~ SMLOUVA C. MS-049/17
O POSKYTOVANI PROVOZNI PODPORY SYSTEMU PROXIO

Pfiloha C. 3

KATALOG SLUZEB

Tato pfiloha je obsaZena pouze v elektronické verzi materialu.
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Katalogovy list 1.1 - Helpdesk

53;@30”6 Z&kladni podpora

Kéd sluzby 11

Nézev sluzby Helpdesk

Popis sluzby Predmétem poskytované sluzby je poskytnuti jednotného kontaktniho mista

a komunikacnich kanal(i pro uzivatele sluzeb (obecné Objednatele).

Sluzba garantuje reakci ze strany Poskytovatele pro efektivni komunikaci se

servisnim tymem Poskytovatele, jednotnou evidenci servisnich poZadavki

uzivateld Objednatele, evidenci priibéhu jejich Feseni a plnéni SLA.
Rozsah a parametry sluzby
Konkrétni parametry sluzby jsou definovany tabulkou Parametry sluzby a vychazi ze standardnich
parametrl servisnich sluzeb, specifickych odlisnosti funkénich celki a pozadavk( Objednatele.
Parametry sluzby (Provozni doba, Reakéni doba) mohou byt pro specifické typy poZadavk( (Gasové
kritické) modifikovany navazujicimi servisnimi sluzbami, zejména pak sluzbou 1.2 - ReSeni
incidentd.
Reak¢ni doba pro sluzbu 1.1. Helpdesk zahrnuje pfijeti incidentu FeSitelem.

Reak¢ni doba

Funkéni celek Provozni doba R Pracovni doba
(v minutach)
Vedkeré softwarové [ X 24 =T7dniv tydnu, 24 240 minut 08:00-17:00
komponenty PROXIO hod. denné (5%9)

Sluzba Helpdesk bude poskytovana nepretrzité 7 dni v tydnu, 24 hodin denné (s vyjimkou
ohlasenych vypadkd) a bude zajistovat garantovanou reakci Poskytovatele v pracovni dny
v pracovni dobé: 8:00 - 17:00 hod. Pracovnim dnem nejsou soboty, nedéle a statni svatky.

V ramci této sluzby Poskytovatel reaguje nize uvedenym zplisobem na vSechny poZadavky
Objednatele.
Detailni popis

Helpdesk je jedinym komunikacnim kanélem, viechny servisni poZzadavky budou vzneseny
prostrednictvim této sluzby. Na poZadavky vznesené jinou cestou, napf. telefonicky, nemusi byt ze
strany Poskytovatele garantovana reakce.

Sluzba Helpdesk je realizovana prostfednictvim aplikace Poskytovatele. Poskytnuti a provoz
aplikace je soucasti plnéni Poskytovatele.

Kontaktni Gidaje helpdesk

Primarni kontakt
www stranky aplikace Helpdesk: https://mcdesk.marbes.cz/

Dalsi kontakty

Email:

Tel.:

Adresa: Brojova 16, 326 00 Plzen

ZASADY KOMUNIKACE NA HELPDESK
Objednatel ohlasi pozadavek na poskytnuti sluzby vyhradné prostfednictvim opravnéné osoby
zépisem do této aplikace.

Ve vyjimecném pripadé, kdy nelze pouzit Primarni kontakt, mlize opravnéna osoba Objednatele
ohlasit poZadavek na poskytnuti sluzby e-mailem na e-mailovou adresu poskytovatele.

V pripadé ohlaseni poZadavku jinym zplsobem neZ pomoci aplikace Poskytovatele, je Objednatel
povinen ucinit z&pis do aplikace Helpdesku neprodleng, jakmile je to mozné.

Poskytovatel vede evidenci vSech ohlasenych poZadavki a stavu jejich feseni a déle eviduje veskeré
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servisni zasahy v produk&nim prostfedi systému Objednatele.

Kvalita sluZeb a reporting

Poskytovatel reaguje na poZadavky v terminech definovanych parametrem Reak¢ni doba sluzby
Helpdesk nebo dle parametr(i sluzby 1.2 ReSeni incidentil. Reak&ni dobou se rozumi potvrzeni
prijeti pozadavku. Je-li poZadavek zapsan mimo pracovni dobu uvedenou nize, Ih(ta pro reakci
zaCina bZet nejbliZe nasledujicim pracovnim dnem.

MéFeni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném Poskytovatelem.
V ramci sluzby jsou poskytovany reporty:

1 report za sledované obdobi (mésic);

1 detailni report FeSeni konkrétniho poZadavku na vyzadani Objednatele.

O sluzbéach nespadajicich do Zakladni podpory poskytnutych v priibéhu kazdého kalendarniho
obdobi vyhotovi Poskytovatel Vykaz poskytnutych sluzeb, jehoZ vzor je uveden v Pfiloze €. 4
Smlouvy. Kazdy Vykaz poskytnutych sluzeb musi obsahovat:

1 soupis v8ech dalSich sluZzeb poskytnutych v pfislusném kalendarnim obdobi,
1 vyUctovani viech sluzeb poskytnutych v pfislusném kalendafnim obdobi.

Vykaz poskytnutych sluzeb je povinen Poskytovatel pfedkladat vZdy nejpozdgji do 5 pracovnich
dnd po skonéeni daného kalendarniho obdobi, za ktery je vypracovan.

