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Provozní podpora

Informační systém
E3S
(Elektronický systém spisové služby)


Úvod
Zhotovitel bude provozní podporu IS E3S zajišťovat v rozsahu a způsobem stanoveným v této příloze.
Podpora IS E3S
Udržuje metodickou a technologickou jednotnost a konzistentnost všech prvků informačního systému. 
Poskytuje legislativní a systémové aktualizace informačního systému dle kap. 4.
Informuje v předstihu objednatele o všech připravovaných a realizovaných změnách v daném systému.
Provádí opravy detekovaných vad v celém informačním systému v dohodnutých reakčních časech závislých na kategorizaci vad.
Poskytuje ke všem aktualizacím a změnovým verzím dokumentaci ve stanoveném a dohodnutém rozsahu.
Pro všechny prvky informačního systému, které nejsou součástí systémového prostředí objednatele a byly dodány jako součást systému, zhotovitel se souhlasem objednatele implementuje a otestuje též všechny aktualizace informačního systému.
Poskytne instrukce pro plnou funkční adaptaci všech prvků informačního systému (zejména databázového systému, aplikačního serveru, klientské části) po aplikaci aktualizace provedené objednatelem.
Zhotovitel předá k instalaci nové verze informačního systému včetně nezbytných souvisejících úprav specifických částí (např. napojení na interní datový interface) do dvou měsíců po jejich uvedení na český trh. Objednatel umožní zhotoviteli ověření úprav specifických částí v prostředí objednatele. 
Zajišťuje podporu a změny aplikace v souvislosti s pravidelným procesem implementace aktualizací standardního systémového prostředí, ve kterém je informační systém provozován (aplikace bezpečnostních aktualizací vydávaných výrobcem operačního systému nebo aplikace, provozních komponent systémového nebo aplikačního prostředí).

