Pfiloha 1.4 Smlouvy

1.

1.1

Sluzby podpory a sluzby rozvoje

Definice a vyklad pojm{

1.1.1

1.1.2

1.1.3

1.1.4

1.1.5

Informacni systém (IS)

Akceptaéni_fizeni — postup sjednany smluvnimi stranami vramci reSeni Pozadavk(
Objednatele, na zdkladé kterého Poskytovatel prokazuje, Ze je realizace PoZadavku
dokoncena a spliuje Akceptacni kritéria. Akceptacni Fizeni je ukonleno podpisem
,Akceptacniho protokolu”.

Customizace — Uprava standardniho chovani Informacniho systému dle pozadavkd di
podnétll Objednatele, definovana schvalenou nabidkou Poskytovatele s popisem
a navodem k pouZiti, alokace 1 MD mési¢né na dodavatelské customizacni Upravy;

Helpdesk — webova aplikace uréend jako jednotné misto pro hlaseni Incident(, a také pro
zadavani pozadavkd na Sluzby souvisejici s rozvojem Informacniho systému a podnétd i
dotazl Objednatele;

Hot-line — kratka odbornd pomoc poskytnuta prostifednictvim telefonu nebo zaznamu
v Helpdesku.

Chyba — je zvlastni typ vady, kterd byla zplsobena vlivem neodborné manipulace di
svévolného poskozeni ze strany Objednatele ¢i osoby povérené Objednatelem a k jejimu
odstranéni je tieba soucinnosti Poskytovatele. U¢elné vynaloZené naklady Poskytovatele
spojené s odstranénim chyb budou Objednateli Uctovany. Kategorizace Chyb, stejné jako
sjednané doby pro jejich odstranéni, je stejna jako u Vad:

a) Chyba kategorie A,

b) Chyba kategorie B,

c) Chyba kategorie C.

1.1.6

Incident — nefunkénost Informacniho systému nebo jeho ¢asti, kterd neni zavinéna
Poskytovatelem ani Objednatelem, neni Vadou ve smyslu této prilohy a vznika zavinénim
treti osoby ¢i neocekavanou okolnosti (napf. vyssi moc). Pro kategorizaci Incidentd se
pouziji stejna kritéria, jako u Vad:

a) Incident kategorie A,

b) Incident kategorie B,

c) Incident kategorie C.

1.1.7
1.1.8

1.1.9

Informacni systém — informacni systém dodany a provozovany na zakladé Smlouvy.

Koncovy uZivatel — je jakykoli pracovnik Objednatele, uZivajici vramci plnéni svych
pracovnich povinnosti Informacni systém.

Nedostupnost — stav Informacéniho systému, kdy se do néj nepfihlasi Zadny Koncovy
uzivatel.

1.1.10 Nouzovy rezim — feSeni vad kategorie A, které zajisti Objednateli alespon takovy rezim

uzivani Informacniho systému, kdy je Objednatel schopen plnit své zavazky vici tfetim
0sobam a statu a Informacni systém nevykazuje nadale charakteristiky vady kategorie A,
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1.1.11 Pozadavek — navrh Objednatele na provedeni Customizaci.

1.1.12 Repair Time — je ,, doba vyfeseni Vady, Chyby a Incidentu” a znamena dobu mezi ¢asem od
prokazatelného oznameni Vady, Chyby a Incidentu ze strany Objednatele Poskytovateli,
a Casem prokazatelného vyreseni Vady, Chyby a Incidentu Poskytovatelem.

1.1.13 Response Time — je ,, doba reakce na Vadu, Chybu, Incidentu nebo Pozadavek “ a znamena
dobu mezi ¢asem prokazatelného nahlaseni Vady, Chyby, Incidentu a PoZadavku ze strany
Objednatele Poskytovateli, a Casem prokazatelné reakce Poskytovatele na jejich oznameni.
Reakci Poskytovatele se rozumi kvalifikovana reakce pracovnikem, ktery je kompetentni
oznamenou udalost resit, ne administrativni reakce (napf. automatizované nebo jiné
potvrzeni prijeti oznadmeni).

