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Priloha ¢. 5

Supportni smlouvy GHAIP002YRLO 0 komplexni podpofe provozu a uziti
informaéniho systému GINIS® Standard Mésta Roudnice nad Labem

Specifikace maintenance, zakladni a rozsii‘ené podpory

Ptiloha obsahuje podrobnou specifikaci maintenance, zakladni a rozsitené podpory.

Pi‘ehled poZadovanych sluZzeb udrzby a provozni podpory - katalogové listy

Piehledova tabulka:

1. Udrzba (Maintenance)

1.1. Poskytovani aktualnich verzi

1.2. Poskytovani upgrade

1.3. Poskytovani update

1.4. Legislativni servis

2. ZaKkladni podpora

2.1. Helpdesk

2.2. ReSeni incidentu

3. Rozsifena podpora

3.1. Reseni servisnich pozadavkii (zménovy/rozvojovy pozadavek)

3.2. Provozni kontrola systému

3.3. Implementace novych verzi produktu

3.4. Poskytovani konzultaci

3.5. Poskytovani $koleni
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Katalogové listy - popis minimalni irovné pozadovanych sluzeb:

Katalogovy list 1 - Maintenance

Ka’Eegorle Maintenance

sluzby

Kéd sluzby 1

Nazev sluzby Maintenance

Popis sluzby Udrzba software ve smyslu poskytovani aktualnich verzi, upgrade a update
software na vyzadani zadavatele a legislativni podpora.

Rozsah a parametry sluzby

Pfedmét plnéni je poskytovan v terminech uvolnéni nové verze software.

V piipadé¢ dil¢i sluzby Legislativni servis vSak nejpozdé&ji k datu nabyti G¢innosti nové pravni upravy
za predpokladu vydani nejpozdéji 60 dnii pred nabytim Gc¢innosti této nové pravni upravy.

V opaéném piipadé do 60 dnti od vydani piislusné pravni Gpravy. V ptipadé legislativnich zmén se
zpétnou Ucinnosti nebo v pripadé schvaleni legislativnich zmén bezprostiedné pied datem jejich
ucéinnosti budou tyto zmény zabudovany do software v co nejkrat§im mozném terminu pisemné
dohodnutém s Objednatelem tak, aby nebyl ohrozen provoz software.

Detailni popis

Zadavatel ziskava narok na aktualni verze, veskera zlepseni a dodatky k software (upgrade nebo
update stavajicich moduld), vydané béhem obdobi krytého poplatkem za maintenance.
Soucasti poskytnuti aktualnich verzi, upgrade a update neni jejich implementace u zadavatele ani
rozdilové $koleni, pokud bude potieba s ohledem na rozsah upgrade.
Realizace sluzby Maintenance probiha formou téchto dil¢ich sluzeb:

=  Poskytovani aktualnich verzi

= Poskytovani upgrade

= Poskytovani update

= Legislativni servis

Katalogovy list 1.1 — Poskytovani aktualnich verzi

Ka‘Eegorle Maintenance

sluzby

Kéd sluzby 1.1

Nazev sluzby Poskytovani aktualnich verzi

Popis sluzby Poskytnuti aktualni verze v¢etné souvisejici dokumentace v elektronické formé.

Rozsah a parametry sluzby

Zadavatel ma narok na veskeré verze software vydané béhem obdobi poskytovani sluzby.

Detailni popis

Aktualni verze software zahrnuji:
= piirozeny vyvoj software iniciovany vyrobcem (typicky rozvoj funkcionality produktu),
= technologicky vyvoj software iniciovany vyrobcem (typicky nové platformy, databaze,
systémy, ...),
= vyvoj software iniciovany zakaznickou komunitou vyrobce mimo pozadavky zadavatele
(typicky rozvoj funkcionality produktu na naméty jinych zadavateld),
= vyvoj software souvisejici s legislativni podporou CR.

SLA (kvalita) sluzby
Aktualni verze predana prostiednictvim oboustranné odsouhlaseného ,,ulozisté* (FTP), obsahuje
funkcionalitu dle dokumentace.

Terminy plnéni
V terminech uréenych vyrobcem (termin uvolnéni nové verze software).
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Katalogovy list 1.2 — Poskytovani upgrade

Ka‘Eegorle Maintenance

sluzby

Kad sluzby 1.2

Nazev sluzby Poskytovani upgrade

Popis sluzby Poskytnuti novych verzi software v¢etné seznamu zmén a uprav Vv elektronické
form¢.

