Příloha č. 1 smlouvy – specifikace předmětu plnění
SPECIFIKACE SERVISNÍ SLUŽBY 
Předmětem plnění je poskytování základní podpory MOS a služby rozšířené podpory k zajištění kontinuální provozuschopnosti v případě nutnosti opustit pracoviště ZOS, mobilita s využitím hardwarových prostředků objednatele s ohledem na několik bezpečnostních rizik v podobě navazujících scénářů řešení krizového řízení ZOS. 
 
Součástí plnění poskytovaného poskytovatelem jsou:  
1. Služby základní podpory 
· hot-line pro hlášení závad a provozních problémů 
· řešení hlášených závad a provozních problémů nad rámec záruky v definovaných lhůtách a stanoveným způsobem 
2. Služby rozšířené podpory v počtu 1 MD/kalendářní měsíc, tj. 24 MD celkem za celou dobu trvání smlouvy (24 měsíců), nebude-li dohodnuto jinak.
 
Bližší popis předmětu plnění: 
	SLUŽBY SERVISNÍ PODPORY 

	Vzdálená správa (VPN zajistí objednatel) 
	Ano 

	Základní profylaxe v rozsahu: kontrola integrity DB, analýza aplikačních logů, případný návrh opatření pro bezproblémový chod aplikace atd. 
	1x čtvrtletně 

	Pracovní doba (PD)

	Pracovní doba 
	7:00 – 17:00 v pracovních dnech 

	Pracovní dny 
	Pondělí až pátek, mimo státem uznané svátky 

	Závady celého systému 

	Závada kategorie P1: znamená stav, kdy bude v důsledku fatální závady MOS zcela nefunkční a vyřazený z provozu. 
	Response Time: max. 4 hodiny v PD
max. 12 hodin mimo PD  

	
	Fix Time: max. 12 hodin v PD
max. 36 hodin mimo PD 

	Závada kategorie P2: znamená stav, kdy bude v důsledku závady nefunkční kritická funkcionalita MOS pro více uživatelů 
	Response Time: max. 24 hodin v PD
max.  72 hodin mimo PD

	
	Fix Time: max. 48 hodin v PD
max. 96 hodin mimo PD  

	Závada kategorie P3: znamená stav, kdy bude v důsledku závady nefunkční nekritická funkcionalita MOS nebo omezen komfort jeho uživatelského ovládání s méně závažnými dopady na provoz 
	Response Time: max. 72 hodin v PD
max. 120 hodin mimo PD

	
	Fix Time: max. 120 hodin v PD
max. 168 mimo PD



Vysvětlení použitých termínů 
Response Time: 
Čas potřebný k identifikování závady a poskytnutí zpětné vazby s potvrzením typu závady (P1, P2, P3) objednateli a zahájení kroků k odstranění závady. 
Fix Time: 
Lhůta běžící od nahlášení závady, do které se poskytovatel zavazuje odstranit nahlášenou závadu nebo vytvořit pracovní postup „workaround“, který povede ke snížení kategorie nahlášené závady. 
V případě „workaround“ bude tato závada následně řešena ve Fix Time dle kategorie závady, na kterou byla snížena. Závada bude ve Fix Time odstraněna za předpokladu, že objednatel zpřístupní poskytovateli zařízení, kterého se nahlášená závada týká, je-li to pro daný případ nahlášené závady nezbytné. Dohodnou-li se obě smluvní strany písemně na provedení zásahu v termínu po Fix Time, nebude toto považováno za nedodržení Fix Time ze strany poskytovatele. 
Objednatel se zavazuje poskytovat veškerou potřebnou součinnost při nasazování nových verzí všech součástí MOS a podílet se na jeho testování. Pro každé nasazení nové verze SW/aplikace do produkčního prostředí bude poskytovatelem předložen a objednatelem odsouhlasen detailní harmonogram nasazení, obsahující popis jednotlivých kroků vč. jejich časové náročnosti, definice zodpovědností za provedení jednotlivých kroků a specifikace požadované součinnosti. Harmonogram bude obsahovat též postup návratu k předchozí verzi SW/aplikace pro případ, že by v průběhu nasazení nebo bezprostředně po jeho dokončení došlo k výskytu kritických chyb nebo dalších závad. 
 

