pfijeti pozadavku. Je-li pozadavek zapsan mimo pracovni dobu uvedenou nize, lhita pro reakci
zacina bézet nejblize nasledujicim pracovnim dnem.

Méfeni kvality sluzby je provadéno v systému HelpDesku provozovaném poskytovatelem.
O sluzbéch nespadajicich do Zakladni podpory poskytnutych v pribéhu kazdého kalendainiho obdobi

vyhotovi poskytovatel Vykaz poskytnutych sluzeb. Kazdy Vykaz poskytnutych sluzeb musi
obsahovat:

e soupis vSech dalsich sluzeb poskytnutych v piislusném kalendainim obdobi,

e vyuctovani vech sluzeb poskytnutych v pfislusném kalendainim obdobi.

Vykaz poskytnutych sluzeb je povinen poskytovatel pfedkladat vzdy nejpozdéji do 5 pracovnich
dnti po skonceni daného kalendainiho obdobi, za které je vypracovan.

definice pojmi:

Zadavatel je opravnéna osoba urcena objednatelem pro zadavéani pozadavk pro feseni poskytovatelem.
Piehled opravnénych osob je poskytovan objednatelem poskytovateli dle potieby.

Provozni doba — ¢asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba HelpDesk je poskytovana.

Pracovni doba — doba, ve které poskytovatel drzi nepfetrzitou pohotovost a pozadavek ma
garantovanou reakci poskytovatele, Je-li pozadavek zapsan mimo pracovni dobu, lhiita pro reakci
zatind béZet prvnim nasledujicim pracovnim dnem, ¢asem pracovni doby.

Reakéni doba - reakce na zalozeni pozadavku, v pracovnich minutach.

Evidence pozadavku:
Pozadavek je evidovany pozadavek objednatele, ktery od zalozeni do uzavieni nabyva nékolika stavi:

e Pozadavek pfijat do evidence — pozadavek objednatele byl piijat do evidence a pfifazen
resiteli, ktery ho zaCne fesit;

e Pozadavek v feSeni — na pozadavku objednatele se praveé pracuje;
e Pozadavek pozastaven — nabyvé dvou podstavi:
o cCeka se na vyjadieni objednatele
o ¢eka na dodéavku treti strany,
e Pozadavek vyfeSen — fesSeni pozadavku bylo ze strany poskytovatele ukonceno,
e Pozadavek uzavien — ukon¢eni pozadavku bylo potvrzeno objednatelem.
O zmén¢ stavu pozadavku je objednatel upozornén e-mailem.
Garantované funkce aplikace HelpDesk:
e zaloZeni pozadavku:
o na zékladé ptimého zadani pies webové rozhrani HD poskytovatele;
e fizeni stavu pozadavku a kontrola dodrzovani SLA (eskalace);
e upozornéni e-mailem objednatele o zménach stavu jeho pozadavku;
e upozornén e-mailem objednatele o garantovanych terminech na vyfeSeni pozadavku;

e méfeni, vyhodnocovani a reportovani kvality poskytovanych servisnich sluzeb objednateli.
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Katalogovy list 2.2 - ReSeni incidenti

:f:;“’)gy""e ZéKladni podpora

Kéd sluzby 2.2

Nazev sluzby Re3eni incidenti

Popis sluzby Zajisténi co nejrychlejsiho obnoveni dostupnosti ¢i funkénosti systému PROXIO
s cilem soucasné minimalizovat disledky vypadki na objednatele a uzivatele
spravovaného systému.

Rozsah a parametry sluzby

Zprovoznéni
Provozni doba | Prvotni reakce s,ystemp Odstranéni
SLA (5x9) (hod.) nihradnfn | .0 én)
’ zpusobem
(hod.)

Kategorie / Rezim Normalni Normaélni Normalni
Kategorie A 8:00—17:00
Kategorie B 8:00 —17:00
Kategorie C 8:00 —17:00

Funk¢ni celek Vsechny komponenty systému PROXIO

Kategorie incidentu se stanovuje na zaklad¢ naléhavosti a dopadu
na prostiedi a ¢innosti objednatele dle tabulky a popisu
uvedeného v ¢asti ,,Stanoveni kategorie incidentu*

Podminky stanoveni kategorie
incidentu

Detailni popis

Pro nahlaSeni incidentu neni nutné znat pfic¢inu problému.
V ramci této sluzby jsou feSeny servisni pozadavky, vzniklé v produkénim provozu systému, pfijaté
sluzbou HelpDesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci ,, REKLAMACE*®.
Poskytovatel v ramci této sluzby garantuje:
e Prvotni reakci - zahdjeni feSeni incidentu,

e  Zprovoznéni systému nadhradnim zplsobem,

o Uplné odstranéni zavady.

Kategorie klasifikace incidentii:

e Kategorie A - Kriticky stav — jednd se o stav, kdy je znemoZnéna prace se systémem nebo
jeho ¢&asti a nelze pouzit alternativni postup, nebo je chovéani systému v rozporu s platnou
legislativou CR. — miize zadat jen opravnéné osoba Objednatele ve vécech technickych

e Kategorie B - Méné zavazny stav — jedna se o stav, kdy je omezena prace se systémem nebo
jeho ¢asti, ale lze pouzit alternativni postup. — miize zadat klicovy uzivatel Objednatele

e Kategorie C - Stav neohrozujici funkénost — jednd se o stav, kdy neni vazné omezena
funkénost systému nebo jeho ¢ésti, nebo Ize pouzit alternativni postup.