1.1.14 SLA (Service Level Agreement) — dohoda o Urovni sluzeb servisni podpory mezi
Poskytovatelem a Objednatelem, zejména o rozsahu udrzby a zalohovani Informacniho
systému, zpUsobu feSeni pozadavkd Objednatele a stanoveni Repair Time a Response Time.

1.1.15 SluZby — veskeré sluzby poskytované Poskytovatelem dle Smlouvy, v kontextu této pfilohy
zejména pak:

a) Sluzba udriby Informacniho systému a feSeni a odstrafiovani Vad, Chyb a Incidentd
v rozsahu sjednaného SLA;

b) Sluzba podpory provozu, uzivani a rozvoje Informacniho systému;
c) Dalsi sluzby souvisejici s uzivanim Informacniho systému na vyzadani Objednatele.

1.1.16 Vada - je rozpor mezi vlastnostmi Informacniho systému (nebo jeho samostatné dilci ¢asti)
a vlastnostmi popsanymi v této pfiloze, Implementaénim projektu nebo Dokumentaci.
Vady se dle zavaznosti déli na kategorie nasledovné:

KATEGORIE VADY | Popris

A (kriticka) [Udalost v IS, kterd je zdsadni pro ¢innost objednatele, nelze pokracovat v
¢innosti systému nebo jeho ¢asti a neni k dispozici Zadné docasné reseni
problému, zejména se jedna o nefunkénost zadankového systému, nemoznost
provést nékterou z ¢asti uzaveérkovych praci nebo nespravnost vykaz(
zasilanych zfizovateli a neexistuje ndhradni reseni.

Udalost, kdy je dulezita funkcionalita IS necinnd, jeji ¢innost neni moziné

B (zavazna) nahradit jinou funkcionalitou IS

Znamend udalost, kterd je vaina, avsak nikoli kritickd nebo zavaina, kdy je
néktera z dalezitych funkcionalit IS nedostupnd nebo pracuje chybné, je vsak
mozné ji nahradit jinym doporuc¢enym zpUsobem.

C (bézna)

2.  Pfedmét Podpory
Poskytovatel se zavazuje poskytovat sluzby podpory a udrzby dodaného Informacniho systému
na zakladé Smlouvy v tomto rozsahu:

2.1. Poskytovatel se zavazuje poskytovat Objednateli:
2.1.1 Sluzbu podpory Informacniho systému zejména

a) Podpora a udriba programovych uprav - garance pribéiné podpory a Uudrzby
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h)

2.1.2

a)

b)

c)

d)
2.1.3
a)

b)
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programovych Uprav (zejména prevod programovych Uprav do novych verzi systému,
komplexni testovani definovanych programovych Uprav).

Zajisténi spravného a stabilniho fungovani systému Informacniho systému po celou dobu
trvani Smlouvy, zejména v souvislosti s Upravami a rozvojem programového vybaveni IS
provadéného jeho vyrobcem;

Provadeéni uzivatelskych Uprav systému dle uzivatelskych pozadavk;

Provozovani Helpdesk Poskytovatele pro zadavani a resSeni ohlasuy, tj. dotaz(, problémd,
objednavek a podnétd;

Prioritni feSeni Vad, Chyb a Incident( Poskytovatelem dle parametr( uvedenych v ¢l. 3
této prilohy (SLA);

Prioritni feSeni Pozadavk( Objednatele na rozvoj IS dle parametr( uvedenych v ¢l. 3 této
prilohy (SLA);

Podpora feseni incident( - soucinnost pfi reSeni ostatnich chyb IS (jedna se o poskytnuti
souCinnosti pfi reseni chyb, kde neni zfejmé, zdali se jedna o chybu programovou,
databaze nebo systémové infrastruktury) dle parametrd uvedenych v ¢l. 3 této prilohy
(SLA);

Konzultace, metodické poradenstvi - jedna se o konzultace, metodické poradenstvi
a telefonické poradenstvi tykajici se rozvoje IS.