Rozsah a parametry sluzby

Zadavatel ma narok na veskeré upgrade software vydané béhem obdobi poskytovani sluzby.

Detailni popis

Predani zasadné inovované verze software s vétsim mnozstvim novych ¢i rozsifenych funkcionalit.

Nova verze muze zahrnovat nasledujici ,,zmény funkcionalit*:
= nové ¢i rozsitené funkcionality vzniklé pfirozenym vyvojem produktu, nebo pozadavky jinych
zadavatelu,
= nové ¢i upravené funkcionality souvisejici s legislativni podporou,
= feSeni servisnich pozadavki zadavatele na zmény funkcionality produktu,
= feSeni servisnich pozadavkt zadavatele na doplnéni funkcionality produktu,
= opravy reklamovanych vad.

SLA (kvalita) sluzby

Upgrade protokolarné ptedan na datovém nosici a zaroveni predan prostfednictvim oboustranné
odsouhlaseného ,,uloziste” (FTP), obsahuje funkéné v§echny komponenty dle licen¢ni smlouvy,
resp. dle popisu zmén. Zadavatel je o ptipraveném update (opravnych bali¢kt software) informovan
oboustranné odsouhlasenym zptisobem.

Terminy plnéni
V terminech uréenych vyrobcem (termin uvolnéni nové verze software).

Katalogovy list 1.3 — Poskytovéni update

KaEegorle Maintenance

sluzby

Kad sluZzby 1.3

Nazev sluzby Poskytovani update

Popis sluzby Poskytnuti opravnych balickt software véetné seznamu zmén a Gprav
V elektronické formé.

Rozsah a parametry sluzby

Zadavatel ma narok na veskeré update software vydané béhem obdobi poskytovani sluzby.

Detailni popis

Pfedani opravného bali¢ku k aktualni verzi software, ktery zohlediiuje chyby nebo bezpecnostni
mezery, které u pfedchazejici verze nebyly znamé.
Opravny bali¢ek mize zahrnovat nasledujici ,,zmény funkcionalit®:

= opravy reklamovanych vad,

= upravené funkcionality souvisejici s legislativni podporou,

= feSeni servisnich pozadavk® zadavatele na upravy funkcionality produktu.

SLA (kvalita) sluzby

Update ptedan prostfednictvim oboustranné odsouhlaseného ,,uloziste™ (FTP), obsahuje funkéné
vsechny komponenty dle licencni smlouvy, resp. dle popisu zmén. Zadavatel je o ptipraveném
update (opravnych balickt software) informovan oboustranné odsouhlasenym zptsobem.

Terminy plnéni
V terminech uréenych vyrobcem (termin uvolnéni opravného balicku aktualni verze software).
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Katalogovy list 1.4 — Legislativni servis

Ka‘Eegorle Maintenance

sluzby

Kad sluzby 14

Nazev sluzby Legislativni servis

Popis sluzby Zajisténi souladu produktu s platnou legislativou CR.

Rozsah a parametry sluzby

Zadavatel ma narok na veskeré opravné balicky a aktualni, popt. inovované verze software,
obsahujici legislativni tpravy vydané béhem obdobi poskytovani sluzby.

Detailni popis

Priib&Zné provadéni zmén v software, vyplyvajicich ze zmén obecné platnych piedpist Ceské
republiky a poskytnuti upraveného software zadavateli.

Legislativni tipravou Se rozumi Gprava stavajici funkcnosti software, kterou je nutné provést, protoze
stavajici funkcionalita by nutila zadavatele konat v rozporu s novou legislativni Gpravou.
Legislativni Gpravou v zadném piipadé neni doplnéni funkcionality (feSené oblasti), kterou stavajici
software nepokryval.

Sluzba bude realizovana poskytnutim opravnych bali¢kti nebo novych verzi software vzdy po
dohodé se zadavatelem.

SLA (kvalita) sluzby

Dodany software je v souladu s aktualnim stavem pravniho fadu Ceské republiky k datu nabyti
ucinnosti nové pravni Gpravy.

