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1 POZADAVKY NA SLUZBY ,HW A SW PODPORA

PRACOVISTE KRAJSKE DIGITALIZACNI JEDNOTKY*“

1.1 VYMEZENIi UCELU ZAKAZKY

Sluzba ,HW a SW podpora pracovisté Krajské Digitalizacni Jednotky“ obsahuje zejména nasledujici
¢innosti vykonavané Poskytovatelem:

poskytnuti hot-line pro nahlaseni zavady - telefonicky, e-mailem nebo pfes web

ovéreni zavady specialistou na dané zafizeni, nebo pfislusny SW

vyjezd technika na misto zavady

dodéani a vyména vadného/nahradniho dilu/kusu, zprovoznéni HW

maintenance SW

technicka podpora SW

profylaxe skenovaciho zafizeni

prabézna udrzba veSkeré dokumentace vztahujici se k HW a SW pracovisté Krajské
Digitaliza¢ni Jednotky (KDJ)

1.2 VYMEZENi PREDMETU ZAKAZKY

Sluzby budou poskytovany pro nasledujici funkéni celky (dale jen celky) pracovisté KDJ:

1) skenovaci zafizeni SupraScan Quartz A1 v¢. pfisluSenstvi a obsluzného SW
2) software pro zpracovani dat - metadatovy editor — SW Procyon
3) software pro Upravu a ofez obrazovych dat - LIMB



2 DEFINICE FUNKCNICH CELKU A UROVNI JEJICH

PODPORY

2.1 SKENOVACI ZARIZENI SUPRASCAN QUARTZ A1
VC. PRISLUSENSTVI

Pocet | Model S/N
SupraScan Quartz A1 HD 340101
Book holder with glass plate | 334802

PoZadavky na plnéni v ramci smlouvy jsou nasleduijici:
211 HW a SW podpora:

Sluzba zahrnuje vzdaleny technicky support vyrobce skeneru, bezplatné upgrady OS scanneru.

Sluzba s ohledem na stafi skeneru neobsahuje nahradni dily pro scanner ze strany vyrobce.
Neobsahuje garanci doby odstranéni zavady ¢i pozadavku.

Priorita Maximalni doba odezvy
Vysoka priorita 4 hodiny

Stiedni priorita 8 hodin

Nizka priorita NBD

21.2 Profylaxe skenovaciho zafizeni:

Profylakticka prohlidka skenovaciho zafizeni provedena opravnénym servisnim pracovnikem min. 2 x
za rok (12 po sobé jdoucich mésicl) obsahujici min.:

- sefizeni

- kalibraci

- vycisténi

- nastaveni barev

213 RozSifena profylaxe skenovaciho zafizeni:

RozSifena profylakticka prohlidka skenovaciho zafizeni (profylaxe/nahradni dily) bude €erpana na
zakladé pisemné dohody Smluvnich stran.



2.2 SOFTWARE PRO ZPRACOVANi DAT - METADATOVY EDITOR -

SW PROCYON
Pocet | Model S/N
2 Procyon bez lic. ¢.

Pozadavky na pInéni v ramci smlouvy jsou nasleduijici:

2.21

PInéni zahrnuje:

Soucasti plnéni je moznost pouzivat SW Procyon na 2 uzivatelskych PC, databazovy SW a vlastni
databaze, dal$i obsluzny SW souvisejici s ¢innosti Procyon (napfiklad PGR Service). Rozsah do
100 000 skend.

222

Pravidelna udrzba SW:

Maintenance (dodavka novych verzi produktd, zohlednéni zmén pfipadné novych verzi standardud
digitalizace Narodni knihovny CR vé&etné standardd pro obrazova data a metadata, zohledné&ni zmén
legislativy apod.) zahrnuje min.:

Pravo k ziskavani a instalaci novych verzi, aktualizaci a oprav bezpeénostnich problémd SW
Poskytovani novych verzi, meziverzi, hotfix z dlivodu oprav chyb

Poskytovani vysSich verzi realizovanych Poskytovatelem v ramci dalSiho vyvoje tohoto SW
Instalaci a implementaci novych verzi, meziverzi, aktualizaci a oprav

Poskytovani servisnich praci zahrnujicich feSeni problém( s provozem, problémy pfi praci
apod.

