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Příloha č.1
Obsah údržby informačního systému
Zhotovitel se zavazuje provádět pro Objednatele údržbu informačního systému, která spočívá v poskytování následujících služeb:
a) Operativní odstranění závad, např. havárie, nefunkčnosti, částečné nefunkčnosti, a to formou vzdálené správy nebo osobně na místě u Objednatele nebo jinou formou odborné pomoci směřující k odstranění problému. V případě havárie zajištění obnovy všech součástí informačního systému (včetně jeho případné reinstalace) do původní funkčnosti před havárií. Objednatel dodá nebo zpřístupní v takovém případě Zhotoviteli zálohy, které si zajišťuje u jiného dodavatele. Je-li zjištěná závada způsobena vnitřní chybou software licencovaného třetí stranou a není-li k dispozici opravný patch nebo postup odstranění závady od výrobce takového software, je Zhotovitel povinen předat veškeré dostupné podklady ke zjištěné závadě výrobci software a požádat jménem Objednatele o odstranění závady v souladu s licenčními podmínkami výrobce software. Doba řešení závady výrobcem se nezapočítává do doby řešení Zhotovitele.
b) Vedení Help Desku určeného pro pracovníky IT Objednatele. Help Desk a jeho provoz zajišťuje Zhotovitel, který též plně odpovídá za jeho funkčnost, autorizovaný přístup k němu a průkaznost vkládaných informací.
c) Dodávka nových verzí aplikací vyvinutých v rámci plnění této smlouvy. 
d) Poskytnutí programátorských a konzultačních prací v rozsahu 25 hodin měsíčně. Konzultace v místě Objednatele budou ze strany Objednatele objednány minimálně 14 dní před poskytnutím konzultace.
e) Servis, správu nebo update týkající se základního SW (operační systému a databáze), kterou bude Zhotovitel realizovat mimo pracovní dny anebo v pátek od 18 hodin. O realizaci aktualizace bude Zhotovitel Objednatele 14 dní dopředu informovat.
Plnění Zhotovitele zejména nezahrnuje:
0. Práce spojené s převodem, nebo úpravou dat vzniklých v souvislosti s instalací nových verzí software třetích stran, nebo převody dat. Zhotovitel však v případě zájmu Objednatele se zavazuje tyto práce provést jako zvláštní službu v hodinové sazbě dle této smlouvy.
Údržbu, opravy a jiné manipulace s uživatelskými daty. Zhotovitel však v případě zájmu Objednatele se zavazuje tyto práce provést jako zvláštní službu v hodinové sazbě dle této smlouvy.
Úpravy řešení rozšiřující jeho funkčnost nad rámec plnění definovaný touto smlouvou. Zhotovitel však v případě zájmu Objednatele se zavazuje tyto práce provést jako zvláštní službu v hodinové sazbě dle této smlouvy.
Zálohování dat a aplikace
Hodinová sazba pro poskytování služeb údržby nad rámec této smlouvy, zejména služby uvedené v odst. 2 této části přílohy Smlouvy činí maximálně 1700,-Kč/hod.
Objednatel je povinen prostřednictvím odpovědných pracovníků zadávat, sledovat a kontrolovat informace sdílené prostřednictvím Help Desku se Zhotovitelem. Na základě výstupů z Help Desku je Objednatel povinen provádět příslušná opatření.
Zhotovitel se zavazuje zpřístupnit agendy aplikace Help Desk ustanoveným pracovníkům Objednatele. Dále se Zhotovitel zavazuje informovat ustanovené pracovníky o změnách stavu hlášených incidentů (požadavků) v agendách Help Desku prostřednictvím e-mailu.
Hlášení incidentu (nebo požadavku) v rámci poskytovaných Služeb probíhá vždy následujícím způsobem:
0. Detekuje-li vzniklý incident Zhotovitel, je vždy povinen incident zaevidovat do Help Desku a současně informovat o jeho vzniku e-mailem oprávněné pracovníky Objednatele.
Detekuje-li vzniklý incident Objednatel, je povinen incident zaevidovat do Help Desku oprávněný pracovník Objednatele. V urgentních případech může o incidentu informovat Zhotovitele telefonicky nebo e-mailem.
Zhotovitel je oprávněn změnit kategorii zadaného incidentu (požadavku) neodpovídá-li zjevně jeho popisu a reaguje podle jeho závažnosti způsobem a ve lhůtách specifikovaných v následující tabulce

	
Kategorie 
	10 - Závada
	20 - Varování
	30 - Dotaz

	A
dle bodu 1 část a)
 přílohy č. 1 smlouvy
viz výše.
	Úplná nedostupnost aplikace.
Server odpovídá, ale nezobrazuje uložená data, případně hlásí systémovou chybu, nebo chybu v kódu aplikace.
S aplikací nemohou pracovat uživatelé, kvůli závažným chybám.
	Aplikace pracuje korektně, ale vypisuje neočekávané informace k provozu. Drobné chyby v prezentaci dat
 (filtry, třídění, diakritika), které neovlivňují významně funkci aplikace.
	Metodická podpora
Nejedná se o chybu systému, ale o dotaz, nebo požadavek na nadpráce, konzultace, odpovědi na znalostní dotazy. 

