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éI'S|O smlouvy objednatele:
Cislo smlouvy zhotovitele: 2018/2/023

SMLOUVA O DILO

kterou uzaviely podle obCanského zakoniku (zak. €. 89/2012 Sh. ve znéni pozdé&jsich predpisl) dale
uvedeného dne, mésice a roku, nize uvedené smluvni strany:

Liberecka 1S, a.s.

se sidlem: Mrstikova 3, 461 71 Liberec |11

zgstoupené: Ing. Jaroslavem BureSem, MBA, statutarnim reditelem
1CO: 254 50 131

DIC: CZ25450131

Bankovni spojeni: CSOB, a.s., €. U. 267710810/0300

zapsana v OR vedenym Krajskym soudem v Usti nad Labem, oddil B, vlozka 1429
jako objednatel na strané jedné

a

DATRON a.s.

se sidlem: Vachkova 3008, 470 01 Ceska Lipa

zastoupené: Ing. Zderfikem JiraCkem, mistopfedsedou predstavenstva
Ing. Jaromirem, Latalem mistopredsedou predstavenstva

ICO: 43227520

DIC: Cz43227520

Bankovni spojeni: MONETA Money Bank, Cislo Gctu: 215718976/0600

zapsany v obchodnim rejstfiku vedeném rejstfikovym soudem v Usti nad Labem, oddil B,
vlozka 1680
jako Zhotovitel na strané druhé

1. PREDMET SMLOUVY

1.1  Zhotovitel pro Objednatele vytvofi a pfeda nasledujici dilo spojené s dodavkou a implementaci
roz$ireni stavajiciho SW CHD o nové funkcionality a moduly v tomto rozsahu:

I. Analyza novych poZzadavk{
- navrh soubéhu stavajici a nové funkcionality
- Navrh novych workflow

Il. Programovani a konfigurace

1 kategorizace pozadavk{
- novy katalog sluzeb
2 SLA pozadavek

- nové wkf pro SLA poZadavky

- Uprava obrazovek pro SLA poZzadavky
3 Zménovy poZzadavek

- nové wkf pro zménové pozadavky obecné
Uprava obrazovek pro zménové poZadavky
Nékup hardware a software
3.1 Néakup hardware/software
Uprava wkf zménovy pozadavek
Uprava obrazovek a prav pro pozadovanou funk¢nost
3.2 Nastup/prestup/vystup uZivatele
nové tabulky v DB DAS
el. formular navrh a realizace
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nové Ciselniky a obrazovky

Uprava wkf a obrazovek

3.3  Zadost o pfidéleni prav v SW

Uprava wkf a obrazovek

3.4 Vyvojovy pozadavek

- Oprava wkf a obrazovek

4 Systém hodnoceni
- nové tabulky v DB DAS
- el. formulaF navrh a realizace
- nova obrazovka pro vyjadreni reSitele
- zarazeni hodnoceni do prehledu - fronty

5 Novéa podpora reportu z Helpdesk (tydenniho)
- nova obrazovka reportu
6 VSeobecné pozadavky na chovani systému

- UOprava obrazovek a stavajicich wkf

I11. Implementace feSeni v prostfedi LIS

1 Kategorizace pozadavkd
SLA pozadavek
Zménovy poZadavek
Nékup hardware/software
Nastup/prestup/vystup uZivatele
Zadost o pridéleni prav v SW
Vyvojovy pozadavek
Systém hodnoceni
Novéa podpora reportu z Helpdesk (tydenniho)
VSeobecné pozadavky na chovani systému

© 0 N O WDN

[Eny
o

Detailné jsou polozky predmétu smlouvy zpracovany v pfiloze Cisloslo 2, této smlouvy.

1.2 Objednatel se zavazuje k pfimé soucinnosti v plnéni predmétu smlouvy a to v bodech:

v Zpracovani nového katalogu sluzeb - KAP. 1
v Systém hodnoceni - KAP. 4 el. Formulafe navrh
v Implementace feSeni v prostredi LIS - KAP. 1, 2,3, 3.1,3.3,3.4,4 a5

= Kategorizace pozadavkl

» SLA pozadavek

=  Zménovy pozadavek

» Nakup hardware/software

= Zadost o pfidéleni prav v SW

» Vyvojovy pozadavek

= Systém hodnoceni

»= Nova podpora reportu z Helpdesk (tydenniho)

1.3 Zhotovitel garantuje Uplnost a formalni spravnost predaného dila a jeho soulad s platnou
legislativou.
2. CENA DILA, TERMINY, PLATEBNI PODMINKY
2.1  Objednatel se zavazuje dilo prevzit a zaplatit za né dohodnutou odménu.

2.2 Za dilo specifikované v Clanku 1.1 této Smlouvy se Objednatel zavazuje Zhotoviteli zaplatit
jednorazovou odménu ve w3i | N EEEIlo<z orPH (slovy dvéstéctyticettisickorundeskych).

2.3 Termin pro spInéni predmétu dila je stanoven nejpozdéji do 31. 10. 2018 se zvy$senym dohledem
do 31. 12. 2018.
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2.4

2.5

2.6

2.7
2.8

29

2.10

3.1

3.2

3.3

4.1

4.2

4.3
4.4

5.1

5.2

5.3

5.4

5.5

5.6

Faktura za dilo bude vystavena po predani a akceptaci kompletniho dila Objednatelem. Dnem
zdanitelného pinéni je den podpisu akceptacniho protokolu.