DEFINICE POJMU

Zadavatel jc opravnéna osoba urfend Objednatelem pro zadavani pozadavk( pro Feseni
Poskytovatelem. Pfehled opravnénych osob je poskytovan Objednatelem Poskytovateli dle potfeby.
Provozni doba - ¢asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Helpdesk poskytovana.
Pracovni doba - doba, ve které Poskytovatel drzi nepfetrZitou pohotovost a poZadavek ma
garantovanou reakci Poskytovatele, Je-li poZadavek zapsan mimo pracovni dobu, lhita pro reakci
zaCina bézet prvnim nasledujicim pracovnim dnem, ¢asem pracovni doby.
Reak¢ni doba - reakce na zaloZeni poZadavku, v pracovnich minutéach.
Evidence poZadavku:
PoZadavek je evidovany poZadavek Zadavatele, ktery od zaloZeni do uzavieni nabyva nékolika
stav(:
1 Pozadavek prijat do evidence - pozadavek Zadavatele byl pfijat do evidence a pfifazen
fesiteli, ktery ho zaCne fesit;
1 PoZadavek v feSeni - na poZzadavku Zadavatele se pravé pracuje;
1 PoZadavek pozastaven - nabyva dvou podstavi:
Ceka se na vyjadreni Zadavatele
Ceka na dodavku treti strany,
1 PoZadavek vyreSen - FeSeni poZadavku bylo ze strany Poskytovatele ukonceno,
1 PoZadavek uzavien - ukonceni poZzadavku bylo potvrzeno Zadavatelem.
O zméné stavu poZadavku je Zadavatel notifikovan e-mailem.

Garantované funkce aplikace Helpdesk:
1 zaloZeni pozadavku:
na zékladé pfimého zadani pres webové rozhrani HD Poskytovatele;
fizeni stavu poZadavku a kontrola dodrzovani SLA (eskalace);
notifikaci Zadavatele 0 zménéach stavu jeho poZadavku;
notifikaci Zadavatele o garantovanych terminech na vyfeSeni poZadavku;
mérFeni, vyhodnocovani a reportovani kvality poskytovanych servisnich sluzeb Objednateli.
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Katalogovy list 1.2 - Re3eni incidentd

53;@30”6 Zakladni podpora

Kod sluzby 1.2

Nazev sluzby  Redeni incidentd

Popis sluzby Zajisténi co nejrychlejsino obnoveni dostupnosti Ci funk&nosti systému PROXIO

a souCasné minimalizovat dudsledky vypadkd na Objednatele a uZivatele
spravovaného systému.
Rozsah a parametry sluzby

Zprovoznéni
Provozni doba Prvotni reakce systemu Odstranéni
SLA (5%9) (hod.) nahradnim zavady (dny)
' zplisobem
(hod.)

Kategorie / Rezim Normalni Normalni Normalni
Kategorie A 8:00-17:00 24 8
Kategorie B 8:00-17:00 1 16
Kategorie C 8:00-17:00 22 40
Funkeni celek V3echny komponenty systému PROXIO

Kategorie incidentu se stanovuje na zakladé naléhavosti a dopadu
na prostredi a ¢innosti Objednatele dle tabulky a popisu
uvedeného v Casti ,,Stanoveni kategorie incidentu’!

Podminky stanoveni kategorie
incidentu

Detailni popis

Pro nahl&3eni incidentu neni nutné znat pficinu problému.

V ramci této sluzby jsou FeSeny servisni poZadavky, vzniklé v produkénim provozu systému, pfijaté
sluzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci ,,REKLAMACEI\

Poskytovatel v rdmci této sluzby garantuje:
1 Prvotni reakci - zahgjeni FeSeni incidentu,
1 Zprovoznéni systému nahradnim zplsobem,
1 Uplné odstranéni zavady.

Kategorie klasifikace incidentu:
1 Kategorie A - Kriticky stav - jedna se o stav, kdy je znemoZnéna prace se systémem nebo
jeho Casti a nelze pouzit alternativni postup, nebo je chovani systému v rozporu s platnou

legislativou CR.

1 Kategorie B - Méné z&vazny stav - jednd se o stav, kdy je omezena prace se systémem nebo
jeho Casti, ale Ize pouZzit alternativni postup.

1 Kategorie C - Stav neohroZujici funkénost - jedna se o stav, kdy neni vazné omezena
funkénost systému nebo jeho ¢asti, nebo Ize pouzit alternativni postup.

SLA parametry jsou vztaZzeny k produktivnimu prostfedi. Pro jiné instance (testovaci, vyvojové,
migracni) nemaji jakoukoli zadvaznost.

V pfipadé neodstranéni zavady v uvedeném terminu musi Poskytovatel prokazat, Zze na odstranéni
vady nepretrzité pracuje.

Definice pojma
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Prvotni reakci se rozumi potvrzeni pfijeti poZadavku a poskytnuti informace Objednateli, jakym
zplisobem bude Poskytovatel incident fesit. Je-li to mozné, zda se jedna ¢i nejedné o vadu systému,
s predpokladanou dobou potfebnou na vyfeSeni problému. Neni-li poskytovatel v tomto momenté
tyto informace schopen poskytnout, odhadne termin, kdy tyto informace Objednateli poskytne.