Sluzbu udrzby Informacniho systému, kterou se rozumi zejména

Zajisténi pIného souladu informacniho systému s platnou legislativou Ceské republiky po
celou dobu platnosti a ucinnosti Smlouvy ve vsech vyuZzivanych ¢astech informacniho
systému IS, a to véetné zajisténi legislativni podpory tak, aby mohla byt dodrzena veskera
zakonnd povinnost tykajici se dat evidovanych v informaénim systému, véetné odesilanych
vykazU zfizovateli, a to nejpozdéji dnem ucinnosti legislativnich zmén;

Opravy programovych chyb (jedna se o chyby aplikace, nikoliv systémové infrastruktury);

Dodavky sw oprav, updatd, upgradd a novych verzi Informacniho systému s asistencni
sluZzbou pfi jejich instalaci a implementaci;

Zajisténi updatd, upgradd a novych verzi systému IS.
Sluzby podpory hardware a zakladniho software
Poskytovani a instalace upgrade firmware;

Zajisténi a doddavka nahradnich dilG v pripadé nutnosti jejich vymény po dobu 60 mésica.

3.  Ujednani o kvalité sluzeb (SLA)

3.1. Rozsah sluZzeb

3.1.1

3.1.2

3.1.3

Pro zajisténi sluzby dle 2.1.1 b — Zajisténi spravného a stabilniho fungovani poskytovatel
zajisti mésicni profylaxi systémU vcetné reportu o provedenych pracich a upozornéni na
nutné administracni prace.

Poskytovatel zajisti provoz sluzby 2.1.1 d Helpdesk a 2.1.2 a Soulad s legislativou bez
omezeni rozsahu.

Rozsah ostatnich sluZzeb neni definovan, sluzby budou zadavany dle potreby v Helpdesku.
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3.2. Response Time, Repair Time

3.2.1

3.2.2

3.2.3

3.2.4

3.2.5

3.2.6

a)

b)

Poskytovatel se zavazuje resit Vady, Chyby a Incidenty, které byly zplsobeny jakoukoliv
¢asti Informacniho systému.

Poskytovatel se zavazuje feSit a odstranovat Vady, Chyby, Incidenty a PoZadavky
a dodrzovat nasledujici terminy pocitané od okamziku ozndmeni. Response Time je ¢as do
zahdjeni reSeni odpovidajicim konzultantem (nepocitd se odezva helpdesku), Repair Time
je doba do odstranéni zavady.

REPAIR TIME
VADA RESPONSE TIME DOBA RESENI, DOBA
REAKCNI DOBA, DOBA ODEZVY ODSTRANEN{ VAD, CHYB,
INCIDENTU DO
A (kriticka) 8 hodin 24 hodin
B (zdvaznd) 3 pracovni dny 5 pracovnich dnu
C (béin3) 8 pracovnich dnd Neni stanoveno

Oznamovat Vady, Chyby a Incidenty jsou opravnény osoby za Objednatele. Seznam téchto
0sob a pripadné zmény uvede v Helpdesku osoba opravnéna ve vécech technickych dle
Smlouvy.

Pfistup na Hotline prostfednictvim telefonického kontaktu je omezen na pracovni dny
a dobu od 08:00 do 16:00 hod.

Béh Ihit, ve kterych je Poskytovatel povinen reagovat (Response Time) na Vady, Chyby,
a Incidenty, popf. je odstranit (Repair Time), pocina bézet okamzikem nahlaseni v pracovni
dny mezi 8:00 a 16:00, jinak v 8:00 nasledujiciho pracovniho dne. Pokud byly Chyby, Vady
a Incidenty nahlaseny v dobé pracovniho volna, pracovniho klidu nebo statem stanovenych
svatkU, pocitaji se Ih(ty od 8:00 nasledujiciho pracovniho dne.

Do doby vyfeSeni Vady, Chyby a Incidentu se nezapocitava:

prodleni v komunikaci prokazatelné zavinéné Objednatelem, evidované v systému
Helpdesk nebo komunikaci pomoci e-mailu v pfipadé, Ze je Helpdesk nefunkéni;

prodleni v komunikaci se trfetimi stranami a vjejich soucinnosti, je-li nezbytn3,
prokazatelné zavinéné témito stranami (dodavateli okolnich subsystém(, HW a jinych
SW), pokud jde o subsystémy, které souviseji s provozem Informacniho systému a nejsou
v odpovédnosti Poskytovatele;

posun Casu feSeni na zakladé pisemného rozhodnuti o tomto posunu Objednatelem a ¢as,
potfebny na poskytnuti nezbytné souclinnosti ze strany Objednatele, ke které byl
Poskytovatelem Objednatel pisemné (také emailem &i prostfednictvim Helpdesk) vyzvan.