Terminy plnéni

V terminech urcenych vyrobcem (termin uvolnéni nové verze ¢i opravného balicku aktualni verze
software) nejpozdéji vSak k datu nabyti u¢innosti nové pravni upravy za predpokladu vydani
nejpozdéji 60 dni pied nabytim Géinnosti této nové pravni upravy. V opaéném piipadé nejpozdéji do
60 dnt od vydani pfislusné pravni apravy. V ptipadé legislativnich zmén se zpétnou ucinnosti nebo

v piipadé schvaleni legislativnich zmén bezprostiedné pied datem jejich G¢innosti budou tyto zmény
zabudovany do software v co nejkrat§im mozném terminu pisemné dohodnutém s Objednatelem tak,
aby nebyl ohrozen provoz software.
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Katalogovy list 2 — Zakladni podpora

gj;i%’o”e Zakladni podpora

Kod sluzby | 2

Nazev Zékladni podpora

sluzby

Popis Zakladni uroven zakaznické podpory zahrnutda do ,,Udrzovaciho poplatku® za

sluzby maintenance. Zakaznici maji k dispozici Helpdesk, Hot-Line (poradenstvi po telefonu)
a garantované zahajeni feSeni incidentu.

Rozsah a parametry sluzby

Rozsah Provozni doba Pracovni doba Doba odgzvy/reakce
(V minutach)
7x24=7dni
Helpdesk Vv tydnu, 24 hod. 8:00 - 15:00 480
denné
Resent incidentdi 8:00 - 15:00 600 - 15:00 i::ggg::g L igg
(komponenty systému) hod. (5x7) ' ' do

Kategorie 3, 4 960

Detailni popis

Zadavatel ziskava narok na zakladni zakaznickou podporu zahrnutou do ,,Udrzovaciho poplatku® za
maintenance. Zakaznici maji k dispozici Helpdesk, Hot-Line (poradenstvi po telefonu) v ramci
pracovni doby a garantované zahajeni feSeni incidentu.

Realizace sluzby Zakladni podpora probiha formou téchto dil¢ich sluzeb:
= Helpdesk
= ReSeni incident(
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Katalogovy list 2.1 - Helpdesk

gj;igyorle Zakladni podpora

Kad sluzby 2.1

Nazev sluzby Helpdesk

Popis sluzby Komunikaéni centrum mezi zadavatelem a poskytovatelem sluzby,

s garantovanou reakci ze strany poskytovatele (napi. poskytnuti rady, navodu,
pouceni, jak postupovat), s jednotnou evidenci vSech servisnich pozadavka
uzivatelt zadavatele, s evidenci vSech servisnich zasahti v produkénim prostiedi
systému zadavatele, s evidenci prib&hu jejich feseni a plnéni.

Rozsah a parametry sluzby

Provozni doba: 7 x 24 =7 dni v tydnu, 24 hod. denné

Reakéni doba: 480 minut (zahrnuje piijeti incidentu fesitelem) v pracovni dny v dob¢ 8:00 - 15:00
hod. (pracovnim dnem nejsou soboty, nedéle a statni svatky).

V ramci této sluzby poskytovatel reaguje nize uvedenym zpisobem na vSechny pozadavky
zadavatele.

Detailni popis

Helpdesk je jedinym komunika¢nim kanalem pro pfedani/nahlaSeni problému ¢i pozadavku. Sluzba
je realizovana prostfednictvim aplikace poskytovatele. Rozhrani Helpdesku je dostupné na adrese:
http://helpdesk.haida.cz//servilet/HelpdeskDynamic?eid=roudnice&lang=cs. Provoz této
aplikace je soucasti pInéni poskytovatele.

Kontaktni udaje Helpdesk
Zadavatel pfeda/nahlasi pozadavek vyhradné prostiednictvim opravnéné osoby zapisem do aplikace.

Ve vyjimeéném piipadé, kdy nelze pouzit vyse uvedeny zptisob komunikace, mize opravnéna osoba
zadavatele ohlasit poZzadavek na poskytnuti sluzby telefonicky na ¢. xxxxxx a zaroven elektronickou
postou Na adresu XXXXXXXXXXXX

V piipadé ohlaSeni poZadavku jinym zpisobem neZ pomoci aplikace poskytovatele, je zadavatel
povinen uéinit zapis do aplikace Helpdesku neprodlené, jakmile je to mozné.

SLA (kvalita) sluzby
Poskytovatel reaguje na pozadavky nejpozdé&ji do 480 minut v pracovni dobé v pracovnich dnech.
Reakci se rozumi potvrzeni piijeti poZzadavku a zacatek zpracovani tohoto pozadavku.. Je-li
pozadavek zapsan mimo pracovni dobu uvedenou nize, lhtita pro reakci zacina bézet nejblize
nasledujicim pracovnim dnem.
Meéfeni kvality sluzby je reportovano zadavateli na vyzadani (je mozné poskytnout reporty):

= report poctu pozadavki za sledované obdobi (mésic, Ctvrtleti);

= detailni report feseni konkrétniho pozadavku na vyzadani zadavatele.