Podmínky poskytování služeb servisní podpory: 
1. Konfigurace – HW i SW konfigurace, na kterou se vztahují vyjmenované odborné služby servisní podpory, jsou součástí dokumentace k MOS, která bude předána při zahájení poskytování servisních služeb. 
2. Kvalita a záruky 
a. Kvalita servisních služeb bude zcela odpovídat požadavkům kladeným na HW i SW ve shodě s projektovou dokumentací. 
b. Poskytovatel se zavazuje provádět servisní služby v kvalitě odpovídající účelu smlouvy, obecně závazným předpisům a platným technickým normám. 
c. [bookmark: _GoBack]Poskytovatel bude odpovídat za závady na HW produktu způsobené neodbornou obsluhou nebo údržbou pracovníky poskytovatele, a to až do výše nákupní ceny produktu, na kterém vznikla škoda. Za neodbornou obsluhu se považuje výlučně manipulace pracovníků poskytovatele nebo jeho poddodavatelů. Škody vzniklé uživateli objednatele se dle odst. 6.12. hlavní smlouvy nevztahují na tuto odpovědnost. 
3. Obnova dat, bezpečnost a pravidla pro update aplikace 
a. Poskytovatel nebude odpovědný za ztrátu nebo změnu dat při provozu počítačového systému objednatele způsobenou používáním systému objednatelem v rozporu s projektovou dokumentací. Případnou obnovu dat bude provádět poskytovatel ze záloh předaných mu objednatelem. 
b. Poskytovatel upozorní objednatele na případné změny v doporučených pravidlech pro zálohování a obnovu systému, která byla součástí projektové dokumentace. 
c. Objednatel se zaváže zachovat před provedením update serverové části aplikace předchozí funkční konfiguraci aplikace pro případ její opětovné potřeby. 
d. Poskytovatel v plném rozsahu odpovídá za provádění patch-managementu serverů a mobilních zařízení. 
e. Nové verze systému a aplikací budou poskytovatelem předány objednateli k ověření deklarované funkčnosti. Vlastní implementace nebo instalace bude provedena poskytovatelem po odsouhlasení objednatelem. Toto se netýká odstranění závad v rámci plnění Fix Time. 
4. Omezení aplikace smlouvy 
a. V rámci smlouvy nebude poskytovatel povinen poskytovat servisní služby na takové výrobky, na kterých objednatel provedl jakékoli změny, které nejsou v souladu se specifikací výrobku dodanou výrobcem. 
b. Poskytovatel rovněž nebude poskytovat servisní služby pro výrobky (SW produkty jakéhokoli druhu), u kterých objednatel nedovolí provést nezbytné nebo výrobcem doporučené změny. 
c. Objednatel bude zcela zodpovídat za slučitelnost jiných výrobků, které nebudou ve smlouvě zahrnuty, s výrobky, které jsou ve smlouvě vyjmenovány. 
d. V rámci smlouvy nebude poskytovatel povinen poskytovat jakékoli servisní služby, jejichž potřeba vzniká následkem použití výrobků v podmínkách, které jsou v rozporu s pokyny v příslušné dokumentaci, z prací vykonaných neautorizovanými osobami nebo následkem vyšší moci (působení vyšší moci); tyto servisní služby však mohou být na základě předchozí písemné dohody smluvních stran provedeny na náklady objednatele s tím, že se může jednat pouze o účelně a prokazatelně vynaložené náklady. 
 
Scénáře definující nasazení SW/aplikace v případech krizového řízení ZOS  
· Havárie (technická) na pracovišti ZOS s dostupností funkčnosti veškerých technologii ZOS; 
· Krátkodobé přerušení funkcionalit stávající technologie softwarových i hardwarových prostředků celkově, případně jejich dílčích částí; 
· Kompletní výpadek dostupnosti komunikačních prostředků (GSM, PEGAS); 
· Kompletní výpadek dostupnosti datové a komunikační sítě infrastruktury ZZS; 
· Aktualizace a inovace SW a HW řešení současných technologii ZOS; 
· Narušení, poškození či jiné útoky na kritickou infrastrukturu SW a HW ZOS ZZS. 
 
 
Podmínky plnění: 
Akceptace 
Služby rozvoje jsou akceptovány v akceptačním řízení na základě podpisu akceptačního protokolu. Součástí akceptačního řízení musí být akceptační testy, které byly navrženy poskytovatelem a schváleny objednatelem dle požadavků na akceptační testy, projektové řízení a požadavků implementačního projektu. 
Mlčenlivost – NDA 
Každá osoba, která se podílí na plnění této smlouvy a seznamuje se s interními dokumenty objednatele, zejména z pohledu architektury ICT objednatele, analýzy a stavu ICT prostředí objednatele, tvorby bezpečnostních dokumentací a souvisejících analýz. 
Součinnost objednatele  
Za účelem implementace a realizace plnění poskytne objednatel poskytovateli zejména následující součinnost: 
· Přístup do objektu a prostor implementace; 
· Přístup pro zprovoznění integračních platforem v součinnosti s produkty třetích stran; 
· Přístup k systému a jeho jednotlivým částem, které jsou předmětem plnění této smlouvy. 
 