SLA parametry jsou vztazeny k produktivnimu prostfedi. Pro jiné instance (testovaci, vyvojové,
migra¢ni) nemaji jakoukoli zdvaznost.

V ptipadé neodstranéni zavady v uvedeném terminu musi Poskytovatel prokézat, Ze na odstranéni
vady nepfietrzité pracuje.

DEFINICE POJMU

Prvotni reakei se rozumi potvrzeni pfijeti pozadavku a poskytnuti informace objednateli, jakym
zpusobem bude poskytovatel incident fesit. Je-li to mozné, zda se jedna ¢i nejednd o vadu systému, s
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predpokladanou dobou potfebnou na vyteseni problému. Neni-li poskytovatel v tomto momenté tyto
informace schopen poskytnout, odhadne termin, kdy tyto informace objednateli poskytne.

Zprovoznéni nahradnim zpisobem se rozumi zajisténi stavu, kdy neni zcela znemoznéna prace se
systémem, neni vazné omezena funk¢nost informaéniho systému nebo jeho &asti, systém neni
v rozporu s platnou legislativou CR, ¢i 1ze pouzit alternativni postup.

Uplnym odstranénim zivady se rozumi dosaZeni stavu, ktery byl akceptovan zadavatelem.

Incident je jakakoliv udalost zavinénd poskytovatelem, ktera neni soucasti standardni operace, a ktera
zpusobi nebo mlize zplsobit vypadek systému, nebo snizeni kvality sluzby. Za incident se nepovazuje
plénované pferuseni provozu.

Pracovni doba — ¢asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Reseni incidentii poskytovana.

Vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:

e se standardni funk¢nosti systému implementovaného na produkénim prostiedi a tento
rozpor je vuci uzivatelské dokumentaci systému,

e s funkcionalitou definovanou v implementaéni smlouvé (jejich piilohach), piipadné
akceptac¢nim protokolu implementace systému,

e s platnou legislativou CR k datu hlaSeni incidentu objednatelem.

STANOVENI KATEGORIE INCIDENTU
Kategorie konkrétniho incidentu se stanovuje na zdkladé naléhavosti a dopadu na prostiedi
a ¢innosti objednatele dle nasledujici tabulky:

Naléhavost
Nizka Cc D
Normalni B C D
Urgentni B C

Velky  Stfedni Maly Dopad
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Koncepéni pravidla pro uréeni Naléhavosti

Naléhavost je uréena pracovnikem objednatele. Pro obdobné typy incidentt se stejnym dopadem se
muze naléhavost v rozdilném ¢Case jejich vyskytu vyrazné lisit.

Pro ucely poskytovéni sluzeb jsou stanoveny tfi zékladni urovné Naléhavosti:

e Urgentni - zavazny incident, ktery zésadné ovliviluje kliCovou funkci ¢i obecné méné
vyznamnou funkci v klicovy okamzik (napf. finan¢ni uzavérka). Objednatel vyZzaduje
okamzitou reakci vsech zucastnénych slozek.

¢ Normalni— naléhavost feeni projevii incidentu a jeho odstranéni je z pohledu Objednavatele
standardni.

e Nizka — naléhavost feSeni projevl incidentu a jeho odstranéni je z pohledu objednavatele
nizka.

Koncepéni pravidla pro uréeni Dopadu na objednatele

Uroveii dopadu je stanovena na zékladé incidentem dotéené funkcionality. Pro téely poskytovéani
sluzeb jsou stanoveny tii trovné dopadu: Velky dopad, Stredni dopad a Maly dopad. Vlastni Groven
dopadu z dot¢ené funkcionality je nasledujici:

e Velky dopad — incidentem je ohrozZen provoz a zaroven kli€ové funkce systému PROXIO.
Incident tedy zpuisobuje ve svych disledcich objednateli velké finanéni nebo jiné Skody a
piimo ohrozuje klicové aktivity objednatele.

e Stiedni dopad - incident zplsobuje, Zze systétm PROXIO neni pouzitelny ve svych
zakladnich funkcich nebo se vyskytuje funkéni zdvada znemoznujici ¢innost systému. Tento
stav muze ohrozit bézny provoz objednatele, pfipadné muize zpiisobit vétsi finan¢ni nebo jiné
Skody. Jako Stiedni Dopad je nutno kvalifikovat i situaci, kdy je zasazeno vice nez 20%
uzivateld v Gstfedi objednatele nebo je plosné zasazena jedna (1) pobocka objednatele nebo
je zasazeno vice nez 10% vsech uzivateli objednatele.

e  Maly dopad - systém PROXIO je ve svych funkcich incidentem degradovan tak, Ze tento
stav omezuje bézny provoz objednatele ¢i je incidentem zasazena z pohledu objednatele
nepfili§ vyznamna ¢ast funkcionality.

POSTUP PRI RESENI INCIDENTU/VAD

Objednatel prostiednictvim opravnéné osoby oznami poskytovateli incident s navrhem kategorie.
Jestlize objednatel neoznaéi kategorii incidentu, méa se za to, Zze se jedna o Stav neohroZujici
funkénost. Poskytovatel neni povinen reflektovat na hlaseni incidentu, jestlize pozadavek ohlasi jina
nez opravnéna osoba objednatele.