Dispečerská služba 
Zajištění dispečerské služby spočívá v závazku zhotovitele technicky, organizačně a personálně zajistit možnost efektivní komunikace objednatele s odbornými pracovníky zhotovitele prostřednictvím telefonického spojení, elektronické pošty, případně webového portálu, a to o všech záležitostech záruky technických prostředků a provozní podpory systému E3S.
Dispečerská služba zahrnuje:
příjem, evidenci, potvrzování a vyřizování hlášení o vadách informačního systému E3S,
konzultační podporu používání informačního systému E3S,
komunikaci a konzultace k legislativním a systémovým aktualizacím informačního systému E3S,
příjem, evidenci, potvrzování požadavků na konzultace k věcným a technickým záležitostem provozu a rozvoje informačního systému E3S,
příjem zadání na vyžádaný rozvoj informačního systému E3S, 
přístup objednatele k informacím o akcích provozní podpory.
Dispečerská služba je objednateli k dispozici v pracovních dnech od 7:30 do 17:30 hodin. 
Kontaktní údaje dispečerské podpory jsou obsaženy v další části této přílohy.
Podpora aktualizacemi 
Zhotovitel je povinen zajišťovat aktualizaci informačního systému E3S v důsledku legislativních změn tak, aby odpovídal platným/účinným právním předpisům s tím, že dodá aktualizaci objednateli nejméně 5 pracovních dnů před dnem účinnosti nové právní úpravy.
Poskytování podpory systémovými aktualizacemi je zajištěno zpracováním aktualizací informačního systému E3S, které vyplývají z aktualizací systémového prostředí objednatele nebo vývojového prostředí zhotovitele. 
Zhotovitel předá k instalaci nové verze informačního systému včetně nezbytných souvisejících úprav specifických částí (např. napojení na interní datový interface) do dvou měsíců po jejich uvedení na český trh.
Součástí aktualizace je i podpora implementace nových či opravných verzí a aktualizace související věcné i technické dokumentace.
Dodání a převzetí aktualizace je potvrzeno písemným dokladem dle kap. 5. 1., který podepíší pověřené osoby obou smluvních stran. 
Písemné doklady
Určená osoba zhotovitele po ukončení činnosti dle čl. I, odst. 3, 4 a 5 smlouvy vyhotoví písemný doklad, který bude obsahovat uvedené údaje. 
Převzetí aktualizace
jednoznačný identifikátor aktualizace, 
stručný popis důvodu aktualizace (legislativní, systémová nebo nová verze), 
seznam předaných programových změn (zdrojových kódů), popř. změn dokumentace,
datum vyřízení, 
datum podpisu oprávněných osob objednatele a zhotovitele, 
podpisy oprávněných osob objednatele a zhotovitele.
Odstranění vady
jednoznačný identifikátor vady, 
popis vady,
popis způsobu odstranění vady, 
popis implementace opravy vady,
seznam předaných programových změn (zdrojových kódů), popř. změn dokumentace,
datum vyřízení, 
datum podpisu oprávněných osob objednatele a zhotovitele, 
podpisy oprávněných osob objednatele a zhotovitele.
Poskytnutí konzultací
jednoznačný identifikátor konzultace, 
stručný popis obsahu poskytnuté konzultace, 
celkový počet hodin provedené konzultace, 
datum vyřízení, 
datum podpisu oprávněných osob objednatele a zhotovitele, 
podpisy oprávněných osob objednatele a zhotovitele.
Provedení vyžádaného rozvoje
jednoznačný identifikátor zadání vyžádaného rozvoje, 
stručný popis požadované úpravy informačního systému E3S,
popis realizované úpravy informačního systému E3S, 
popis implementace úpravy informačního systému E3S,
seznam předaných programových úprav (zdrojových kódů) a změn dokumentace,
datum vyřízení, 
datum podpisu oprávněných osob objednatele a zhotovitele, 
podpisy oprávněných osob objednatele a zhotovitele.
Vady informačního systému
[bookmark: _Toc278183526]Kategorizace vad
1. Podstatnou vadou se rozumí taková vada, která splňuje alespoň jednu z níže uvedených charakteristik:
vyplývá z nedodržení závazných právních předpisů,
znemožňuje používání systému jako celku nebo znemožňuje používání základních funkcí systému podle jeho dokumentace
zapříčiňuje nemožnost používání nebo ovládání systému, 
zapříčiní ztrátu dat nebo úplně znemožní užití systému,
způsobuje, že použití dodaného řešení by nebylo bezpečné nebo by plně neodpovídalo zásadám bezpečnostní politiky objednatele,
ohrožuje provoz nebo dostupnost ostatních aplikací i samotného systému v provozním prostředí objednatele,
způsobuje, že dodaný systém není schopen zpracovat provozní zátěž, 
za provozních podmínek vede ke ztrátě funkce s dopadem na významný počet uživatelů,
projevuje se stále, občas nebo náhodně a má výše popsanou charakteristiku.
Nepodstatnou vadou se rozumí taková vada, která splňuje alespoň jednu z níže uvedených charakteristik:
je možné pro její překonání nalézt odpovídající alternativu, která je akceptovatelná objednatelem,
způsobuje, že dodaný systém má problémy se zpracováním provozní zátěže,
je způsobená drobnými konstrukčními nedostatky, 
je způsobena nekorektním vzhledem textu nebo grafiky, 
je způsobena gramatickou chybou, nevhodným formátováním, překlepy,
projevuje se stále, občas nebo náhodně a má výše popsanou charakteristiku.
Kategorizaci vad provádí objednatel. O námitkách zhotovitele proti zařazení kterékoliv vady do určité kategorie rozhoduje s konečnou platností ředitel podpory objednatele. 
[bookmark: _Toc278183528]Oznamování vad
1. Oznamování a zpracování vad systému E3S probíhá podle následujících zásad:
objednatel oznamuje zjištěnou vadu na kontakty dispečerské služby zhotovitele. Oznámení učiněné telefonicky objednatel následně potvrzuje písemně elektronickou poštou nebo prostřednictvím webového portálu,
zhotovitel potvrzuje příjem oznámení o vadě ve stanovených lhůtách elektronickou poštou na adresu, ze které byla vada oznámena s kopií potvrzení odeslanou také na adresy věcného správce a technického správce na straně objednatele,
zhotovitel odstraňuje vadu co nejdříve, nejpozději však ve stanovené lhůtě. Vady se odstraňují v pracovní dny v době od 7:30 do 17:30 hodin a pracovníci zhotovitele jsou povinni vadu odstraňovat bez bezdůvodného přerušení.