Zprovoznéni ndhradnim zplsobem se rozumi zajisténi stavu, kdy neni zcela znemoZnéna prace se
systémem, neni vazné omezena funkcnost informaéniho systému nebo jeho Casti, systém neni
v rozporu s platnou legislativou CR, ¢i lze pouZit alternativni postup.

Uplnym odstranénim zavady se rozumi dosaZeni stavu, ktery byl akceptovan v ramci smlouvy o
dilo neboje popsan v dokumentaci produktu.

Incident je jakakoliv udalost zavinéna Poskytovatelem, kterd neni soucasti standardni operace, a
ktera zplsobi nebo mlZe zplsobit vypadek systému, nebo snizeni kvality sluzby. Za incident se
nepovazuje planované preruSeni provozu.

Pracovni doba - ¢asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Re3eni incidentti poskytovana.

Vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:
1 se standardni funk¢nosti systému implementovaného na produk¢énim prostfedi a tento rozpor
je vlci uzivatelské dokumentaci systému,
1 s funkcionalitou definovanou v implementani smlouvé (jejich pFilohach), pripadné
akceptacnim protokolu implementace systému,
1 s platnou legislativou CR k datu hlageni incidentu Objednatelem.

Stanoveni kategorie incidentu

Kategorie konkrétniho incidentu se stanovuje na zékladé naléhavosti a dopadu na prostiedi a
¢innosti Objednatele dle nasledujici tabulky:

Naléhavost
Nizka c D E
Normalni B C D
Urgentni A B C

Velky  Stfedni Maly  Dopad

Konceptni pravidla pro urceni Naléhavosti

Naléhavost je uréena pracovnikem Objednatele. Pro obdobné typy incidentl se stejnym dopadem se
m0Ze naléhavost v rozdilném Case jejich vyskytu vyrazné lisit.

Pro ucely poskytovani sluzeb jsou stanoveny tfi zakladni drovné Naléhavosti:

Urgentni - zavaZzny incident, ktery zasadné ovliviiuje kliCovou funkci ¢i obecné méné
vyznamnou funkci v klicovy okamZzik (napf. financni uzavérka). Objednatel vyZaduje
okamzitou reakci vSech zucastnénych slozek.

Normalni - naléhavost FeSeni projevl incidentu a jeho odstranéni je z pohledu
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Objednavatele standardni.
Nizka - naléhavost Feseni projevid incidentu a jeho odstranéni je z pohledu Objednavatele
nizka.

Koncepcni pravidla pro urceni Dopadu na Objednatele

Urovei dopadu je stanovena na zakladé incidentem dotéené funkcionality. Pro gely poskytovani
sluzeb jsou stanoveny tfi Grovné dopadu: Velky dopad, Stfedni dopad a Maly dopad. Vlastni Groven
dopadu z dotcené funkcionality je nasledujici:

Velky dopad - incidentem je ohroZen provoz a zaroven klicové funkce systému PROXIO.
Incident tedy zplsobuje ve svych dsledcich Objednateli velké financni nebo jiné $kody a
pfimo ohroZuje klicove aktivity Objednatele.

Stfedni dopad - incident zpidsobuje, Ze systtm PROXIO neni pouZzitelny ve svych
zakladnich funkcich nebo se vyskytuje funkéni zavada znemoznujici Cinnost systému. Tento
stav miZe ohrozit bézny provoz Objednatele, pfipadné miZe zpdsobit vétsi financni nebo
jiné Skody. Jako Stfedni Dopad je nutno kvalifikovat i situaci, kdy je zasaZzeno vice nez 20%
uzivateld v Ustfedi Objednatele neboje plosné zasaZena jedna (1) pobocka Objednatele nebo
je zasazeno vice nez 10% vsech uZivatel(l Objednatele.

Maly dopad - systétm PROXIO je ve svych funkcich incidentem degradovan tak, Ze tento
stav omezuje bézny provoz Objednatele €i je incidentem zasaZena z pohledu Objednatele
nepfilis vyznamna Cast funkcionality.

Postup p¥i FeSeni incidenta/vad

Objednatel prostfednictvim opravnéné osoby ozndmi Poskytovateli incident s ndvrhem Kkategorie.
Jestlize Objednatel neoznali kategorii incidentu, ma se za to, Zze se jedna o Stav neohrozujici
funk&nost. Poskytovatel neni povinen reflektovat na hl&Seni incidentu, jestlize poZadavek ohl&si 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 o vadu:

Poskytovatel pokraCuje v FeSeni poZadavku,

Poskytovatel pribézné informuje Objednatele o tom, jakym zplisobem poZadavek Tesi, o
predpokladané dobé potfebné na vyreSeni problému, pfipadné o poZadavcich na soucinnost,
pozadavek bude vyfizen bez dalSich nakladl pro Objednatele (zdarma),

po vyfeSeni vady potvrdi Objednatel na Helpdesk prevzeti opravy - ukonceni hlaseni,
jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v priibéhu feseni vyhodnoceno, Ze se nejedna o vadu,
postupuje dale dle nasledujiciho ¢lanku B.