Poskytovatel zahdji v terminu uvedeném niZe feSeni pozadavku, a jakmile je to mozné, vyhodnoti
ohlaseny pozadavek a podle vysledku postupuje nasledovné:

A) Poskytovatel vyhodnotil situaci tak, Ze se jedna se o vadu:
e Poskytovatel pokracuje v feSeni pozadavku,

e Poskytovatel prubézné informuje objednatele o tom, jakym zpusobem pozadavek fesi, o
piedpokladané dobé potiebné na vyfeSeni problému, pfipadné o pozadavcich na
soucinnost,

e pozadavek bude vyfizen bez dalSich nakladl pro objednatele (zdarma),
e po vyfeseni vady potvrdi objednatel na Helpdesk prevzeti opravy — ukonceni hlaseni,

e jestlize bude poskytovatelem kdykoliv v prubéhu feSeni vyhodnoceno, Ze se nejedna o
vadu, postupuje dale dle nasledujiciho ¢lanku B.

B) Poskytovatel vyhodnotil situaci tak, Ze se nejedna o vadu:
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Poskytovatel sdéli objednateli, Ze se nejedna o vadu s odiivodnénim a zastavi prace na
feSeni pozadavku,

Objednatel na zdkladé reakce poskytovatele rozhodne, zda hlaseni ukon¢i, nebo pozaduje
pokracovéni feSeni pozadavku, tzn. pivodni reklamaéni pozadavek uzavie a vytvofi novy
zménovy pozadavek (s vyuzitim funkce kopirovani),

Poskytovatel je opravnén a souasné povinen pokracovat v feSeni pozadavku jen pokud
dostane od objednatele pokyn k realizaci,

jestlize objednatel d4 poskytovateli pokyn pokrac¢ovat v feSeni pozadavku, je tento pokyn
smluvnimi stranami chépéan vzdy jako objednavka a problém bude vyfizen bud’ v ramci
Cerpani sluzeb ,,Rozsifené podpory”, nebo nad rdmec pausalni nabidkové ceny jako
zvlastni pozadavek objednatele,

kdyz objednatel kdykoliv v pribéhu feseni pozadavku zrusi (zpravou na Helpdesk) svijj

pokyn k feSeni, bude poskytovatelem uctovana cena za dosud vykonané prace pii feseni
pozadavku,

jestlize bude poskytovatelem kdykoliv v pribéhu feseni vyhodnoceno, Ze se jednd o vadu,
bude pozadavek vyfizen bez néklada pro objednatele (zdarma).
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TERMIN

ARANCE
G ODSTRANENI

KATEGORIE A KATEGORIE B KATEGORIE C

PROVOZNIi DOBA 7 X 24 (7 DNi V TYDNU, 24 HODIN DENNE)

PRACOVNI DOBA 08:00- 17:00H (5Xx9)

DO X PRACOVNICH
PRVOTNi REAKCE HODIN OD DOBY 4H 111 22H
NAHLASENI VADY

ZPROVOZNENI
SYSTEMU
NAHRADNIM
ZPUSOBEM

DO X PRACOVNICH
HODIN OD DOBY 22 H - -
NAHLASENI VADY

DO X PRACOVNICH
DNU OD DOBY
NAHLASENI VADY,
JE-LI MOZNE
ODSTRANIT VADU
UPRAVOU
NASTAVENI
SYSTEMU

5DNU 10 DNU 20 DNU

UPLNE
ODSTRANENI )
ZAVADY DO X PRACOVNICH
DNU OD DOBY
NAHLASEN{ VADY
JE-LINUTNE
PROVEST PRO 10 DNU 20 DNU 20 DNU
ODSTRANENI
VADY
PROGRAMOVOU
UPRAVU

KVALITA SLUZEB A REPORTING

Meéfeni kvality sluzby je provadéno v systému HelpDesk provozovaném poskytovatelem. Vysledky
méfeni jsou souhrnné za viechny sledované sluzby reportovany objednateli v ramci sluzby 2.1.
HelpDesk.

Reporting obsahuje:

e Pocet incidentli za mésic
e Pocet incidentt za mésic dle funkénich celku

e Prehled incidentu a zplisob jejich vyfeSeni (plné vyfeSeni, ndhradni feSeni)

OMEZENI SLUZBY

Je-li pozadavek zapsan mimo provozni sluzby, lhita pro prvotni reakci zaCind béZet prvnim
nasledujicim pracovnim dnem a ¢asem zahdjeni provozni doby.

Do doby feseni poskytovatelem se nezapocitava Cas, kdy objednatel fedil opravnéné pozadavky
poskytovatele na doplnéni podkladl nebo sou¢innosti.
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V piipadé, ze je pozadavek znovu otevien, je doba potiebna k jeho opétovnému vyteseni pfic¢tena k
dobé, po kterou byl pozadavek jiz feSen. Plati vyhradné pro pozadavky, které nebyly korektné
vyfeseny poskytovatelem (tj. neplati pro novy vyskyt obdobného incidentu).

Pfi netplném zadani pozadavku se ¢as na prvotni reakci (zahajeni feSeni pozadavku) za¢ina pocitat
znovu po kazdém uptesnéni objednatelem.

Narok na bezplatné odstranéni vady/vyfeSeni incidentu se mj. nevztahuje na piipady, kdy
incident/vada byl zptsoben:

chybami HW (pocitace a sit'ové prostiedky, napf. vypadkKy sité bez zalozniho zdroje, vady
médii apod.),

nevhodnym nebo neautorizovanym pouzivanim software,

neodbornym zdsahem do instalace ¢i nastaveni parametri software v¢. chybnym
konfigurovanim pfistupovych prav,

chybnym nakonfigurovanim opera¢niho systému ¢i databaze ¢i poruSenim jeho
funk¢nosti,

naplnénim databaze chybnymi Gdaji, které odporuji zabudovanym kontrolam v software.