Zadavatel je opravnéna osoba urc¢ena objednavatelem pro zadavani pozadavka pro feseni. Pichled
opravnénych 0sob je poskytovan objednavatelem poskytovateli dle potieby.
Provozni doba — ¢asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Helpdesk je poskytovana.
Pracovni doba — doba, ve které poskytovatel drzi neptetrzitou pohotovost a pozadavek ma
garantovanou reakci poskytovatele.
Reakéni doba — reakce na zalozeni pozadavku, v pracovnich minutach. Je-li pozadavek zapsan
mimo pracovni dobu, lhita pro reakci za¢ina bézet prvnim nasledujicim pracovnim dnem, ¢asem
pracovni doby.
Pozadavek je evidovany pozadavek zadavatele, ktery od zalozeni do uzavieni nabyva nékolika
stavil:
= Zadal k FeSeni — pozadavek zadavatele, ktery ¢eka na pfitazeni fesiteli, ktery ho zacne fesit;
= Piidélen — pozadavek zadavatele byl piidélen fesiteli, ktery ho za¢ne/zacal fesit;
= Cekdni na informace — u pozadavku se ¢eka na vyjadieni zadavatele;
= Nové podminky — u pozadavku byly navrzeny placené podminky pro realizaci a ¢eka se na
vyjadieni/schvaleni ze strany zadavatele;
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= Vrdceno K piepracovani — teseni pozadavku nebylo ze strany zadavatele odsouhlaseno a
pozadavek byl pfedan k piepracovani;

= Dokoncéen —fesSeni pozadavku bylo ze strany poskytovatele ukonéeno;

= Archivovan —ukonceny pozadavek byl presunut do archivu;

= Deaktivovin — archivovany pozadavek byl vracen K feSeni.

O zméné stavu pozadavku je zadavatel informovan e-mailem.

Garantované funkce systému Helpdesku:
= zalozeni pozadavku na zakladé ptimého zadani ptes webové rozhrani Helpdesku

poskytovatele;
= fizeni stavu pozadavku a kontrola dodrZzovani SLA (eskalace);
= notifikace zadavateli 0 zménach stavu jeho pozadavku;
= notifikace zadavateli 0 garantovanych terminech na vyieseni pozadavku.
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Katalogovy list 2.2 - ReSeni incidentii

gj;igyorle Zakladni podpora
Kad sluzby 2.2
Nazev sluzby Regeni incidentl
Popis sluzby Zajisténi co nejrychlejsiho obnoveni dostupnosti ¢i funkénosti software.
Rozsah a parametry sluzby
Zprovoznéni
. systému <
SLA Pracovni doba Prvotni reakce néillradnirn ,Odstranem
(hod.) o zavady (dny*)
zpisobem
(hod.)
Kategorie / Rezim Normalni Normalni Normalni
1 - kriticka 8:00 —15:00 4 8 5
2 - vazna 8:00 —15:00 8 16 15
3 - nezavazna 8:00 —15:00 16 32 30
4 - namét 8:00 —15:00 16 - -

* dnem se rozumi kalendaini den. Prvni kalendainim dnem je den nasledujici po dni, ve kterém byl
pozadavek nahlaSen do systému Helpdesk.

Detailni popis

Pro nahlaseni incidentu neni nutné znat pfi¢inu problému. Jsou feSeny servisni pozadavky, vzniklé
v produkénim provozu software systému, piijaté sluzbou Helpdesk, které zadavatel povazuje za
»REKLAMACT®.

Poskytovatel v ramci této sluzby garantuje:
= Prvotni reakci - zahajeni feSeni incidentu,
= Zprovoznéni systému nahradnim zptisobem,
= Uplné odstranéni zavady.

Kategorie klasifikace incidentu:

= Kategorie ,,1 - kriticka“ — Provoz systému je zcela zastaven. Vada znemozfiuje praci podstatné
veétsing uzivatell systému, nelze pouzit alternativni postup, nebo je chovani systému v rozporu
s platnou legislativou CR.

= Kategorie ,,2 - vazna“ — Provoz systému je omezen, ale ¢innosti mohou pokrac¢ovat po uréitou
dobu ve formé nahradniho feSeni. Vada znemoziuje praci malé skupiné uZivateli systému, 1ze
pouzit alternativni postup.

= Kategorie ,,3 - nezavazna“ — Provoz je ovlivnén, ale miize pokracovat jinym zpisobem. Vada
komplikuje praci malé skupiné uzivateli pouze v ¢asti systému a neumoziuje plnohodnotné
uziti systému, lze pouZit alternativni postup.