B) Poskytovatel vyhodnotil situaci tak, Ze se nejedna o vadu:

Poskytovatel sdéli Objednateli, Ze se nejedna o vadu s odlivodnénim a zastavi prace na
feSeni poZadavku,

Objednatel na zékladé reakce poskytovatele rozhodne, zda hlaSeni ukonci, nebo poZaduje
pokraGovani feSeni poZadavku, tzn. plvodni reklamacni poZadavek uzavie a vytvofi novy
zménovy pozadavek (s vyuzitim funkce kopirovani),

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

jestlize Objednatel da Poskytovateli pokyn pokracovat v feSeni poZadavku, je tento pokyn
smluvnimi stranami chapan vzdy jako objednavka a problém bude vyfizen bud v rdmci
Cerpéni sluzeb ,,Rozsifené podpory'4, nebo nad rdmec pausélni nabidkové ceny jako zvI&stni
poZadavek Objednatele,
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1 kdyZz Objednatel kdykoliv v priibéhu feSeni pozadavku zrusi (zpravou na Helpdesk) svij
pokyn k FeSeni, bude Poskytovatelem GCtovana cena za dosud vykonané prace pri FeSeni
poZadavku,

1 jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v pribéhu feseni vyhodnoceno, Ze se jedna o vadu,
bude poZadavek vyfizen bez nakladl pro Objednatele (zdarma).

Kvalita sluZeb a reporting

Méfeni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesk provozovaném Poskytovatelem. Vysledky
méfeni jsou souhrnné za vSechny sledované sluzby reportovany Objednateli v rdmci sluzby 1.1.
Helpdesk.
Reporting obsahuje:

1 Pocet incidentl za mésic

1 Pocet incidentd za mésic dle funkénich celkll a kategorii incident(l

1 Prehled incidentl a zpdsob jejich vyfeseni (pIné vyfeseni, nahradni Feseni)

1 Report dodrZeni parametr(l incidentt

Omezeni sluzby

Je-li poZadavek zapsan mimo provozni sluzby, lhita pro prvotni reakci za€ind béZet prvnim
nasledujicim pracovnim dnem a ¢asem zahajeni provozni doby.

Do doby FeSeni Poskytovatelem se nezapocCitdva Cas, kdy Objednatel FeSil opravnéné poZadavky
Poskytovatele na dopInéni podklad( nebo soucinnosti.

V pfipadg, Ze je poZadavek znovu otevien, je doba potfebna k jeho opétovnému vyfeSeni pFictena k
dobé, po kterou byl poZzadavek jiz feSen. Plati vyhradné pro poZadavky, které nebyly korektné
vyfeSeny Poskytovatelem (tj. neplati pro novy vyskyt obdobného incidentu).

Pfi nelplném zadani poZadavku se €as na prvotni reakci (zahajeni FeSeni pozadavku) za€ina pocitat
znovu po kazdém upresnéni Objednatelem.

Narok na bezplatné odstranéni vady/vyfeseni incidentu se mj. nevztahuje na pfipady, kdy
incident/vada byl zplisoben:
1 chybami HW (pocitaCe a sitové prostfedky, napf. vypadky sité bez zadloZniho zdroje, vady
médii apod.),
1 nevhodnym nebo neautorizovanym pouzivanim software,
1 neodbornym zasahem do instalace €i nastaveni parametrl software V€. chybnym
konfigurovanim pfistupovych prav,
1 chybnym nakonfigurovanim operacniho systému €i databéaze ¢i poruSenim jeho funkcnosti,
1 naplnénim databdze chybnymi udaji, které odporuji zabudovanym kontroldm v software.

Dlvody k odmitnuti uznani vady/incidentu:

1 Objednatel uziva software v rozporu se vsecbecnymi licenénimi podminkami,
pozZadavek neni dostatené 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 produkéniho prostfedi Objednatele.
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Katalogovy list 2 - RozSirena podpora

;Tjitg%/o”e Rozsifena podpora

Kdd sluzby 2

Nézev sluzby Rozsirena 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 zakladé samostatnych objednavek ze strany
Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Doba_ ode;vy
(v minutéch)
V3echny komponenty 8:00- 17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 9)
Funkeni celek VSechny komponenty systému PROXIO
Detailni popis

Reseni zménovych poZadavk( typu NEREKLAMACE vedoucich k Gpravé nebo doplInéni
standardni funkZnosti systému PROXIO, popi*, sluzby pro jeho efektivnéjsi vyuziti. Realizace

vy

rozSifené podpory probiha formou nasledujicich sluzeb:

Reseni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy pozadavek)
Provozni kontrola systému

Implementace novych verzi produktu

Poskytovani konzultaci

Poskytovani Skoleni

Metodické podpora

Rizeni projektu

Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti

Zapis pozadavku na poskytnuti sluzby rozsifené podpory se provadi prostfednictvim sluzby
Helpdesk a je obéma stranami obecné chapan jako objednavka.

Potfebné prace si Objednatel vyZzada minimalné s predstihem dvou tydn(. Bude-li se jednat o prace
v rozsahu vétsim nez 5 pracovnich dnd, s predstihem jednoho mésice.

Poskytovatel poskytne sluzbu v co nejkratSim terminu s ohledem na potfeby Objednatele a na své
kapacitni moZnosti.

Veskeré sluzby poskytované poskytovatelem u Objednatele i u Poskytovatele v rdmci rozsifené
podpory budou evidovany tak, Ze bude zfejmé, kterého pracovnika Poskytovatele se prace tyka a
pocet Casovych jednotek provedené prace.