Duavody k odmitnuti uznani vady/incidentu:

Objednatel uziva software v rozporu se vieobecnymi licenénimi podminkami,
pozadavek neni dostatecné konkrétni a objektivni,

pozadavek je duplicitni ve vztahu k ostatnim pozadavkim zadanym v systému Helpdesk,
feSeni pozadavku je v kompetenci klicového uzivatele objednatele,

pozadavek se netyka produk¢niho prostiedi objednatele.
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Katalogovy list 3 — RozSifena podpora

:f:;;gyone Rozsitena podpora

Kaéd sluzby 3

Nazev sluzby Rozsifena podpora

Popis sluzby Poskytovani sluzeb, které nemaji charakter feSeni incidentu ¢i vady, tj. jsou typu

NEREKLAMACE a vytvofit tak podminky pro efektivnéjsi vyuzivani systému.
Tato sluzba je poskytovana na zékladé samostatnych objednavek ze strany

objednatele.
Rozsah a parametry sluzby
Funkéni celek Provozni doba DObé Ode’ZV)'
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 17:00 240
systému PROXIO hod. (5x9)
Funkéni celek ] VSechny komponenty systému PROXIO
Detailni popis

Reseni zménovych pozadavki typu NEREKLAMACE vedoucich k Gpravé nebo doplnéni
standardni funk¢nosti systému PROXIO, popt. sluzby pro jeho efektivnéjsi vyuziti. Realizace
rozsifené podpory probiha formou nésledujicich sluzeb:

e Reseni servisnich pozadavk( (zménovy/rozvojovy pozadavek)
e Provozni kontrola systému

e Implementace novych verzi produktu

e Poskytovani konzultaci

e Poskytovani Skoleni

e Metodicka podpora

e Rizeni projektu

e Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti

Zapis pozadavku na poskytnuti sluzby rozsifené podpory se provédi prostfednictvim sluzby
HelpDesk a je obéma stranami obecné chapén jako objednéavka.

Potfebné prace si objednatel vyzada minimalné s predstihem dvou tydni. Bude-li se jednat o prace
v rozsahu vétsim nez 5 pracovnich dnt, s predstihem jednoho mésice.

Poskytovatel poskytne sluzbu v co nejkrat$im terminu s ohledem na potfeby objednatele a na své
kapacitni moznosti.

Veskeré sluzby poskytované poskytovatelem u objednatele i u poskytovatele v ramci rozsirené
podpory budou evidovany tak, Zze bude ziejmé, kterého pracovnika poskytovatele se prace tykéa a
pocet Casovych jednotek provedené prace.

Protokol o pievzeti plnéni, dokladujici praci pro objednatele, pfedlozi vzdy pracovnik poskytovatele
zodpovédnému pracovnikovi objednatele ke schvaleni (podpisu). V pfipadé, ze objednatel
bezdtivodné nepodepise protokol o prevzeti plnéni (tzn., neuvede pisemné diivod nepotvrzeni
protokolu) ani do 7 dnti ode dne, kdy ho k tomu poskytovatel vyzve, ma se za to, Ze protokol byl
podepsan v den nasledujici po marném uplynuti této lhity.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

P¥islusné protokoly, dokladajici veskeré prace vykonané poskytovatelem pro objednatele za
uplynulé obdobi, predlozi vzdy poskytovatel objednateli vzdy nejpozdéji do S pracovnich dnti po
skonc¢eni daného kalendarniho mésice.
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Katalogovy list 3.1 — ReSeni servisnich pozadavki (zm&novy/rozvojovy pozadavek)

:f:;;gyorle Roz3ifend podpora

Koéd sluzby 3.1

Nazev sluzby Reseni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy pozadavek)

Popis sluzby Poskytovani Gprav nebo doplnéni standardni funkénosti systému. Tato sluzba je
poskytovana na zakladé samostatnych objednavek ze strany objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funkeéni celek Provozni doba Dobq odefzvy
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 17:00 240
systému PROXIO hod. (5x 9)
Funkéni celek | Vsechny komponenty systému PROXIO
Detailni popis

V ramci této sluzby jsou feseny servisni pozadavky vzniklé v produkénim provozu systému
uplatnéné sluzbou Helpdesk, které objednatel navrhuje s klasifikaci ,NEREKLAMACE* (tzn.
servisni pozadavky, které nejsou pfedmétem reklamaéniho fizent).

Typicky jsou to servisni pozadavky tykajici se:
e zmény nebo doplnéni konfigurace produktu,
e Upravy nebo doplnéni zobrazeni seznami,
e Upravy nebo doplnéni vystupnich sestav nebo vzort ($ablon) dokumentt,
e Upravy nebo doplnéni funkénosti produktu (v€etné integracnich funkénosti).

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU
Objednatel se zavazuje poskytnout v ramci plnéni této sluzby nasledujici soucinnost:

e nezbytnou spolupréci pii specifikaci navrhu feseni:

e nezbytnou spolupréaci pro schvalovani pozadavku a navrzenych feseni;
e zajiSténi spoluprace dot¢enych dalSich spravci Objednatele;

e zajisténi spoluprace dotéenych tietich stran;

e zajisténi pfipadnych terminti planované odstavky.

[ ]

POSTUP ZADAVANi ZMENOVYCH/ROZVOJOVYCH POZADAVKU

Zménové/rozvojové pozadavky jsou pfedavany objednatelem poskytovateli prostiednictvim sluzby
Helpdesk.
Soucésti pozadavku musi byt podrobny popis zmény.