[bookmark: _Toc278183531]Lhůty odstranění vad
1. Pro potvrzování oznámení a pro odstraňování vad jsou stanoveny následující lhůty:
	Kategorizace vad
	Převzetí oznámení
	Akce / Dočasné řešení
	Lhůta odstranění vady

	podstatné
	Zhotovitel potvrdí příjem oznámení o vadě do 4 hodin od nahlášení vady v pracovní dny v  době od 7:30 do 17:30. Doba mimo uvedenou dobu a ve dnech pracovního volna, pracovního klidu a svátků se nezapočítává.
	n/a
	Zhotovitel odstraní vadu nejpozději do konce pracovní doby následujícího pracovního dne od jejího nahlášení. Dohodou smluvních stran může být tato lhůta prodloužena v případě, kdy zhotovitel prokáže objektivní důvody, které mu brání v odstranění vady.

	nepodstatné
	Zhotovitel potvrdí příjem oznámení o vadě do 4 hodin od nahlášení vady v pracovní dny v  době od 7:30 do 17:30. Doba mimo uvedenou dobu a ve dnech pracovního volna, pracovního klidu a svátků se nezapočítává.
	Zhotovitel zajistí vhodné opatření k odstranění vady systému nebo nalezne a implementuje dočasné řešení bez zbytečného odkladu, a to nejpozději do 3 pracovních dnů od obdržení oznámení o vadě.

	Zhotovitel odstraní vadu nejpozději do 10 pracovních dnů od jejího nahlášení. Dohodou smluvních stran může být tato lhůta prodloužena v případě, kdy zhotovitel prokáže objektivní důvody, které mu brání v odstranění vady.

	vady technických prostředků
	Zhotovitel potvrdí příjem oznámení o vadě do 4 hodin od nahlášení vady v pracovní dny v  době od 7:30 do 17:30. Doba mimo uvedenou dobu a ve dnech pracovního volna, pracovního klidu a svátků se nezapočítává.
	n/a
	Zhotovitel odstraní vadu nejpozději do konce pracovní doby následujícího pracovního dne od jejího nahlášení. Dohodou smluvních stran může být tato lhůta prodloužena v případě, kdy zhotovitel prokáže objektivní důvody, které mu brání v odstranění vady.


Zhotovitel může písemně požádat objednatele o prodloužení lhůty pro odstranění vady, a to nejpozději při potvrzení přijetí oznámení o vadě. Objednatel je povinen na tuto žádost odpovědět do konce pracovního dne, v němž obdržel žádost. Neučiní-li tak, má se za to, že žádosti zhotovitele vyhovuje.
Odstranění vady je potvrzeno písemným dokladem dle kap. 5 bod 5. 2., který podepíší pověřené osoby obou smluvních stran.
Kontaktní údaje
Kontakty provozní podpory
	Objednatel
	

	
	

	Doručovací adresa
	Na Příkopě 28
115 03   Praha 1

	Datová schránka
	8tgaiej

	Webový portál
	www.cnb.cz

	Elektronická pošta
	podatelna@cnb.cz
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Pověřené osoby podpory
	Za objednatele
	

	Ředitel podpory
telefon, e-mail
	

	Věcný správce 
telefon, e-mail
	

	Technický správce
telefon, e-mail
	

	Za zhotovitele
	

	Ředitel podpory
telefon, e-mail
	

	Věcný specialista
telefon, e-mail
	

	Technický specialista
telefon, e-mail
	

	Dispečer podpory
telefon, e-mail
	

	Dispečer podpory
telefon, e-mail
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