Protokol o prevzeti pInéni, dokladujici praci pro Objednatele, predloZi vZdy pracovnik
Poskytovatele zodpovédnému pracovnikovi Objednatele ke schvaleni (podpisu). V pFipadg, Ze
Objednatel bezd(ivodné nepodcpiSe protokol o prevzeti pInéni (tzn., neuvede pisemné divod
nepotvrzeni protokolu) ani do 7 dnl ode dne, kdy ho k tomu Poskytovatel vyzve, ma se za to, Ze
protokol byl podepsan v den nasledujici po marném uplynuti této Ih(ity.

Kvalita sluzby a reporting

PFislusné protokoly, dokladajici veSkeré prace vykonané Poskytovatelem pro Objednatele za
uplynulé obdobi, predlozi vzdy Poskytovatel Objednateli vzdy nejpozdéji do 5 pracovnich dnli po
skoncCeni daného kalendarniho mésice.
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Katalogovy list 2.T- Reeni servisnich poZzadavk( (zménovy/rozvojovy pozadavek)

53;@30”6 Rozsifena podpora

Kaéd sluzby 2.1

Nézev sluzby Reseni servisnich pozadavkd (zménovy/rozvojovy pozadavek)

Popis sluzby Poskytovani uprav nebo doplnéni standardni funkCnosti systému. Tato sluzba je

poskytovéna na zékladé samostatnych objednavek ze strany Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funkeni celek Provozni doba Dobq odgzvy
(v minutach)
V3echny komponenty 8:00-17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 9)
Funkéni celek V3echny komponenty systému PROXIO

Detailni popis* ¢

V ramci této sluzby jsou feSeny servisni poZadavky vzniklé v produkEnim provozu systému
uplatnéné sluzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci ,,NEREKLAMACE# (tzn.
servisni poZadavky, které nejsou predmétem reklamacniho fizeni).

Typicky jsou to servisni pozadavky tykajici se:

zmeény nebo doplnéni konfigurace produktu,

Upravy nebo doplnéni zobrazeni seznamd,

Upravy nebo doplnéni vystupnich sestav nebo vzorl (Sablon) dokumentd,
Upravy nebo doplnéni funk&nosti produktu (v€etné integracnich funkénosti).

Specificka soucginnost pro sluzbu

Objednatel se zavazuje poskytnout v ramci plnéni této sluzby nasledujici sou€innost:
nezbytnou spolupréci pfi specifikaci navrhu fesent;

nezbytnou spolupréci pro schvalovani poZadavk( a navrZzenych feseni;
zajisténi spoluprace dotgenych dalsich spravcl Objednatele;

zajisténi spoluprace dotcenych tretich stran;

zajisténi pripadnych termin( planované odstavky.

Postup zadavani zmé&novych/rozvojovych pozadavk

Zmcnové/rozvojové pozadavky jsou pfedavany Objednatelem Poskytovateli prostfednictvim sluzby
Helpdesk.
Soucasti pozadavku musi byt podrobny popis zmény.

Vyhodnoceni ndvrhu zmény Poskytovatelem
Poskytovatel na zakladé poZadavku Objednatele vyhodnoti jeho zadani a realizovatelnost.
Rozhodnuti mohou byt nasledujiciho typu:

» Poskytovatel akceptuje poZadavek jako realizovatelny a pfistoupi k provedeni analyzy
poZadavku a k pFipravé nabidky.

« Vpripadé, Ze Poskytovatel zobjektivnich dlvodd vyhodnoti poZadavek jako
nerealizovatelny, miZe vydat zamitavé stanovisko s upfesnénim dlvodl zamitnuti
Objednateli.

Vytvoreni nabidky Zhotovitelem
Po vyhodnoceni a akceptaci poZzadavku Objednatele provede Poskytovatel analyzu poZadavku a
pfipravi nabidku na realizaci zmény. Tato nabidka bude obsahovat:

« Nabizeny obsah sluzby - Gpravy, zajiStované ¢innosti
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Cenu nabidky
Harmonogram provedeni
Ocekavany vystup
Platnost nabidky

Akceptace nabidky Objednatelem
V pfipadé, Ze Objednatel s nabidkou souhlasi a poZaduje jeji realizaci, akceptuje nabidku bud
prostfednictvim pisemné objednéavky nebo v Helpdeskovém systému Poskytovatele.

V pripadé, Ze Objednatel nesouhlasi s uvedenymi parametry nabidky (zejména cena a
harmonogram) je tato neshoda fesena najednani odpovédnych zastupcd smluvni stran.

Realizace zmény

Pokud Objednatel odsouhlasil nabidku Poskytovatele, dochézi k realizaci poZadavku na zékladé
konkrétnich a vzajemné odsouhlasenych podminek (druh, parametry, rozsah sluzby a dalSi
nalezitosti) uvedenych v nabidce.

Akceptace zmény
K akceptaci zménového/rozvojového pozadavku dochézi po otestovani/ovéfeni funk&nosti
Objednatelem a podepsanim akceptacniho protokolu.

Odstoupeni od konkrétniho pozadavku

Pokud Poskytovatel neobdrZi akceptaci nabidky v dobé platnosti nabidky, nebo pokud Poskytovatel
obdrzi zamitavé stanovisko k nabidce, pfedpoklada se odstoupeni Objednatele od Poskytovatelem
nabizeného konkrétniho poZadavku.