= Kategorie ,,4 - namét* — Namét na rozvoj, podnét ke zméné.

SLA parametry jsou vztazeny pouze K produktivnimu prostredi. Pro jiné instance (testovaci,
vyvojové, migraéni) nemaji jakoukoli zavaznost.

V pripadé neodstranéni zavady v uvedeném terminu musi poskytovatel prokazat, ze na odstranéni
vady nepfetrzité pracuje.

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

Zprovoznéni nahradnim zpisobem se rozumi zajisténi zakladnich funkcei systému, tedy dosazeni
stavu, kdy neni vazné omezena funkénost informaéniho systému nebo jeho ¢asti.
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Uplnym odstranénim vady se rozumi dosaZeni obnoveni dostupnosti ¢i funkénosti software do
stavu bez vady.

Incident je jakakoliv udalost zavinéna poskytovatelem, ktera neni soucasti standardni operace, a
ktera zpisobi nebo mize zpusobit vypadek systému, nebo snizeni kvality sluzby. Za incident se
nepovazuje planované preruseni provozu.

Pracovni doba — ¢asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Reseni incidentii poskytovana. Je-li
pozadavek zapsan mimo pracovni dobu, lhita pro prvotni reakci za¢ina bézet prvnim nasledujicim
pracovnim dnem a ¢asem zahajeni pracovni doby.

Vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:
= se standardni funk¢nosti systému implementovaného na produkcénim prostiedi a tento rozpor
je vuci uzivatelské dokumentaci systému,
= s funkcionalitou definovanou v implementa¢ni smlouvé (jejich prilohach), ptipadné v
akcepta¢nim protokolu implementace systému,
= s platnou legislativou CR k datu hlageni incidentu zadavatelem.

Postup pri reSeni incidentii/vad

Zadavatel prostfednictvim opravnéné osoby oznami poskytovateli incident s navrhem kategorie.
Jestlize zadavatel neoznaci kategorii incidentu, ma se za to, Ze se jedna o stav neohrozujici
funk¢nost. Poskytovatel neni povinen reflektovat na hlaseni incidentu, jestlize pozadavek ohlasi jina
nez opravnéna osoba zadavatele.

Poskytovatel zahaji 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:

= Poskytovatel pokracuje Vv feSeni pozadavku,

= Poskytovatel prubézné informuje zadavatele o tom, jakym zptisobem pozadavek fesi, 0
predpokladané dobe potiebné na vyieseni problému, ptipadné 0 pozadavcich na soucinnost,

= pozadavek bude vytizen bez dalsich nakladt pro zadavatele (zdarma),

= po vyieSeni vady potvrdi zadavatel na Helpdesk ptevzeti opravy — ukonceni hlaSeni,

= jestlize bude poskytovatelem kdykoliv v pribéhu 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 zadavateli, ze se nejedna 0 vadu s odivodnénim a zastavi prace na feseni
pozadavku,

= Zadavatel na zakladé reakce poskytovatele rozhodne, zda hlaseni ukonci, nebo da pokyn
k pokracovani feSeni pozadavku,

= Poskytovatel je opravnén a soucasné povinen pokracovat V feSeni pozadavku jen pokud
dostane od zadavatele pokyn k realizaci,

= jestlize zadavatel da poskytovateli pokyn pokracovat v feSeni pozadavku, je tento pokyn
smluvnimi stranami chapan vzdy jako objednavka a problém bude vyfizen bud’ v ramci Cerpani
sluzeb ,,Rozsifené podpory*, nebo nad ramec pausalni nabidkové ceny jako zvlastni pozadavek
zadavatele,

= kdyz zadavatel kdykoliv v prub&hu feseni pozadavku zrusi (zpravou na Helpdesku) sviij pokyn
k feseni, bude poskytovatelem uctovana cena za dosud vykonané prace pri feSeni pozadavku,

= jestlize bude poskytovatelem kdykoliv v prabéhu feseni vyhodnoceno, Ze se jedna o vadu, bude
pozadavek vyfizen bez nakladt pro zadavatele (zdarma).
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SLA (kvalita) sluzby

Meéteni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném poskytovatelem a vysledky
méfeni jSOU souhrnné za vSechny sledované sluzby reportovany zadavateli v ramci sluzby 2.1.
Helpdesk.

Omezeni sluzby

Do doby feseni poskytovatelem se nezapocitava cas, kdy zadavatel fesil opravnéné pozadavky
poskytovatele na doplnéni podkladi nebo sou¢innosti.

