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Příloha č. 5 návrhu smlouvy
PODPORA
Poskytovatel se zavazuje zajišťovat technickou a uživatelskou podporu systému FDS v tomto rozsahu:
1 Technická a uživatelská podpora 
a) Udržuje metodickou a technologickou jednotnost a konzistentnost všech prvků systému FDS. 
b) Informuje v předstihu objednatele o všech připravovaných a realizovaných změnách v daném systému.

c) Poskytuje aktualizace signatur malware, detekčních pravidel, seznamů podezřelých IP adres, podezřelých účtů a podobně, pokud jsou takové výrobcem/poskytovatelem dodávané seznamy součástí řešení popsaného v příloze č. 7.

d) Poskytuje službu analýzy detekovaných událostí (nebo např. IP adres, vzorků kódu apod.), pokud je součástí řešení popsaného v příloze č. 7.
e) Poskytuje ke všem aktualizacím a změnovým verzím dokumentaci v rozsahu dle čl. II smlouvy. 

f) Pro všechny prvky systému FDS, které nejsou součástí systémového prostředí objednatele a byly dodány jako nedílná součást dodávky systému FDS, poskytovatel se souhlasem objednatele implementuje a otestuje též všechny aktualizace (nové verze/update/upgrade/patch/hotfix). Rozsah údržby všech těchto prvků je očekáván po dobu provozu systému FDS. Konkrétní termín provedení implementace a testování aktualizací musí být vždy předem písemně dohodnut s objednatelem.
g) Poskytne instrukce pro plnou funkční konfiguraci všech prvků systému FDS (zejména databázového systému, aplikačního serveru, klientské části apod.) po aplikaci aktualizace provedené objednatelem.
h) Předá k instalaci nebo implementuje a otestuje nové verze systému FDS vč. nezbytných souvisejících úprav doprogramovaných částí (např. napojení na ABO-K) do 2 měsíců po jejich uvedení na český trh. Objednatel umožní poskytovateli ověření úprav doprogramovaných částí v prostředí objednatele. 
i) Zajišťuje podporu a změny aplikace v souvislosti s pravidelným procesem implementace aktualizací (tj. update/upgrade/patch/hotfix) akceptovaného provozního systémového prostředí systému FDS (aplikace bezpečnostních aktualizací vydávaných výrobcem Operačního systému nebo aplikace, provozních komponent aplikačního prostředí atd.; včetně jejich „major“ aktualizací).

2 Poskytování nových verzí

Dodává v celém systému FDS všechny úpravy (aniž musí být objednatelem využity) včetně dokumentace poskytované výrobcem, tj. zejména:
· aktualizace (tj. nové verze/update/upgrade/patch/hotfix) vyvolané zejména změnami legislativního prostředí ČR či EU. Aktualizací SW je rovněž míněna jakákoliv aktualizace vyvolaná aktualizací SW prostředí (aplikační server, DB, firewall atd. ),  vlastním rozvojem dodávaného systému, nezahrnuje rozvoj dle spec. požadavků objednatele;
· všechny aktualizace (nové verze/update/upgrade/patch/hotfix) systému FDS v reálném předstihu s ohledem na provoz objednatele.
3 Helpdesk/Hotline
K provozování systému FDS poskytuje službu Hotline nebo Helpdesku;

a) Služby, informace a konzultace poskytuje prostřednictvím služby Hotline nebo Helpdesk, která zahrnuje:

· evidenci a vyřizování požadavků na odstraňování vad systému FDS,

· konzultační podporu v oblasti používání dodaného systému FDS,
· evidenci požadavků na konzultace v místě objednatele;
b) Služba Hotline nebo Helpdesk je objednateli k dispozici minimálně v pracovních dnech od 7:30 do 17:30 hodin a to v českém jazyce;

c) Poskytovatel poskytne koncovým uživatelům a zástupcům objednatele pověřených údržbou a rozvojem systému FDS pro zajišťování služby Hotline nebo Helpdesk nástroje pro efektivní poskytování dané služby:
(bude doplněno při uzavření smlouvy s vybraným dodavatelem)  (např.: portálové řešení, vyčleněnou telefonní linku, elektronickou adresu, jinou platformu);
d) Poskytovatel poskytuje v rámci sjednané podpory systému FDS přístup ke službám Hotline nebo Helpdesk nejméně pro tři zástupce objednatele. 
4 konzultační podpora 

Poskytovatel se zavazuje zajišťovat v souladu s čl. I. odst. 4 smlouvy v rámci podpory tyto konzultační služby:

a)   konzultační podporu IT, týkající se technického řešení, konfigurace technologických komponent, integrace s prostředím objednatele apod. a
b)    konzultační podporu pro úpravu metodiky ČNB, týkající se nastavení detekčních mechanismů uvnitř řešení FDS, rozsahu detekovaných události apod.
Lhůty plnění jsou upraveny v čl. III odst. 6 smlouvy.
5 Podmínky odstraňování vad
a) Případné závady programových prostředků nebo technických prostředků dodaných poskytovatelem bude objednatel hlásit poskytovateli na poskytnutý          hotline/helpdesk podle bodu 3. Poskytovatel potvrdí příjem hlášení o vadě elektronickou poštou na adresu osoby, která danou závadu nahlásila, s kopií na elektronickou adresu odpovědné osoby objednatele. Závada nahlášená mimo provozní dobu Helpdesk/Hotline se považuje za nahlášenou následující pracovní den v 7:30 hod.
b) Odpovědné osoby objednatele jsou:

RNDr. Ivan Fencl, tel. +420 224413580, e-mail: Ivan.Fencl@cnb.cz,
Ing. Martin Hanzal, tel. +420 224412531, e-mail: Martin.Hanzal@cnb.cz,
Ing. Martin Prokop, tel. +420 224413964, e-mail: Martin.Prokop@cnb.cz,

Ing. Ivan Bačina, tel. +420 224414338, e-mail: Ivan.Bacina@cnb.cz,
c) Odpovědné osoby poskytovatele jsou: 
.........................., tel. ............................., e-mail: ...................................,

.........................., tel. ............................., e-mail: ...................................
(doplní dodavatel)
d) Změnu odpovědné osoby nebo kontaktních údajů jsou smluvní strany povinny bez zbytečného odkladu oznámit e-mailem odpovědným osobám druhé smluvní strany. Změna je účinná dnem doručení e-mailu odpovědným osobám protistrany.
e) Kategorizace vad a lhůty převzetí oznámení, lhůty akce/náhradní řešení, lhůty odstranění vad se řídí přílohou č. 4.

f) Kategorizaci vad provádí v průběhu sjednané podpory objednatel. O námitkách poskytovatele proti zařazení kterékoliv vady do určité kategorie rozhoduje s konečnou platností odpovědná osoba za objednatele a v její nepřítomnosti její zástupce.

g) Objednatel se zavazuje v případě, kdy se na HW prostředcích poskytnutých objednatelem vyskytne neopravitelná vada, vyměnit tyto HW prostředky a poskytovatel se zavazuje za tím účelem poskytnout objednateli veškerou nezbytnou součinnost. 