Maximalni doba odstranéni
Priorita Maximalni doba odezvy zavady ¢i vyfeSeni
pozadavku
Vysoka priorita 4 hodiny 2BD
Stiedni priorita 8 hodin 5BD
Nizka priorita 16 hodin 108D

Pravidelna udrzba bude provadéna:

a)
b)

v sidle pFijemce
pomoci vzdaleného pfistupu



2.3 SOFTWARE PRO UPRAVU A OREZ OBRAZOVYCH DAT - LIMB

Pocet | Model S/N
2 LIMB

Pozadavky na pInéni v ramci smlouvy jsou nasleduijici:
2.3.1 PInéni zahrnuje:

Soucasti plnéni je moznost pouzivat SW LIMB na 2 uzivatelskych PC, databazovy SW a vlastni
databaze LIMB, dalsi obsluzny SW souvisejici s ¢innosti LIMB

2.3.2 Pravidelna udrzba SW:

Maintenance - dodavka novych verzi produktd, zahrnuje min.:

- Pravo k ziskavani a instalaci novych verzi, aktualizaci a oprav bezpecénostnich problému SW

- Poskytovani novych verzi, meziverzi, hotfix z ddvodu oprav chyb

- Poskytovani vysSich verzi realizovanych Poskytovatelem v ramci dalSiho vyvoje tohoto SW

- Instalaci a implementaci novych verzi, meziverzi, aktualizaci a oprav

- Poskytovani servisnich praci zahrnujicich feSeni problémua s provozem, problémy pfi praci

apod.
Maximalni doba odstranéni
Priorita Maximalni doba odezvy zavady Ci vyFeseni
pozadavku
Vysoka priorita 4 hodiny 2BD
Stfedni priorita 8 hodin SBD
Nizka priorita 16 hodin 108D




3 PRAVIDLA PRO URCENI PRIORITY A DOPADU

V pozadavku na sluzbu Pfijemce specifikuje jeji prioritu v mezich dle nize uvedené tabulky

Priorita Popis

Vysoka Provozni problémy znemoznujici uzivani software nebo hardware; tj. zpUsobuje
"zamrznuti" nebo "zhrouceni" systému bé&hem normalniho pouzivani, zplsobuje
ztratu nebo poruSeni dat béhem béZného uzivani software nebo hardware,
zpUsobuje, Ze vyznamna Cast software nebo hardware je nefunkéni a neexistuje
postup pro nahradni feSeni problému, pficemz tomu nemuze byt zabranéno uzitim
béznych postupl v kompetenci spravce systému Prijemce.

Stredni Provozni problémy omezujici uzivani software nebo hardware; tj. zpUsobuje
vyznamné problémy pfi pouzivani, avSak je pfekonatelna do€asnym nahradnim
postupem nebo zpUsobuje, ze ¢ast dodaného software se vyznamné odchyluje od
specifikace v dokumentaci/helpu, av§ak neomezuje vyznamné jeho funk&nost.

Nizka Provozni problémy, které komplikuji postupy pfi praci se software nebo hardware,
projevujici se v neshodé ovladani ¢i vystupd s chovanim popsanym
v dokumentaci/helpu, nebo nejsou uvedeny v pfedchazejicich kategoriich.

Poskytovatel mize po prozkoumani problému navrzeny stupen dulezitosti pozadavku ve spolupraci
s Prijemcem pfeklasifikovat. V pfipadé, ze PFijemce nesouhlasi se stanovenim klasifikace, je problém
eskalovan podle &lanku 5.

4 PODMINKY POSKYTOVANI SLUZBY

e Pokud bude pro nékterou z Cinnosti vykonavanych Poskytovatelem nutna osobni pfitomnost
pracovnikli Poskytovatele u PFijemce, jsou vSechny naklady Poskytovatele s tim spojené jiz
zahrnuty v cené sluzby a Poskytovatel nemize pozadovat hrazeni Zadnych nakladd s tim
souvisejicich.

e V pfipadé planovanych servisnich zasaht (HW, SW) bude termin Pfijemci Poskytovatelem
oznamen minimalné 3 pracovni dny pfed planovanou navstévou technika Poskytovatele
a Pfijemcem do 48 hodin od oznameni potvrzen. Pokud nebude termin Pfijemcem potvrzen,
povazuje se automaticky za schvaleny.

e Prijemce je povinen v pfipadé potfeby zajistit soucinnost opravnéné osoby Pfijemce
(systémovy administrator, popf. jind opravnéna osoba) a poskytnout po dobu FeSeni incidentu
potfebné pfihlaSovaci udaje do systému.

e PFijemce v souvislosti s nahlasenim pozadavku uvede veskeré jemu znamé okolnosti, pravdivé
a nezkreslené informace a jiné Udaje, dllezité pro Uspésné a v€éasné poskytnuti sluzby.