Vyhodnoceni navrhu zmény poskytovatelem
Poskytovatel na zakladé pozadavku objednatele vyhodnoti jeho zadani a realizovatelnost.
Rozhodnuti mohou byt nésledujiciho typu:

e Poskytovatel akceptuje pozadavek jako realizovatelny a pfistoupi k provedeni analyzy
pozadavku a k piipravé nabidky.

e V piipadé, ze poskytovatel z objektivnich diivodi vyhodnoti pozadavek jako nerealizovatelny,
muze vydat zamitavé stanovisko s upfesnénim diivodu zamitnuti objednateli.

Vytvoreni nabidky Zhotovitelem
Po vyhodnoceni a akceptaci pozadavku objednatele provede poskytovatel analyzu pozadavku a
pfipravi nabidku na realizaci zmény. Tato nabidka bude obsahovat:
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Nabizeny obsah sluzby — upravy, zajist'ované ¢innosti
Cenu nabidky

Harmonogram provedeni

Ocekavany vystup

Platnost nabidky

Akceptace nabidky objednatelem
V ptipadé, Ze objednatel s nabidkou souhlasi a pozaduje jeji realizaci, akceptuje nabidku bud’
prostiednictvim pisemné objednavky nebo v HelpDeskovém systému poskytovatele.

V ptipadé, Ze objednatel nesouhlasi s uvedenymi parametry nabidky (zejména cena a harmonogram)
je tato neshoda feSena na jednani odpovédnych zastupcti smluvnich stran.

Realizace zmény

Pokud objednatel odsouhlasil nabidku poskytovatele, dochézi k realizaci pozadavku na zakladé
konkrétnich a vzdjemné odsouhlasenych podminek (druh, parametry, rozsah sluzby a dalsi
nélezitosti) uvedenych v nabidce.

Akceptace zmény
K akceptaci zménového/rozvojového pozadavku dochazi po otestovani/ovéreni funkénosti
objednatelem a podepsanim akcepta¢niho protokolu.

Odstoupeni od konkrétniho poZzadavku

Pokud poskytovatel neobdrzi akceptaci nabidky v dob¢ platnosti nabidky, nebo pokud poskytovatel
obdrzi zamitavé stanovisko k nabidce, pfedpoklada se odstoupeni objednatele od poskytovatele
nabizeného konkrétniho pozadavku.

Zruseni konkrétniho pozadavku objednatelem
Objednatel miize déle zrusit konkrétni pozadavek v terminu po pfedlozeni nabidky ¢i akceptaci
objednavky. Zruseni pozadavku mohou byt nasledujiciho typu:

e Zruseni pozadavku nejpozdéji 10 pracovnich dni pfed dohodnutym terminem zahdjeni
praci na provedeni zmény (dle harmonogramu obsazeného v nabidce). V tomto piipadé
poskytovatel nepozaduje tthradu nakladu.

e ZruSeni pozadavku béhem realizace s Ghradou prokazatelné vynaloZenych a dolozenych
nakladu vzniklych poskytovateli ke dni zruSeni konkrétniho pozadavku.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Kritériem Gspésnosti je akceptace realizace pozadované zmény v produkénim prostiedi objednatele.
Méfeni kvality sluzby je provadéno v HelpDeskovém systému provozovaném provozovatelem.
Vysledky méfeni jsou souhrnné za v§echny sledované sluzby reportovany objednateli.

OMEZENI SLUZBY
Ohodnoceni rozsahu pozadavku na zménu definuje poskytovatel po pfijeti pozadavku.
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Katalogovy list 3.2 — Provozni kontrola systému

Kafegorle Roz3ifend podpora

sluzby

Kéd sluzby 3.2

Nazev sluzby Provozni kontrola systému

Popis sluzby Cilem sluzby je proaktivni monitorovani systému objednatele, detekce moznych
chybovych stavli monitorovanych prvki systému, za G¢elem zmenSeni rizika
vzniku incidentu.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Doba. ode’zvy
(v minutach)
7x24=7dniv
Vsechny komponenty :
systému PROXIO tydngé é:éh(’d 240

Detailni popis

Poskytovatel provadi na zdkladé objednavky inspekci a idrzbu dodaného systému z divodi
prevence a optimalizace vykonu systému a z pohledu integraci s ostatnimi software objednatele.

Poskytovatel vzdalenym pfistupem na zadkladé dohody se objednatelem sleduje chod systému a
pfipadné provadi potfebné zasahy u objednatele.

Néplni sluzby je pfedevsim:
e kontrola a Upravy integracnich vazeb na ostatni software objednatele,
e mapovani vytiZzeni integra¢nich mustkd,
e optimalizace vykonu vazeb integrovanych aplikaci
e kontrola zaplfiovani databazového prostoru a navrhy jeho rozsifovani,
e kontrola zadlohovani a bezpe¢nosti dat.
O provedené inspekci je vzdy vyhotoven zapis, ktery potvrdi zodpovédny zéastupce objednatele.

Soucasti sluzby je provoz subsystému automatického monitorovani béhu aplikaci (HealthReports).
Jeho cilem je zabezpecit pro pracovniky poskytovatele pfistup k informacim o bé&hu systému
PROXIO, které vedou k vyznamnému urychleni identifikace nebo i pfedchazeni problémii.

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU

Pro potfeby poskytovani sluzby 3.2 Provozni kontrola systému se objednatel zavazuje Poskytovateli:
e poskytnout uréeni kontaktnich osob pro notifikaci nalezenych incident,

® umozZnit provoz subsystému automatického monitorovani béhu aplikaci HealthReports.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Kritériem je provedeni provozni kontroly dokumentované podepsanym zapisem o provedeni sluzby.