Pii netiplném zadani pozadavku se ¢as na prvotni reakci (zahajeni feseni pozadavku) zac¢ina pocitat
znovu po kazdém upiesnéni zadavatelem.

Narok na bezplatné odstranéni vady/vyfeseni incidentu se mimo jiné nevztahuje na piipady, kdy
incident/vada byl zptisoben:
= chybami HW (pocitace a sitové prostiedky, napt. vypadky sité bez zalozniho zdroje, vady
médii apod.),
= nevhodnym nebo neautorizovanym pouZzivanim software,
= neodbornym zasahem do instalace ¢i nastaveni parametr software vcetné chybného
konfigurovani piistupovych prav,
= chybnym nakonfigurovanim opera¢niho systému ¢i databaze ¢i porusenim jeho funk¢nosti,
= naplnénim databaze chybnymi Gdaji, které odporuji zabudovanym kontrolam v software.
Duvody k odmitnuti uznani vady/incidentu:
= Zadavatel uziva software v rozporu se vSeobecnymi licenénimi podminkami,
= pozadavek neni dostatecné konkrétni a objektivni,
= pozadavek je duplicitni ve vztahu k ostatnim poZzadavkiim zadanym v Helpdesku,
= feSeni pozadavku je v kompetenci klicového uzivatele zadavatele,
= pozadavek se netyka produkéniho prostredi zadavatele.
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Katalogovy list 3 — RozSiiena podpora

gj;igyorle Rozsitena podpora

Kad sluzby 3

Nazev sluzby Rozsitend podpora

Popis sluzby Poskytnuti sluzeb, které nemaji charakter feseni incidentu ¢i vady, tj. jsou typu
NEREKLAMACE. Tato sluzba je poskytovana na zakladé¢ samostatnych
objednavek ze strany zadavatele.

Rozsah a parametry sluzby

Rozsah Provozni doba Doba odezvy na ZéPlS pozadavku
(V minutach)
Komponenty software | 8:00 - 15:00 hod. 480
systému (8:00 - 20:00 hod)

Detailni popis

Rozsitenou podporou se rozumi feSeni zménovych pozadavku typu NEREKLAMACE vedoucich
k upravé nebo doplnéni standardni funkénosti SOFTWARE systému. Realizace rozsifené podpory
probiha formou nasledujicich sluzeb:

= Reseni servisnich poZadavkil (zménovy/rozvojovy pozadavek)

= Provozni kontrola systému

= Implementace novych verzi produktu

= Poskytovani konzultaci

= Poskytovani skoleni
Zapis pozadavku na poskytnuti sluzby rozsitené podpory se provadi prosttednictvim sluzby
Helpdesk a je obéma stranami obecné chapan jako objednavka.
Potiebné prace si Zadavatel vyzada minimalné s piedstihem dvou tydna. Bude-li se jednat o prace
Vv rozsahu vétsim nez 5 pracovnich dni, pak s predstihem jednoho mésice.
Poskytovatel poskytne sluzbu v co nejkrat$im terminu S ohledem na potieby zadavatele a na své
kapacitni moZznosti.
Veskeré sluzby poskytované poskytovatelem u zadavatele i u poskytovatele v ramci rozsitené
podpory budou evidovany tak, Ze bude zfejmé, kterého pracovnika poskytovatele se prace tyka a
pocet ¢asovych jednotek provedené prace.
Protokol o pfevzeti plnéni, dokladujici praci pro zadavatele, piedlozi vzdy pii navs§téveé pracovnik
poskytovatele zodpovédnému pracovnikovi zadavatele ke schvaleni (podpisu) nebo bude pievzeti
plnéni (realizace) akceptovano prostiednictvim Helpdesku.

SLA (Kvalita) sluzby
Piislusné protokoly, dokladajici veskeré prace vykonané poskytovatelem pro zadavatele za uplynulé
obdobi.
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Katalogovy list 3.1 — ReSeni servisnich poZadavki (zm&novy/rozvojovy poZadavek)

gj;igyorle Rozsitena podpora

Kad sluzby 3.1

Nazev sluzby Reseni servisnich pozadavkil (zménovy/rozvojovy pozadavek)

Popis sluzby Poskytnuti Gprav nebo doplnéni standardni funk¢nosti software systému. Tato
sluzba je poskytovana na zakladé samostatnych objednavek ze strany zadavatele.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy na zapis pozadavku

Rozsah Provozni doba (v minutich)

Komponenty software | 8:00 - 15:00 hod.

systému (5x7) 480

Detailni popis

Jsou feSeny servisni pozadavky vzniklé v produkénim provozu systému uplatnéné sluzbou
Helpdesk, které nejsou piedmétem reklamaéniho fizeni.