3.3. Postup odstranéni Chyb, Vad a Incident:

33.1

3.3.2

Chyby, Vady a Incidenty, jejich vyskyt, zplsob feseni a terminy zaznamenani a vyreseni, jak
jsou uvedeny niZe, jsou ob&ma smluvnimi stranami zaznamenavany v Helpdesku.

Kategorizaci Vady, Chyby Ci Incidentu provadi Objednatel. Objednatel je rovnéz opravnén
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3.33

3.3.4

3.35

3.3.6

3.3.7

3.3.8
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stanovit priority fesSeni s tim, Ze Poskytovatel ma pravo odmitnout prioritni feSeni, pokud
radné a ve Ihité dle 3.2.2 odlvodni nemoznost prioritniho feseni.

V ptipadé, kdy neni Helpdesk funkéni, je Objednatel opravnén Vadu, Chybu a Incident
oznamit e-mailem nebo hlasit na telefonni ¢islo hotline Poskytovatele s tim, Ze Poskytovatel
poté bez zbytecného odkladu zaznamenad toto ozndmeni do Helpdesk, pficemz uvede, Ze
se jednd o oznameni dodatecné a obé strany si v Helpdesk potvrdi plvodni cas (e-
mailového, telefonického) prijeti oznameni.

Poskytovatel ma povinnost provést verifikaci, zda jde o Vadu, Chybu nebo Incident
a verifikaci kategorizace a ma pravo reklamovat klasifikaci Vady, Chyby nebo Incidentu
stanovenou Objednatelem. V ptipadé, kdy Poskytovatel reklamuje klasifikaci, pak je
povinen oddvodnit tuto reklamaci a prokazat oddvodnénost preklasifikace.

Objednatel pripousti postupné feseni Vad, Chyb a Incident(, a to tak, Ze z kategorie A je
mozné pomoci Nouzového rezimu navrzeného Poskytovatelem ve sjednané dobé snizit
kategorizaci na B a obdobné i z B na C, takové feSeni je vSak podminéno souhlasem
Objednatele zaznamenanym v systému Helpdesk.

Poskytovatel nenese odpovédnost za vécnou a obsahovou spravnost dat, zadanych
Koncovymi uZivateli. Do Casu dle sjednanych SLA se nezapocitdva cas potrebny na
nezbytnou obnovu nebo opravu chybnych nebo nedostupnych dat, pokud tuto chybovost
dat nebo jejich nedostupnost nezplsobil Poskytovatel.

Objednatel ma povinnost ovéfit vyfeseni Vady, Chyby a Incidentu a v pfipadé nesouhlasu s
timto feSenim predloZi reklamaci. Tato reklamace obnovuje feSeni pozadavku Objednatele
na odstranéni Vady, Chyby ¢i Incidentu. Do celkového ¢asu FeSeni se doba od pfedani feseni
do predani reklamace nezapocitava.

Na zplsobu feSeni a eventudlni zméné Ihlty vyfeSeni Vady, Chyby a Incidentu se
Poskytovatel a Objednatel mohou v konkrétnim pfipadé dohodnout jinak, vidy vsak
zapisem v systému Helpdesku a opravnénymi osobami obou smluvnich stran.

3.4. Sankce za nedodrzeni SLA

3.4.1

3.4.2

V pfipadé nedodrzeni doby odezvy (nebo jinych mezi stranami sjednanych termin()
Poskytovatelem k jednotlivému pfipadu je Poskytovatel povinen zaplatit Objednateli
smluvni pokutu ve vysi 5.000 K¢ za kaZzdou i zapocatou hodinu prodleni v pfipadé vad
kategorie A a B, a smluvni pokutu ve vysi 2.000 K¢ za kazdy i zapocaty den prodleni v pfipadé
vady kategorie C, a to vZdy pro kazdy pfipad prodleni.