	B 
dle bodu 1 část b)
 přílohy č. 1 smlouvy
viz výše.
	Nedostupná aplikace či telefonická podpora. Nezobrazují se incidenty v aplikaci, nebo nelze zadat incident.
	Chyby ve formátování nebo dostupnost reportů.
	Dotaz k provozu helpdesku.

	Dostupnost nahlášení incidentu
	24/7
	24/7
	24/7

	Dostupnost příjmu hlášení
	10/5
	10/5
	8/5

	Odezva na příjem hlášení
	2 hodiny
	2 hodiny
	24 hodiny

	Zahájení řešení hlášení
	Do 4 hodin
	Do 12 hodin
	Do 48 hodin

	Doba odstranění závady, nebo snížení kategorie problému
	Do 16 hodin od zahájení řešení.
	Do 72 hodin od zahájení řešení.
	Dle dohody.



V případě nefunkčnosti aplikace Help Desk, je možno použít e-mail, fax nebo telefon s tím, že informace budou do Help Desku doplněny bezprostředně po obnovení jeho funkčnosti.
Závada se považuje za ohlášenou ve chvíli, kdy jsou Objednatelem poskytnuty veškeré požadované údaje pro přesnou detekci závady a její uznáni Zhotovitelem.
Objednatel se zavazuje informovat včas Zhotovitele o příznacích poruch, které by mohly signalizovat budoucí poruchu, pokud jsou mu známy.
Zhotovitel řeší zadané incidenty (požadavky) prostřednictvím vzdáleného přístupu nebo vysláním svého odborného pracovníka.
Objednatel je povinen poskytnout Zhotoviteli nezbytnou součinnost, zejména při identifikaci a odstranění provozní závady a dále se zavazuje:
0. poskytnout Zhotoviteli veškeré potřebné informace, které jsou Objednateli známy a které mohou pomoci při odstraňování provozního problému;
0. poskytnout při řešení požadavků vzdálenou součinnost přečtením informací z administračního rozhraní, stavové řádky nebo klientského software, případně provést základní administrační operace, vložení diagnostického nebo instalačního média dle telefonické domluvy s odborníky Zhotovitele;
0. umožnit vzdálený přístup ke spravovaným zařízením;
0. ustanovit odpovědné osoby a zpracovat postup pro zajištění přístupu k zařízení.
Způsob převzetí vyřešeného incidentu (nebo požadavku) v rámci Help Desku Objednatelem probíhá vždy následujícím způsobem:
0. Pověřený pracovník Zhotovitele informuje oprávněné pracovníky Objednatele, že incident (ať již nahlášený Objednatelem nebo identifikovaný a zaevidovaný do Help Desku Zhotovitelem) je vyřešen (nebo uvede, zda bylo použito náhradní řešení, pokud je přípustné, a jaké) nebo požadavek (nahlášený Objednatelem) je hotov, a to zápisem do Help Desku a současně mailem na adresy oprávněných pracovníků Objednatele.
0. Oprávněný pracovník Objednatele bez zbytečného odkladu ověří (vzdáleným přístupem nebo osobně dle vlastní úvahy a charakteru služby), zda
i služba, které se incident týkal, je plně dostupná s minimálně stejnými parametry jako před vznikem incidentu.
ii incident (požadavek) byl vyřešen ve stanovené době odstranění závady (vyřešení požadavku)
O těchto skutečnostech uvede oprávněný pracovník Objednatele ve věcech technických záznam do Help Desku.
Zhotovitel může navrhnout náhradní řešení incidentu a tím jej přesunout do kategorie s menší závažností. Následně pokračuje v řešení incidentu způsobem odpovídajícím dané kategorii.
Incident se považuje za vyřešený na straně Zhotovitele, pokud služba, které se incident týkal,  je plně dostupná s minimálně stejnými parametry jako před vznikem incidentu. 
Do doby stanovené pro vyřešení závady se nezapočítávají:
iii Reakční doby na straně Objednatele (poskytnutí součinnosti);
iv Doba řešení problémů s integracemi informačního systému s aplikacemi třetích stran, které nejsou na straně Zhotovitele;
v Doba řešení reportovaných vnitřních závad výrobci licencovaného software;
vi Doba nutná pro odstranění hardwarové závady v hostingovém centru;
vii Doby odstranění závad mimo odpovědnost Zhotovitele – dodávky energie, konektivita apod.
Služby poskytnuté v průběhu každého kalendářního měsíce po dobu trvání této Smlouvy bude Zhotovitel evidovat formou výkazu, který bude průběžně publikován Help Deskem (vedeným Poskytovatelem) a bude průběžně k dispozici oprávněným zástupcům obou smluvních stran.