Meéfeni kvality sluzby je provadéno v HelpDeskovém systému provozovaném poskytovatelem a
jejich prehled za mésic je soucasti pfehledu pozadavka.

Prostfednictvim subsystému HealthReports jsou udaje o béhu aplikaci zanaSeny do interniho
informa¢niho systému poskytovatele. Report obsahuje pouze nezbytné provozni tidaje nebo
varovani a v zadném ptipad€ neobsahuje jakékoliv tdaje citlivého charakteru (napt. ptistupova
hesla).

OMEZENI SLUZBY
Nezbytnym pfedpokladem pro poskytovani této sluzby je sluzba 2.1 Helpdesk.
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Katalogovy list 3.3 — Implementace novych verzi produktu

:f:;:)gyorle Rozsifena podpora

Kad sluzby 33

Nazev sluzby Implementace novych verzi produktu

Popis sluzby Cilem sluzby je implementace novych verzi, upgrade a update produktu do
prostiedi objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funk¢ni celek Provozni doba Doba' ode:zvy
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 9)
Detailni popis

Implementace upgrade a update software do prostfedi objednatele. Na nové verze software se plné
vztahuji licenéni ujednani licenéni smlouvy. Licence pro nové verze systému je poskytnuta ve
stejném rozsahu a pro stejny zptsob uziti jako pro plivodné implementovany systém. Pravo uzit
novou verzi software vznika jeho pfedanim a pievzetim.

Poskytnuti sluzby Implementace novych verzi produktu probiha v té€chto krocich:
e Piedstaveni nové verze
e Navrh postupu realizace implementace nové verze produktu do prostfedi objednatele
e Findlni schvéleni implementace nové verze

e Implementace nové verze produktu na testovaci prostfedi véetné rozdilové akceptace,
rozdilového $koleni

e Rozhodnuti o produkénim startu nové verze
e Implementace nové verze na produkéni prostiedi

e  Produkéni start nové verze

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Predmét pInéni je poskytovan na zakladé pozadavku objednatele na prostredi uréené objednatelem.
Pokud to umoziuje pfedmét plnéni, mize byt Implementace novych verzi produktu provadéna
vzdalenym pfistupem, v opaéném piipadé je vyzadovéna instalace pfimo v misté objednatele.

Kritériem uspésnosti je dosazeni stavu, kdy je systém protokolarné pfedan, obsahuje funkéné ve dle
licenéni smlouvy, cilového konceptu a pfipadné i popisu zmén. Systém je funkéni z koncovych stanic
uzivateld, s opravnénim se do néj lze pfihlasit, lze jej testovat dle popisu zmén.
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Katalogovy list 3.4 — Poskytovani konzultaci

Kategorie Rozsifena podpora

sluzby

Kéd sluzby 3.4

Nazev sluzby Poskytovani konzultaci

Popis sluzby Konzultace za u¢elem odborné pomoci a rady pfi feSeni konkrétniho problému
v souvislosti s provozem funkénich celkt definovanych timto dokumentem. Tato
sluzba je poskytovéna na zdklad¢ samostatnych objednavek ze strany objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Doba. odefzvy
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 17:00 240
systému PROXIO hod. (5x 9)
Detailni popis

Naplni sluzby je poskytovani konzultaci uzivatelim systému v pozadovaném rozsahu a urovni
znalosti s cilem zkvalitiovat vyuzivani systému pracovniky objednatele.

Konzultaci se rozumi aktivita zdokonalujici znalosti pracovnikli objednatele formou dialogu, t;.
¢innost spocivajici v diskusi a feSeni konkrétnich situaci a ptipadi na dané téma. Konzultace je téz
odpoveéd na dotaz, nebo vypracovani zpravy v zdvislosti na rozsahu a slozitosti dotazu objednatele k
zadanému pozadavku.

Predmét plnéni je poskytovan dle povahy konzultace bud’ v misté objednatele nebo poskytovatele
(telefonicky ¢i s vyuzitim vzdaleného pfistupu). Vyjimecné pfi feSeni obecnych principt, je mozna
realizace konzultace pro §ir$i okruh uzivatelti na u¢ebné.

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU
Objednatel definuje seznam osob, které mohou schvalit pozadavky na vypracovani pisemné
odpovédi. Objednatel definuje okruh osob, které jsou opravnény vznést dotaz.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Meéfreni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem Uspés$nosti je provedeni konzultace dokumentované zapisem prostfednictvim sluzby
Helpdesk, v pripadé konzultace v misté objednatele podepsanou prezen¢ni listinou a hodnocenim
konzultace.
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Katalogovy list 3.5 — Poskytovéni Skoleni

Kategorie oy

shitby Rozsitena podpora

Kod sluzby 3:5

Nizev sluzby Poskytovani Skoleni

Popis sluzby | (1o sluzby je zajidtovat skoleni pracovniki objednatele (individualni,
hromadna) v pozadovaném rozsahu a urovni znalosti.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba DOb? ode'zvy
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 17:00 240
systému PROXIO hod. (5x 9)

Detailni popis

Cinnost zdokonalujici znalosti pracovniki objednatele formou prezentace problematiky,
funkcionalit a principl konkrétni $kolené oblasti. Probiha zpravidla na pracovistich objednatele,
nejlépe ucebné pro tuto &innost prizpiisobené. Skoleni je provadéno zpravidla na testovacim
prostiedi objednatele.

Typicky se jedna o Skoleni uzivatell, poskytovana:
e v po-implementacni fazi, zejména pro nové pracovniky,
e pfi rozsiteni vyuzivani aplikaci na daldi organiza¢ni jednotky, nebo zméné pracovnich
naplni,
e pii re-implementaci produktu jako dopliujici $koleni nad rozsah dohodnuty v rdmci
implementace nové verze nebo opravného balicku verze produktu PROXIO.