ZruSeni konkrétniho pozadavku Objednatelem
Objednatel mlZze dale zrusit konkrétni poZadavek v terminu po predloZeni nabidky ¢i akceptaci
objednavky. Zrudeni poZadavku mohou byt nésledujiciho typu:

e ZruSeni poZadavku nejpozdéji 10 pracovnich dni pred dohodnutym terminem zahajeni
praci na provedeni zmény (dle harmonogramu obsaZzeného v nabidce). V tomto pfipadé
Poskytovatel nepozaduje thradu nakladd.

e ZruSeni pozadavku béhem realizace s Uhradou prokazatelné vynalozenych a dolozenych
nakladll vzniklych Poskytovateli ke dni zruseni konkrétniho poZadavku.

Kvalita sluzby a reporting

Kritériem Uspésnosti je akceptace realizace poZzadované zmény v produkénim prostfedi Objednatele.
Méfeni kvality sluzby je provadéno v Helpdeskovém systému provozovaném Provozovatelem.
Vysledky méfeni jsou souhrnné za vSechny sledované sluzby reportovany Objednateli.

Omezeni sluzby
Ohodnoceni rozsahu pozadavku na zménu definuje Poskytovatel po pfijeti pozadavku.

PFiloha ¢. 3 Smlouvy o poskytovani provozni podpory systému PROXIO Strana 10



Katalogovy list 2.2 - Provozni kontrola systému

53;@30”6 Rozsifena podpora

Kaéd sluzby 2.2

Nézev sluzby Provozni kontrola systému

Popis sluzby Cilem sluZby je proaktivni monitorovani systému Objednatele, detekce moznych

chybovych stavli monitorovanych prvk( systému, za Ucelem zmenseni rizika
vzniku incidentu.
Rozsah a parametry sluzby

Funkeni celek Provozni doba Doba} odgzvy
(v minutach)
y 7x24=T7dniv
V3echny komponenty ;
systému PROXIO '[ydn(lj,l(,:an?éhOd. 240

Detailni popis
Poskytovatel provadi na zakladé objednavky inspekci a tdrzbu dodaného systému z ddvodi
prevence a optimalizace vykonu systému a z pohledu integraci s ostatnimi software Objednatele.

Poskytovatel vzdalenym pristupem na zékladé dohody se Objednatelem sleduje chod systému a
pfipadné provadi potrebné zasahy u Objednatele.

NépIni sluzby je pfedevsim:

kontrola a Gpravy integraCnich vazeb na ostatni software Objednatele,
mapovani vytizeni integracnich mstkd,

optimalizace vykonu vazeb integrovanych aplikaci

kontrola zapliiovani datab&dzového prostoru a navrhy jeho rozsifovani,
kontrola zalohovani a bezpeCnosti dat.

O provedené inspekci je vZdy vyhotoven zapis, ktery potvrdi zodpovédny zastupce Objednatele.

Soucasti sluzby je provoz subsystému automatického monitorovani béhu aplikaci (HealthReports).
Jeho cilem je zabezpecit pro pracovniky Poskytovatele pfistup k informacim o béhu systému
PROXIO, které vedou k vyznamnému urychleni identifikace nebo i predchazeni problém.

Specificka soucginnost pro sluzbu
Pro potfeby poskytovani sluzby 2.2 Provozni kontrola systému se Objednatel zavazuje
Poskytovateli:

1 poskytnout uréeni kontaktnich osob pro notifikaci nalezenych incidentd,
I umoZnit provoz subsystému automatického monitorovani béhu aplikaci HealthReports.

Kvalita sluzby a reporting

Kritériem je provedeni provozni kontroly dokumentované podepsanym zapisem o provedeni sluzby.
MéFeni kvality sluzby je provadéno v Helpdeskovém systému provozovaném Poskytovatelem a
jejich prehled za mésic je soucasti prehledu pozadavkd.

Prostfednictvim subsystému HealthReports jsou Udaje 0 béhu aplikaci zanaSeny do interniho
informacniho systému Poskytovatele. Report obsahuje pouze nezbytné provozni Udaje nebo
varovani a v Zadném pripadé neobsahuje jakékoliv Udaje citlivého charakteru (napf. pristupova
hesla).

Omezeni sluzby
Nezbytnym pfedpokladem pro poskytovani této sluzby je sluzba 1.1 Helpdesk.
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Katalogovy list 2.3 - Implementace novych verzi produktu

53;@30”6 Rozsifena podpora

Kéd sluzby 2.3

Nazev sluzby Implementace novych verzi produktu

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

prostfedi Objednatele.
Rozsah a parametry sluzby

- . Doba odezvy
Funkcni celek Provozni doba (v minutach)
V3echny 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 licencni ujednani licencni smlouvy. Licence pro nové verze systému je poskytnuta ve
stejném rozsahu a pro stejny zplisob uZiti jako pro plivodné implementovany systém. Pravo uzit
novou verzi software vznika jeho pfedanim a prevzetim.

