.

Reseni incident

Poskytovatel je za Ucelem zajisténi feseni incident(, tj. odchylek od spravného fungovani EIS, resp. za

Ucelem teSeni vad Systému (dale jen ,vady Systému“), povinen zajistit pfijem oznameni o vadach

Systému primdrné prostrednictvim Helpdesku.

V ozndmeni vady Systému musi byt vada popsana a musi byt vymezena jeji zadvaznost. Objednatel je

zaroven za ucelem dalsi domluvy a urychleni odstranéni vady opravnén Poskytovatele kontaktovat

prostrednictvim Hotline.



V pfipadé nefunkénosti Helpdesku bude vada ozndmena prosttednictvim Hotline nebo E-mailu. Vadu
oznamenou prostfednictvim Hotline nebo E-mailu Poskytovatel dodateéné zaznamena do Helpdesku
véetné skutecnych datuml oznameni a pfijeti.

Definice pojmu:

Nad ramec pojmu s velkymi pocatecnimi pismeny definovanymi ve Smlouvé s vyznamem, ktery je jim

s

pfipisovan, se pouZiji i pojmy s nasledujicim vyznamem:

Doba reakce — jde o casovou lhlitu, ve které je Poskytovatel povinen odpovédét na jakoukoliv vadu
Systému, ktera byla Objednatelem oznamena prostrednictvim vyse uvedenych prislusnych nastroji.

Doba vyfeSeni — jde o Casovou Ih(itu, ve které je Poskytovatel povinen jakoukoliv vadu vyresit,
tzn. zcela odstranit.

Vady jsou dle zavaznosti ¢lenény do tii kategorii:

Kategorie vady Definice zavaZnosti zavad a chyb

Nékteré nebo vsechny ¢4sti Systému selhaly a jsou zcela nefunkéni
A Havarie nebo je jejich funkénost omezena tak, Ze je kritickym &i zasadnim
zpUsobem ovlivnéna ¢innost nebo funkcnost.

Stav Systému nebo jeho Casti, ve kterém jeho néjaka cast neni

B Incident . . . , ..

pIné funkéni ¢i nefunguje ve standardnim rezimu.

Systém neni ve stavu Havarie Ci Incidentu. Systém je plné
C Omezeni operativni, pficemz nefunkéni ¢ast nema podstatny vliv na ¢innost

nebo funkcénost Systému nebo ji Ize do¢asné nahradit.

V ptipadé sporu o zafazeni vady v ramci kategorie je smérodatné zarazeni ze strany Objednatele.
Provozni doba — doba, kdy je sluzba podpory poskytovana.

Provozni parametry sluzby podpory:

Parametr Hodnota
ReZim 8x5
Provozni doba (tj. 8 hodin denné, 5 pracovnich dniv tydnu, v ¢ase

od 08:00 hod. do 16:00 hod. SEC)
Doba reakce na vadu kategorie A v rezimu 8x5 | 1 hodina

Doba vyreseni vady kategorie A v rezimu 8x5 | 8 hodin

Doba reakce na vadu kategorie B v rezZimu 8x5 | 4 hodiny

Doba vyreseni vady kategorie B v rezimu 8x5 | 24 hodin

Doba reakce na vadu kategorie C v rezimu 8x5 | 8 hodin

Doba vyresSeni vady kategorie C v rezimu 8x5 | 56 hodin

Pro béh vyse stanovenych dob je rozhodny okamzik oznameni vady. Vyse stanovené doby vsak bézi
pouze v rezimu 8x5, mimo tento rezim se dané doby stavi a ve svém béhu pokracuji opét v dalSim
pracovnim dnu.



Poskytovatel je povinen bez zbyte¢ného odkladu ozndmit Objednateli zahajeni praci na odstranéni
vady a zpUsob odstranéni vady a predpokladany ¢as odstranéni vady. Ozndmenim Poskytovatele se
rozumi zapis konkrétni informace do Helpdesku.

Lhita pro odstranéni vady se prodluZuje o dobu poskytovani nutné soucinnosti ze strany Objednatele
(napf. doba reinstalace serveru, dodani a zprovoznéni nahradnich serverl a hardwarovych
komponent, hleddni a kopirovani zaloh, zprovoziiovani souvisejicich aplikaci nedodanych
Poskytovatelem apod.).

V pripadé, Ze v prabéhu odstrafiovani vady dojde ke zméné kategorie vady smérem k nizsi zavaznosti,
kterd byla potvrzena Objednatelem, prodluZuje se lhdta pro odstranéni vady na délku vztahujici se
k vadé této kategorie, pficemz i takto stanovena nova lhita se vSak pocita od oznameni vady. Toto
prodlouZeni nema vliv na jiz vzniklé prodleni a souvisejici povinnost uhradit smluvni pokutu.