V pfipadé, Ze Poskytovatel neumozni Objednateli zadat poZadavek na servisni zasah
z ddvodu nedostupnosti sluzeb helpdesk, zplsobené vypadkem uvedenych sluzeb na
strané Poskytovatele, je Objednatel opravnén po Poskytovateli pozadovat smluvni pokutu
ve vys$i 1.000 K¢ za kazdy jednotlivy pripad.

3.5. Sluzby rozvoje:

351

Objednatel je opravnén zadat Poskytovateli Pozadavek formou zapisu do Helpdesk
opravnénou osobou Objednatele:

POZADAVEK DoOBA RESEN(
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Prevzeti pozadavku (reakéni doba) 3 pracovni dny

Pisemné sdéleni navrhovaného terminu, ceny a navrhu
feSeni (u pozadavk( na Upravu v rozsahu vétsim nez 10
¢lovékohodin). véetné navrhu objednavky a v¢. navrhu
roli pracovnikd Poskytovatele k odsouhlaseni
Objednateli. V pfipadé odsouhlaseni navrhu (ceny,
terminu, roli) Objednatelem se prace na navrhu feseni
zapoditavaji do rozsahu praci. 5 pracovnich dnd

V pripadé sluzeb rozvoje malého rozsahu (tj. 10
¢lovékohodin a méné), budou tyto sluzby realizovany
pfimo na zakladé pozadavku Objednatele (bez nutnosti
pfedchoziho navrhu FeSeni od Poskytovatele a jeho
odsouhlasovani Objednatelem).

Odsouhlaseni terminu a ndvrhu FfeSeni zastupcem
zadavatele/Objednatele (v¢. zapracovani pripominek |5 pracovnich dn(
Objednatele, budou-li)

Pfedani otestované realizace pozadavku dle odsouhlaseného terminu

3.5.2 Poskytovatel ma pravo si vyzadat od Objednatele nezbytné konzultace k vysvétleni
specifikace Pozadavku, na jehoz zakladé vypracuje Poskytovatel nabidku na dilo (ndvrh
realizace), kterou preda Objednateli formou zapisu do Helpdesku a kterd bude obsahovat
zejména tyto ¢asti:

a) specifikace Pozadavku,

O

popis resent,

o

)
)
c) pozadavky na soucinnost Objednatele,
) termin realizace,

)

e) zpUsob predani a akceptacni kritéria,

f) cenarealizace;
g) zadani objednavky Objednatele:

3.5.3 Objednatel predloZzenou nabidku posoudi a v pfipadé souhlasu potvrdi objedndvku
vystavenim objedndvky na dilo Poskytovateli dle nabidky a nasledné zapisem opravnénou
osobou v Helpdesku.

3.5.4 Poskytovatel je povinen zahdjit plnéni v okamziku potvrzeni objedndvky ze strany
Objednatele v systému Helpdesk. V pfipadé, Ze nedojde k pfedani objednavky na dilo
a potvrzeni objednavky v Helpdesku, pak toto nezakldada na strané Objednatele Zadnou
pfedsmluvni odpovédnost ve smyslu ob&anského zdkoniku.

3.5.5 Poskytovatel zdokumentuje postup feSeni a zapisem v Helpdesku provede oznameni
o ukonceni feseni a vyzve Objednatele zapisem v Helpdesku k zahajeni Akceptacéniho Fizeni,
pokud Pozadavek podléhd akceptaci, a to v souladu s akceptacnim postupem dle této
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3.5.6

3.5.7

358
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prilohy.
Objednatel bez zbyte¢ného odkladu zahaji akceptacni Fizeni, v ramci kterého zejména
posoudi miru splnéni Akceptacnich kritérii PoZzadavku v soucinnosti s Poskytovatelem
a existenci pfipadnych Vad.

V pripadé Uspésné akceptace opravnéna osoba Objednatele potvrdi akceptacni protokol
formou
zapisu v Helpdesku.

V pfipadé, Ze realizace pozadavku prekracuje 150 ¢lovékohodin, bude pouzita projektova
metodika dle pfilohy 1.4 Smlouvy. Lhlty pro nacenéni a odsouhlaseni pak misto tabulky
v bodé 3.4.1 budou dany dohodou smluvni stran, zanesenou v Helpdesku.
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