Soudasti této sluzby je i pfiprava tzv. Skolicich materiali. Podle pozadavku objednatele je mozno
sluzbu doplnit i o zavéreény test, hodnotici ziskané znalosti.

Pozadavek na Skoleni je uplatnén prostiednictvim sluzby Helpdesk. Poskytovatel poskytne Skoleni
v co nejkrat§im terminu s ohledem na potieby objednatele a na své kapacitni moznosti.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Sluzba je provadéna v celkovém rozsahu odsouhlaseném mezi poskytovatelem a objednatelem.
Meéieni kvality sluzby je provadéno prostiednictvim sluzby 2.1 Helpdesk.

Kritériem Gspésnosti je provedeni $koleni dokumentované podepsanou prezenéni listinou a
hodnocenim $koleni.
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Katalogovy list 3.6 — Metodické podpora

Kategorie Rozsitena podpora

sluzby

Kéd sluzby 3.6

Nazev sluzby Metodickd podpora

Popis sluzby Cilem sluzby je zajistovat metodickou podporu pracovnikim objednatele
(uzivatelim) v pozadovaném rozsahu.

Rozsah a parametry sluzby

Funkeéni celek Provozni doba D"b? odefzvy
(v minutach)
VSechny komponenty 8:00-17:00 240
systému PROXIO hod. (5x9)

Detailni popis

V ramci této sluzby poskytovatel zajist'uje metodickou podporu pracovnikiim objednatele
(uzivatelim) v pozadovaném rozsahu, napf. formou vypracovani navrhti pracovnich postupti pro
spravné a efektivni vyuzivani systému.

Predmét plnéni je poskytovan dle povahy problému bud’ v misté objednatele nebo poskytovatele
(pisemng, telefonicky €i s vyuzitim vzdaleného pfistupu).

Poskytovatel poskytne sluzbu v co nejkratsim terminu s ohledem na potieby objednatele a na své
kapacitni moznosti.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Méfeni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby Helpdesk.

Kritériem Gspé$nosti je akceptace poskytnuté sluzby. Vysledkem provedeni sluzby Metodicka
podpora je zpravidla dokument, ktery stanovuje/upfesfiuje pracovni postupy pro zabezpeceni
konkrétnich ¢innosti s vyuzitim funkcionality systému.

Katalogovy list 3.7 — Rizeni projektu

Kategorie Roz3itené podpora
sluzby
Kéd sluzby 3.7

Nazev sluzby Rizeni projektu

Popis sluzby Cilem sluzby je poskytovat ¢innosti spojené s vedenim projektu udrzby a podpory
v oblasti planovani, fizeni a kontroly poskytovanych sluzeb.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Dobg ode:zvy
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 9)

Detailni popis

V ramci této sluzby jsou poskytovany €innosti spojené s vedenim projektu udrzby a podpory v oblasti
planovani, fizeni a kontroly poskytovanych sluzeb, zabezpeCované projektovym vedoucim
Poskytovatele pii poskytovani sluzeb zakladni i rozsitené podpory a na jednanich u objednatele.

Poskytovatel poskytuje sluzbu s ohledem na potieby projektu, objednatele a na své kapacitni
moznosti. Sluzba je provadéna v celkovém rozsahu odsouhlaseném mezi poskytovatelem a
objednatelem.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Méfeni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby HelpDesk.
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Kritériem Gspésnosti je poskytovani sluzeb tdrzby a podpory v dohodnutych terminech a
pozadované kvalité.

Katalogovy list 3.8 — Soucinnost a dal3i sjednané ¢innosti

Kategorie Rozsifena podpora

sluzby

Kaéd sluzby 3.8

Nizev sluzby Soucinnost a dal$i sjednané ¢innosti

Popis sluzby Cilem sluzby je poskytovat objednateli souCinnost pii feSeni pozadavki
v pozadovaném rozsahu a dle moznosti poskytovatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Doba‘ ode’zvy
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 17:00 240
systému PROXIO hod. (§x9)

Detailni popis

Poskytovatel bude objednateli poskytovat sou¢innost v oblastech:
e Reseni systémovych problémi,
e Implementace systému tfetich stran,

e Spoluprace pfi tvorbé koncepce IS.

Poskytovatel bude poskytovat sou¢innost objednateli a dal§im dodavatelim objednatele v oblasti
provoznich systému. Jedna se o ¢innosti typu: detekce HW problémi, obnova systému ze zaloh, ...

Poskytovatel bude poskytovat sou¢innost objednateli a dalsim dodavatelim objednatele v oblasti
software. Jedna se o prace typu: analyza a tvorba rozhrani, predavéani dat a informaci, konzultace,
ucast na koordina¢nich schuzkach, vypracovéni podkladi, ...