Poskytnuti sluzby Implementace novych verzi produktu probiha v téchto krocich:

Predstaveni nové verze

Néavrh postupu realizace implementace nové verze produktu do prostfedi Objednatele

Finalni schvaleni implementace nové verze

Implementace nové verze produktu na testovaci prostfedi vCetné rozdilové akceptace,
rozdilového Skoleni

1 Rozhodnuti o produk&nim startu nové verze

1 Implementace nové verze na produk¢ni prostredi

1 Produkéni start nové verze

Kvalita sluZby a reporting

Pfedmét pInéni je poskytovan na zékladé pozadavku Objednatele na prostfedi uréené Objednatelem.
Pokud to umoziiuje prfedmét pInéni, mdze byt Implementace novych verzi produktu provadéna
vzdalenym pfistupem, v opacném pfipadé je vyZadovana instalace pfimo v misté Objednatele.

Kritériem Uspésnosti je dosaZzeni stavu, kdy je systém protokolarné pfedan, obsahuje funkcéné vse
dle licenéni smlouvy, cilového konceptu a pfipadné i popisu zmén. Systém je funkéni z koncovych
stanic uzivatelQ, s opravnénim se do néj lze prihlasit, Ize jej testovat dle popisu zmén.
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Katalogovy list 2.4 - Poskytovani konzultaci

Kategorie RozSifena podpora

sluzby

Kaéd sluzby 2.4

Nézev sluzby Poskytovani konzultaci

Popis sluzby Konzultace za ucelem odborné pomoci a rady pfi feSeni konkrétniho problemu
v souvislosti s provozem funkénich celkd definovanych timto dokumentem. Tato
sluzba je poskytovana na zékladé samostatnych objedndvek ze strany
Objednatele.

Rozsah a parametry sluzbv

Doba odezvy

Funkéni celek Provozni doba A
(v minutach)
VSechny komponenty 8:00- 17:00 240
systému PROXIO hod. (5x9)
Detailni popis

Néplni sluzby je poskytovani konzultaci uZivateldim systému v pozadovaném rozsahu a Grovni
znalosti s cilem zkvalitfiovat vyuZivani systému pracovniky Objednatele.

Konzultaci se rozumi aktivita zdokonalujici znalosti pracovnikli Objednatele formou dialogu, tj.
¢innost spoCivajici v diskusi a feseni konkrétnich situaci a pripadl na dané téma. Konzultace jc téZ
odpovéd' na dotaz, nebo vypracovani zpravy v zavislosti na rozsahu a sloZitosti dotazu Objednatele
k zadanému poZadavku.

Predmét pInéni je poskytovan dle povahy konzultace bud' v misté Objednatele nebo Poskytovatele
(telefonicky ¢&i s vyuzitim vzdaleného pristupu). Vyjimecéné pfi feSeni obecnych principd, je mozna
realizace konzultace pro $ir$i okruh uZivatell na ucebng.

Specificka soug&innost pro sluzbu

Objednatel definuje seznam osob, které mohou schvalit poZzadavky na vypracovani pisemné
odpovédi. Objednatel definuje okruh osob, které jsou opravnény vznést dotaz.

Kvalita sluZzby a reporting

Meéfeni kvality sluzby jc provadéno prostfednictvim sluzby 1.I Helpdesk.

Kritériem UspéSnosti je provedeni konzultace dokumentované zapisem prostfednictvim sluzby
Helpdesk, v pfipadé konzultace v misté Objednatele podepsanou prezenéni listinou a hodnocenim
konzultace.
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Katalogovy list 2.5 - Poskytovani Skoleni

Kategorie wre
sluzby RozSifena podpora

Kod sluzby 2.5
Nézev sluzby Poskytovani Skoleni

Popis sluzby Cilem sluzby je zajistovat skoleni pracovnik(l Objednatele (individualni,

hromadnd) v poZadovaném rozsahu a urovni znalosti.

Rozsah a parametry sluzby

Funkeni celek Provozni doba Dobg odgzvy
(v minutach)
V3echny komponenty 8:00- 17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 9)
Detailni popis

Cinnost zdokonalujici znalosti pracovnikii Objednatele formou prezentace problematiky,
funkcionalit a principll konkrétni $kolené oblasti. Probiha zpravidla na pracovistich Objednatele,
nejlépe ucebné pro tuto Einnost pfizplisobené. Skoleni jc provadéno zpravidla na testovacim
prostfedi Objednatele.

Typicky se jedna o Skoleni uZivatelli, poskytovana:

1 v poimplementacni fazi, zejména pro nove pracovniky,

1 pfi rozSifeni vyuZivani aplikaci na dal$i organizacni jednotky, nebo zméné pracovnich
naplni,

1 pfi reimplementaci produktu jako doplfujici Skoleni nad rozsah dohodnuty v rdmci
implementace nové verze nebo opravného balicku verze produktu PROXIO.

Soucasti této sluzby je i priprava tzv. Skolicich materiald. Podle poZadavku Objednatele je mozno
sluzbu doplnit i o zavérecny test, hodnotici ziskané znalosti.

Pozadavek na Skoleni je uplatnén prostfednictvim sluzby Helpdesk. Poskytovatel poskytne Skoleni
v co nejkratSim terminu s ohledem na potfeby Objednatele a na své kapacitni moZnosti.

Kvalita sluZzby a reporting

Sluzbaje provadéna v celkovém rozsahu odsouhlaseném mezi poskytovatelem a Objednatelem.
Méfeni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.