Po odstranéni vady Objednatel potvrdi odstranéni vady v Helpdesku. Timto se vada povaZuje
za odstranénou.

Smluvni strany se dohodly, Ze v pfipadé, Ze to povaha vady umozni, budou vady odstrafiovany za vyuziti
vzdaleného pfistupu.

Poskytovatel je povinen zajistit, aby Helpdesk automaticky u kazdé z ozndmenych vad zobrazoval mj.
okamzik oznameni vady, zahdjeni odstrafiovani vady a odstranéni vady a dale aby Objednateli
umoznoval export prehledu ozndmenych vad s informacemi o kategorii vady, okamziku oznameni,
okamziku zahajeni odstrariovani vady a odstranéni vady ve formatu txt/csv.

Sluzby udrzby

PrabéZné vyhodnocovani provozu Systému, profylaxe Systému

Poskytovatel je za Ucelem predchazeni vad Systému a za Ucelem zjiSténi bezpecnosti a optimalniho
provozu Systému povinen provadét pribéziné vyhodnocovani provozu Systému a dale je povinen
provadét profylaxe Systému.

Poskytovatel je v ramci vyhodnocovani provozu Systému povinen provadét kvartalné analyzy provozu
a to:

o Systému v¢etné komunikace s dalSimi propojenymi systémy,

o databdzového prostifedi Systému

Poskytovatel je povinen profylaxi Systému provadét prvni rok poskytovani sluzby kvartalné, dale 1x
rocné po dobu trvani Smlouvy.

Pfedmétem profylaxe Systému jsou zejména:

o kontrola vazeb (konzistence dat),

o fteSeniinvalidnich objekt( v DB,

o zaplhovani databazového prostoru a navrhy jeho rozsifovani, kontrola, zda nedochazi
k ukladani zbytecnych dat, ¢i metadat a jejich pripadné odstranéni.

o mapovani vytizeni Systému a navrh optimalizace (zejména selekty a indexy), vlastni
provadéni optimalizace v soucinnosti s Objednatelem.



Poskytovatel je na zakladé vyhodnocovani provozu Systému a provadéni profylaxi Systému povinen
navrhnout a poskytnout soucinnost pfi ¢innostech potrfebnych k optimalizaci provozu Systému
a k predchazeni poruch Systému a dale vypracovavat a Objednateli predkladat navrhy na zlepseni
Systému a na zlepSeni jeho vyuZivani ze strany Objednatele (napf. navrhy na opétovné proskoleni
uzivatelll Systému, na organizacni opatreni Objednatele, na posileni, doplnéni ¢i pfesun hardwarového
vybaveni, na kterém je Systém provozovan apod.).

Poskytovatel je o provedené profylaxi povinen vyhotovit zapis a predat jej do 5 pracovnich dni ode dne
provedeni profylaxe kontaktni osobé Objednatele.

V pripadé, ze vysledky profylaxe ukazi na potfebu provedeni rozvoje Systému, predlozi Poskytovatel
navrh takového feseni véetné odhadovaného ¢asového rozsahu pracnosti v hodinach Objednateli.

Upgrade a update Systému

Poskytovatel je povinen poskytovat Objednateli upgrade a update Systému (resp. jeho stavajicich
modul(), tedy zlepseni a dodatky k Systému a jeho funkcionalitdm vydanych Poskytovatelem, a to
vCetné vlastni instalace a implementace u Objednatele, dodani souvisejicich licenci.

Poskytovatel je povinen provadét upgrade a update proprietarniho softwaru tak, aby byla zajisténa
bezpecnost tohoto softwaru a zdroven aby vidy byl Systém stouto novou verzi kompatibilni.
Poskytovatel tak neni povinen zajistit vidy nejnovéjsi verzi proprietarniho softwaru, avsak vzdy se musi
jednat o vydavatelem tohoto proprietarniho softwaru podporovanou verzi. Po dohodé s Objednatelem
muZe byt konkrétni proprietarni software nahrazen jinym obdobnym proprietarnim softwarem, ktery
zcela nahradi plvodni proprietarni software.

Poskytovatel je v rdmci updatu povinen instalovat hot-fixy a patche proprietdrniho softwaru.

Pred provedenim jednotlivych upgradd ¢i updatl ze strany Poskytovatele musi vidy probéhnout
odsouhlaseni ze strany Objednatele (kontaktni osoby), a to minimalné v rozsahu provadéného upgradu
¢i updatu a ¢asu jejich provadéni.

Poskytovatel v souvislosti s poskytovanim této Sluzby odpovida také za zachovani funkénich vazeb
Systému na dalsi systémy a databdze v souvislosti s poskytnutim této sluzby. V pfipadé nedodrzeni,
odpojeni, naruseni nebo jiné vady takovych vazeb v souvislosti s poskytovanim této sluzby se tyto vady
povazuji za vady vysoké zavaznosti — Havarie.