Poskytovatel bude poskytovat souc¢innost objednateli v oblasti tvorby koncepce a rozvoje
informac¢niho systému. Jedné se o préace typu:

e ucast na schuizkach koncepénich tym,
e (cast na koordina¢nich schiizkéch svoldvanych Objednatelem,
e vypracovani stanovisek, vyjadfeni a posudku,

e adalsi sjednané ¢innosti.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Meéfeni kvality sluzby je provadéno prostiednictvim sluzby Helpdesk.
Kritériem Gspésnosti je poskytovani sou¢innosti v rozsahu vyzadaném objednatelem, v dohodnutych
terminech a pozadované kvalité.
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//' MARBES ORIGINAL

1 Kryci list nabidky

KRYCI LIST nabidky
v zadavacim fizeni ¢. VZN/22/008, vedeném v otevieném fizeni, k zadani vetfejné zakazky na sluzby
»Podpora agendového informa¢niho syst¢ému PROXIO/Agendio*

Zadavatel
Nazev méstska ¢ast Praha 4
Sidlo Antala Staska 2059/80b, 140 46 Praha 4 — Kr¢
1CO 00063584
Dodavatel
Nazev Marbes s.r.0.
Sidlo Brojova 2113/16, 326 00 Plzesi

Adresa pro poStovni
styk

Pravni forma
dodavatele / spisova Spole¢nost s ru¢enim omezenym
znacka v obchodnim
rejstriku

Brojova 2113/16, 326 00 Plzen

1CO / DIC 29108373/CZ29108373

Forma podniku Dodavatel je sttednim podnikem
dodavatele

Osoba opravnéna

jednat za dodavatele Ing. Miroslav Dvofik, jednatel

Kontaktni osoba

zarazeni)
Telefon / Tel.: +
E-mail e-mail:

JakoZto ucastnik dale prohlasuji, Ze nize uvedena celkovéa nabidkova cena za provedeni vetejné zakazky
s nazvem ,,Podpora agendového informaéniho systému PROXIO/Agendio* zahrnuje veSkeré naklady,
které ucastnikovi vzniknou v souvislosti s plnénim vetejné zakazky, je stanovena po dobu platnosti
a ucinnosti smlouvy a jeji ptekroceni je mozné pouze pii splnéni podminek v zadédvaci dokumentaci,
resp. navrhu smlouvy. Nabidkova cena je stanovena jako nejvySe ptipustna. Dal§i podminky pro ptekroceni
nabidkové ceny jsou uvedeny v navrhu smlouvy.

Nabidka ¢. M2NO-049/22 na VZ ,Podpora agendového informacniho systému PROXIO/Agendio”
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/7 MARBES ORIGINAL
Podrobné ¢lenéni ceny za udrzbu a provozni podporu
Sluzby poskytované pausalné za MESIC bez DPH DPH véetné DPH
Poskytovani aktudlnich verzi
Udriba Poskytovani upgrade
(maintenance) | poskytovani update
- - 86 000,- K¢ | 18 060,- K¢ | 104 060,- K¢
Legislativni servis
Z.akladni Helpdesk
podpora Reseni incidentd

Sluzby poskytované na zakladé objednavky nad ramec zikladni podpory 6 CD/MESIC

Reseni servisnich pozadavkt
(zménovy/rozvojovy pozadavek)

Provozni kontrola systému

Implementace novych verzi
produktu

R(());Sl;‘::a Poskytovani konzultaci 78 000,- K& | 16 380,- K& 94 380,- K&
pocp Poskytovani skoleni

Metodicka podpora

Rizeni projektu

Soucinnost a dalsi sjednané

¢innosti
Celkova cena za MESIC poskytovani sluZzeb
udrzby, zdakladni podpory a pifedplaceného 164 000,- K& | 34 440,- K& | 198 440,- K¢
objemu rozsirené podpory
Celkova cena za poskytovani sluZeb adrzby, bez DPH DPH véetné DPH

zakladni podpory a predplaceného objemu
roz§irené podpory za 4 ROKY

7 872 000,- K¢

1653 120,- K¢

9 525 120,- K¢

S!'uzby rozsifené Rodporvy nad ramec bez DPH DPH véetné DPH
predplaceného objemu CD
Sazba K¢/hod 1 625,- K¢ 341,25 K¢ 1 966,25 K¢
V Plzni dne 22. 4. 2022
5 Digitalné podepsal
Ing‘ erOSIaV Ing. Miroslav Dvofak
DVOFa' k Datum: 2022.04.22

10:00:36 +02'00'

Ing. Miroslav Dvoriék, jednatel

Nabidka ¢. M2NO-049/22 na VZ ,Podpora agendového informaéniho systému PROXIO/Agendio”
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Ptiloha €. 3 — Vzor vykazu poskytnutych sluzeb

Vzor vykazu poskytnutych sluzeb

VYKAZ POSKYTNUTYCH SLUZEB
za obdobi:

TYP SLUZBY

ROZSAH CINNOSTI

Rozsifend podpora (sluzby poskytované na zikladé objednavky z predplaceného
objemu)

Reseni servisnich pozadavki
(zménovy/rozvojovy pozadavek)

Provozni kontrola systému

Implementace novych verzi produktu

Poskytovani konzultaci

Poskytovani Skoleni

Metodické podpora

Rizeni projektu

Soucinnost a dal$i sjednané ¢innosti

Celkem ¢lovékodnu

Rozsifena podpora (sluzby poskytované na zikladé objednavky nad ramec
predplaceného objemu

Reseni servisnich pozadavku
(zmé€novy/rozvojovy poZzadavek)

Provozni kontrola systému

Implementace novych verzi produktu

Poskytovani konzultaci

Poskytovani Skoleni

Metodicka podpora

Rizeni projektu

Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti

Celkem ¢lovékodnu

Datum
Odpovédna osoba objednatele

Datum
Odpovédna osoba poskytovatele

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo




Priloha &.1 wkazu poskytnutych sluzeb

Pracovnik [Datum MnoZstvi | Popis Einnosti ?yi bisiﬁﬁ;y

| .

; |
|
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|

l I | i |

[Celkem | | | |

Odpowedna osoba Objednatele

Odpovedna osoba za Poskytovatele