Kritériem Gspésnosti je provedeni Skoleni dokumentované podepsanou prezenéni listinou a
hodnocenim $koleni.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Zajistit uvolnéni a Ucast konkrétnich uzivatel(, administrator( a Skolicich a technickych prostiedkd.
V pfipadé potfeby tiSténych prirucek jejich vytisténi a namnoZeni v potfebnych poctech.
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Katalogovy list 2.6 - Metodicka podpora

Kategorie RozSsifena podpora

sluzby

Kod sluzby 2.6

Néazev sluzby Metodické podpora

Popis sluzby Cilem sluzby je zajistovat metodickou podporu pracovnikim Objednatele

(uzivatelim) v poZadovaném rozsahu.
Rozsah a parametry sluzby
Doba odezvy
(v minutéch)

240

Funkéni celek Provozni doba

V3echny komponenty 8:00- 17:00
systému PROXIO hod. (5 x 9)

Detailni popis

V ramci této sluzby poskytovatel zajistuje metodickou podporu pracovnikdim Objednatele
(uzivateldm) v poZadovaném rozsahu, napf. formou vypracovani navrhd pracovnich postupd pro
spravne a efektivni vyuZivani systému.

Pfedmét pInéni je poskytovan dle povahy problému bud v misté Objednatele nebo Poskytovatele
(pisemné, telefonicky Ci s vyuzitim vzdaleného pfistupu).

Poskytovatel poskytne sluzbu v co nejkratsim terminu s ohledem na potfeby Objednatele a na své
kapacitni moznosti.

Kvalita sluzby a reporting

Meéfeni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.

Kritériem UspéSnosti je akceptace poskytnuté sluzby. Vysledkem provedeni sluzby Metodicka
podpora je zpravidla dokument, ktery stanovuje/upfesiiuje pracovni postupy pro zabezpeceni
konkrétnich ¢innosti s vyuZitim funkcionality systému.
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Katalogovy list 2.7 - Rizeni projektu

Kategorie RozSsifena podpora

sluzby

Kod sluzby 2.7

Nazev sluzby  Rizeni projektu

Popis sluzby Cilem sluzby je poskytovat Cinnosti spojené s vedenim projektu Gdrzby a

podpory v oblasti planovani, fizeni a kontroly poskytovanych sluzeb.
Rozsah a parametry sluzby

Funkeni celek Provozni doba Doba_ ode:zvy
(v minutach)
V3echny komponenty 8:00- 17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 9)
Detailni popis

V rdmci této sluzby jsou poskytovany c€innosti spojené s vedenim projektu Gdrzby a podpory
v oblasti planovani, fizeni a kontroly poskytovanych sluzeb, zabezpeCované projektovym vedoucim
Poskytovatele pfi poskytovani sluZeb zakladni i rozSifené podpory a najednanich u Objednatele.

Poskytovatel poskytuje sluzbu s ohledem na potfeby projektu, Objednatele a na své kapacitni
moznosti. Sluzba je provadéna v celkovém rozsahu odsouhlaseném mezi Poskytovatelem a
Objednatelem.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Zajistit funkCni projektovou strukturu na strané Objednatele, zabezpecit dohodnuté podklady,
zabezpecit dalsi soucinnost v dohodnutém rozsahu.

Kvalita sluZby a reporting

Méfeni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.

Kritériem UspéSnosti je poskytovani sluzeb Gdrzby a podpory v dohodnutych terminech a
pozadované kvalité.
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Katalogovy list 2.8 - Soucinnost a dalSi sjednané ¢innosti

Kategorie RozSsifena podpora

sluzby

Kod sluzby 2.8

Nézev sluzby Soucinnost a dalsi sjednané €innosti

Popis sluzby Cilem sluzby je poskytovat Objednateli soudinnost pfi TeSeni poZadavki

v poZadovaném rozsahu a dle moZnosti Poskytovatele.
Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Doba_ ode:zvy
(v minutach)
V3echny komponenty 8:00- 17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 9)
Detailni popis

Poskytovatel bude Objednateli poskytovat soucinnost v oblastech:

1 Redeni systémovych problémd,
1 Implementace systéml tfetich stran,
1 Spoluprace pfi tvorbé koncepce IS.

Poskytovatel bude poskytovat soucinnost Objednateli a dal$im dodavatelim Objednatele v oblasti
provoznich systémd. Jedna se o ¢innosti typu: detekce HW problémd, obnova systému ze zaloh, ...

Poskytovatel bude poskytovat sou¢innost Objednateli a dal$im dodavatelim Objednatele v oblasti
software. Jedna se o prace typu: analyza a tvorba rozhrani, pfedavani dat a informaci, konzultace,
Ucast na koordinacnich schiizkach, vypracovani podkladd,...

Poskytovatel bude poskytovat soucinnost Objednateli v oblasti tvorby koncepce a rozvoje
informacniho systému. Jedna se o prace typu:

Gcast na schiizkach koncepénich tymd,

UCast na koordinagnich schlizkach svolavanych Objednatelem,
vypracovani stanovisek, vyjadreni a posudkd,

a dalsi sjednané Cinnosti.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Zajistit funkeni projektovou strukturu na strané Objednatele, zabezpecit dohodnuté podklady,
zabezpecit dalsi soucinnost v dohodnutém rozsahu.

Kvalita sluZby a reporting
Méreni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.

Kritériem  UspéSnosti je poskytovani souCinnosti v rozsahu vyZadaném Objednatelem,
v dohodnutych terminech a poZadované kvalitg.
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