Typicky jsou to servisni pozadavky tykajici se:
= zmény nebo doplnéni konfigurace produktu,
= {Gpravy nebo doplnéni zobrazeni seznamd,
= upravy nebo doplnéni vystupnich sestav nebo vzorti (S8ablon) dokumentt,
= upravy nebo doplnéni funk¢nosti produktu (véetné integra¢nich funkénosti).

Specificka soucinnost pro sluzbu
Zadavatel se zavazuje poskytnout v ramci plnéni této sluzby nasledujici sou¢innost:
= nezbytnou spolupraci pti specifikaci navrhu fesent;
= nezbytnou spolupraci pro schvalovani pozadavkl a navrzenych feSeni;
= zajisténi spoluprace dotéenych dalsich spravct zadavatele;
= zajisténi spoluprace dotéenych tietich stran;
=  zajisténi piipadnych termint planované odstavky.

SLA (kvalita) sluzby
Akceptace realizace pozadované zmény Vv produkénim prostiedi zadavatele.

Omezeni sluzby
Ohodnoceni rozsahu a terminu plnéni pozadavku na zménu definuje poskytovatel po piijeti
pozadavku.
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Katalogovy list 3.2 — Provozni kontrola systému

Ka’Eegorle Rozsitena podpora

sluzby

Kad sluzby 3.2

Nazev sluzby Provozni kontrola systému

Popis sluzby Proaktivni monitorovani systému zadavatele, detekce moznych chybovych stavi

monitorovanych prvki systému, za uc¢elem zmenSeni rizika vzniku incidentu.

Rozsah a parametry sluzby

Rozsah

Doba odezvy na zapis pozadavku

Provozni doba o
(v minutach)

Komponenty software | 8:00 - 20:00 hod.

systému

480

(5x12)

Detailni popis

Provadéni inspekce a tdrzby software systému z divoda prevence a optimalizace vykonu systému a
z pohledu integraci s ostatnimi software zadavatele.

Poskytovatel vzdalenym piistupem na zakladé dohody se zadavatelem sleduje chod systému a
ptipadné provadi potiebné zasahy u zadavatele.

Naplni sluzby je predevsim:
= kontrola a upravy integra¢nich vazeb na ostatni software zadavatele,
= mapovani vytizeni integracnich mustka,
= optimalizace vykonu vazeb integrovanych aplikaci
= kontrola zaplnovani databazového prostoru a navrhy jeho rozsifovani,
= kontrola zaplnovani diskového prostoru a navrhy jeho rozsitovani,
= Kkontrola zalohovani a bezpeénosti dat,
= transformace a migrace dat,
= instalace a konfigurace opera¢nich systémui.

O provedené inspekci je vzdy vyhotoven zapis, ktery potvrdi zodpovédny zastupce zadavatele.

Specificka soucinnost pro sluzbu
Zadavatel se zavazuje poskytovateli poskytnout kontaktni 0soby pro notifikaci nalezenych

incidentu.

SLA (kvalita) sluzby
Provedeni povozni kontroly dokumentované podepsanym zapisem 0 provedeni sluzby.

Omezeni sluzby

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

Kategorie Rozsitena podpora

sluzby

Kad sluzby 3.3

Nazev sluzby Implementace novych verzi produktu

Popis sluzby Cilem sluzby je instalace produktu (klientska nebo serverova cast) a
implementace novych verzi, upgrade a update produktu do prostiedi zadavatele.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy na zapis pozadavku

Rozsah Provozni doba (v minutich)

Komponenty software | 8:00 - 20:00 hod.

480

systému (5x12)

Detailni popis

Zakladni instalace komponent produktu na serverech ¢i klientskych stanicich.
Implementace upgrade a update software do prostiedi zadavatele. Implementace novych verzi
produktu probiha v téchto krocich:

Predstaveni nové verze

Navrh postupu realizace implementace nové verze produktu do prostiedi zadavatele

Finalni schvaleni implementace nové verze

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

Rozhodnuti 0 produkénim startu nové verze

Implementace nové verze na produkéni prostiedi

Produkeni start nové verze

SLA (kvalita) sluzby

Pokud to umoziiuje pfedmét plnéni, mize byt implementace novych verzi produktu provadéna
vzdalenym pfistupem, v opacném piipadé¢ je vyzadovana instalace piimo v misté zadavatele.
Kritériem uspésnosti je dosazeni stavu, kdy je systém protokolarné piedan, obsahuje funkéné vse
dle licen¢ni smlouvy a popisu zmén. Systém je funkéni z koncovych stanic uzivateld, S opravnénim
se do néj Ize piihlasit, lze jej testovat dle popisu zmén.
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Katalogovy list 3.4 — Poskytovani konzultaci

gj;i%’orle Rozsitena podpora

Kad sluzby 3.4

Nazev sluzby Poskytovani konzultaci

Popis sluzby Konzultace pro zadavatele je sluzba provadéna za u¢elem odborné pomoci a rady
pfi feseni konkrétniho problému v souvislosti s provozem funk¢nich celka
definovanych timto dokumentem. Tato sluzba je poskytovana na zakladé
samostatnych objednavek ze strany zadavatele.

Rozsah a parametry sluzby

Rozsah Provozni doba Doba odezvy na ppzac}avek konzultace
(V minutach)
Komponenty software | 8:00 - 15:00 hod.
. 480
systému (5x7)
Odpovéd’ na dotaz do (pracovni dny) Vypracovani pisemné odpovédi do (pracovni dny)
3 15

Detailni popis

Poskytovani konzultaci (nenaleZicich do zakladni podpory dle katalogového listu 2.1) uzivatelim
systému Vv pozadovaném rozsahu. Konzultaci se rozumi aktivita zdokonalujici znalosti pracovniku
zadavatele formou dialogu, tj. ¢innost spoc¢ivajici v diskusi a feSeni konkrétnich situaci a ptipadi na
dané téma. Konzultace je téz odpovéd’ na dotaz, nebo vypracovani zpravy v zavislosti na rozsahu a
slozitosti dotazu zadavatele k zadanému pozadavku.

Piedmét plnéni je poskytovan dle povahy konzultace bud’ v misté zadavatele nebo poskytovatele
(telefonicky ¢i s vyuZitim vzdaleného piistupu).

Specificka soucinnost pro sluzbu
Zadavatel definuje okruh osob, které jsou opravnény vznést dotaz.

SLA (kvalita) sluzby

Sledovani kvality sluzby je provadéno v Helpdesku systému provozovaném provozovatelem.
Kritériem Gspé&Snosti je provedeni konzultace dokumentované podepsanou prezencni listinou
(ptipadné hodnocenim konzultace).
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Katalogovy list 3.5 — Poskytovani $koleni

gj;igyorle Rozsitena podpora

Kad sluzby 3.5

Nazev sluzby Poskytovani Skoleni

Popis sluzby Skoleni pracovnikt zadavatele (individualni, hromadna) v poZadovaném
rozsahu.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy na zapis pozadavku

Rozsah Provozni doba (v minutich)

Komponenty software | 8:00 - 15:00 hod.

systému (5x7) 480

Detailni popis

Skoleni zdokonalujici znalosti pracovnikii zadavatele formou prezentace problematiky, funkcionalit
a principt konkrétni skolené oblasti. Probiha zpravidla na pracovistich zadavatele na jeho
testovacim prostredi.
Typicky se jedna o $koleni uzivatelt, poskytovana:
= VvV poimplementacni fazi, zejména pro nové pracovniky,
= pfirozsifeni vyuzivani aplikaci na dalsi organiza¢ni jednotky, nebo zméné pracovnich
naplni,
= pii reimplementaci produktu jako dopliujici $koleni nad rozsah dohodnuty v ramci
implementace nové verze produktu.
Podle pozadavku zadavatele je mozno sluzbu doplnit i 0 zavére¢ny test, hodnotici ziskané znalosti.
Pozadavek na skoleni je uplatnén prostiednictvim sluzby Helpdesk. Poskytovatel realizuje skoleni
Vv €0 nejkrat$im terminu s ohledem na potieby zadavatele a na své kapacitni moznosti.

SLA (kvalita) sluzby

Sluzba je provadéna v celkovém rozsahu odsouhlaseném mezi poskytovatelem a zadavatelem.
Sledovani kvality sluzby je provadéno v Helpdesku provozovaném poskytovatelem.

Kritériem Gspésnosti je provedeni §koleni dokumentované podepsanou prezencni listinou (pfipadné
hodnocenim skoleni).

Soucinnost zadavatele
Zajistit uvolnéni a ucast konkrétnich uzivateld, administratort a skolicich a technickych prostiedka.
V piipad¢ potieby tisténych piirucek jejich vytisténi a namnozeni v potiebnych poétech.
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