5 ESKALACNIi PROCES

V pfipadé, Ze nestandardni situaci pfi feSeni problému neni mozné vyfeSit v ramci dané urovné,
pracovnici této urovné fesi tuto situaci s pracovnikem nejblizsi vySsi Urovné.

1. troven Opravnéné osoby Pfijemce a Poskytovatele
2. uroven Servicedesk nebo jmenovany Service Manager Pfijemce a Poskytovatele
3. uroven Reditel spolegnosti (nebo jeho povéreny zastupce) Piijemce a Poskytovatele

6 DEFINICE POJMU

6.1 DOBA ODEZVY

Doba odezvy je maximalni ¢as, do kterého musi byt zahajeno Fedeni poZzadavku. Za zahajeni Fedeni
pozadavku je povaZzovana akceptace incidentu ze strany Poskytovatele.

6.2 DOBA ODSTRANENIi ZAVADY

Doba odstranéni zavady je maximalni €as, do kterého musi byt zavada odstranéna. Tato doba pocina
béZet od nahlasSeni zavady Poskytovateli.

Za odstranéni zavady se povazuje:

e Obnoveni funkce zafizeni, ktera byla zavadou postizena, do pGvodniho stavu.
¢ Ve specifickych pfipadech po zasahu systémového specialisty Poskytovatele, Ize snizit prioritu
zavady.

6.3 MERENi DOBY ODEZVY A DOBY ODSTRANENI ZAVADY

Do doby odezvy a doby odstranéni zavady se pocita pouze €as spadajici do doby poskytovani sluzby
— tedy pracovni dny v ¢ase 8:00 hod az 16:00 hod. Pokud je zavada nahlaSena mimo toto obdobi, je za
zacCatek doby pro méfeni doby odezvy a doby odstranéni zavady povazovan zacatek nejbliz§i doby pro
poskytovani sluzby.

7 POSTUPY PRO KOMUNIKACI

Komunikace mezi Poskytovatelem a Pfijemcem pfi hlaSeni zavad probiha pfednostné prostfednictvim
rozhrani webové aplikace dostupné v internetovém prohlizeCi prostfednictvim sité internet na adrese:
www.exon.cz/servisni-podpora.

DalSi zplisoby pro hlaseni zavad jsou mozné minimalné témito zpusoby:

e Emailem na definované emailové adresy: exon@exon.cz
e Telefonicky na definovanych telefonnich Cislech: +420 241 410 660

VSechny vysSe uvedené zplsoby komunikace mezi Poskytovatelem a Pfijemcem probihaji v ¢eském
jazyce a jsou si rovhocenné.



Pokud se Poskytovatel s Pfijemcem dohodne, je mozné pro konkrétni pfipady feSeni zavady nebo pro
konkrétné definované funkéni celky urgit jiny zplsob hlaseni zavad (napf. hlaseni zavad pfimo vyrobci).
V takovém pfipadé nemusi komunikace probihat vzdy v Ceském jazyce.

Dohoda Poskytovatele a Pfijemce o jiném zplsobu hlaseni zavad (viz vySe) nijak neméni nastavené
pozadavky na dobu odezvy a dobu odstranéni zavady a nema zadny vliv na pfipadna penale vyplyvajici
z nedodrzeni doby odezvy a doby odstranéni zavady.

8 DOBY POSKYTOVANI SLUZBY

Sluzba bude poskytovana od okamziku U&innosti smlouvy po dobu 12ti nasledujicich kalendarnich
meésicu.

Predpoklad pocatku obdobi poskytovani sluzby je 30. dubna 2023.

Predpoklad konec obdobi poskytovani sluzby je 29. dubna 2024.

8.1 HLASENI ZAVAD

Sluzba pfijem hlaSeni zavad metodami definovanymi v bodé 7 je poskytovana nepretrzité — tedy
v rezimu 24x7x356

8.2 ODSTRANOVANI ZAVAD

Sluzba odstranovani zavad je poskytovana v pracovnich dnech v dobé od 8:00 hod do 16:00 hod — tedy
v rezimu 5x8.

8.3 DEFINICE NBD, XBD

Pro ucely poskytovani sluzby je oprava NBD (Next Bussiness Day) definovana jako oprava do 16:00
hod néasledujiciho pracovniho dne po nahlaSeni zavady.

Pro Gcely poskytovani sluzby je oprava xBD (x Bussiness Day) definovana jako oprava do 16:00 hod
x-tého pracovniho dne po nahlaseni zavady.
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