Cena dila zahrnuje veSkeré naklady Zhotovitele nezbytné k fadnému, Gplnému a kvalitnimu
provedeni dila dle ¢l. 1.1 smlouvy.

K cenam uvedenym v ¢l. 2.2 smlouvy bude pfipoCtena sazba DPH odpovidajici platné legislative
Ceské republiky.

Splatnost faktury je 30 dnl ode dne jejich doruceni Objednateli.

Nedodrzi-li Objednatel termin splatnosti, je Zhotovitel opravnén pozadovat smluvni Grok z
prodleni ve vysi 0,01% za kaZdy kalendarni den.

Nedodrzi-li Zhotovitel termin spinéni pfedmétu dila, je Objednatel opravnén pozadovat smluvni
trok z prodleni ve vysi 0,01% za kaZzdy kalendarni den.

V cené dila jsou veSkeré naklady zhotovitele souvisejici s dilem, dle této smlouvy.

3. LICENCENT UJEDNANT

Zhotovitel na zakladé této smlouvy udéluje objednateli opravnéni k vykonu prava uzivat
jednotlivé moduly dle ¢l. 1, dost 1.1 na dobu neurcitou za cenu a podminek déle v této smlouvée
stanovenych. Udélené pravo ze strany zhotovitele vlici objednateli je nevyhradni.

Pravo na uziti a $ifeni predmeétu této smlouvy se bude nadale fidit v souladu s ustanovenim zak.
€. 121/2000 Sb., o pravu autorském, o pravech souvisejicich s pradvem autorskym (autorsky
zakon).

Objednatel je opravnén na zakladé této smlouvy uzivat licenci predmétu smlouvy dle podminek
uvedenych ve smlouvé Cislo LI1S/2012/2/020, DATRON/LIS07/72012. Pokud objednatel tyto
podminky porusi, vznika zhotoviteli narok na odpovidajici ndhradu Skody.

4, ODPOVEDNOST ZA $SKODU

Zhotovitel a objednatel odpovidaji za $kodu, vzniklou druhé strané poru$enim povinnosti
stanovenych smlouvou i obecné zavaznymi pravnimi predpisy.

Zhotovitel neodpovida za $kody, které byly zplsobeny nespravnym uZitim nebo nedbalosti
objednatele ani za $kody vzniklé hardware, operacnim systémem nebo jinym softwarovym
produktem, ktery neni predmétem této smlouvy.

Odpoveédnost za $kodu se Fidi ustanovenimi zakona €. 89/2012 Sb., v platném znéni.
Zhotovitel se zavazuje dodrzovat po celou dobu pInéni zakazky platné pravni predpisy a provadét
veskera plnéni verejné zakazky v souladu s platnym pravnim fadem.

5. ZARUKA

Zhotovitel prohlasuje, Ze predané dilo bude celou dobu uZivani zpdsobilé pro pouziti
ke smluvenému, jinak obvyklému Gcelu nebo Ze si zachova smluvené, jinak obvyklé vlastnosti.

Sjednana zarucni |hlta na dodavku a implementaci dila ¢ini 24 mésicd od data podpisu
akceptacniho protokolu. Mistem pro uplatnéni reklamace je adresa zhotovitele.

Objednatel je opravnén reklamovat zavady pInéni po dobu trvani zarucni Inty. V dobé sjednané
zarucni Ihlity budou opravnéné reklamované zavady odstranény na naklady zhotovitele.

Veskera pozadovana pisemna komunikace zastupcl smluvnich stran bude realizovana
prostrednictvim HelpDesk vyjma pfipadd, kdy HelpDesk je prokazatelné nefunkéni. V takovém
pripadé bude komunikace realizovana jinou pisemnou formou nebo nahradnim telefonickym
spojenim a do HelpDesk bude vse zapsano po jeho zprovoznéni.

Zhotovitel se zavazuje k odezvé na objednatelem reklamovanou zavadu plnéni neprodlené,
nejdéle vSak do 2 hodin od jejiho nahlaseni.

Smluvni strany vyslovné sjednavaji, ze zhotovitel je povinen dodrzet vySe uvedené terminy
pro zahajeni praci na odstranéni zavad pouze za predpokladu funkéniho dalkového pristupu
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5.7

5.8

6.1
6.2

6.3

6.4

6.5
6.6

6.7

6.8

6.9

6.10

6.11

6.12

zhotovitele do IS mésta pro dalkovou diagnostiku problém( a jejich odstranovani za souasného
zajisténi bezpecnosti dat a informaci objednatele.

Zhotovitel neruci za kvalitu a spravnost dat a Ciselnikl pfedanych objednatelem k pfipadné
migraci.

Zhotovitel neruci za pfipadné vady, které na dile vzniknou v dlsledku nepfesné nebo nespravné
formulovanych pozadavk( na funkcionalitu ze strany objednatele nebo treti strany.

6. ZAVERECNA UJEDNANI A DOLOZKY
Tato Smlouva a vztahy z ni vyplyvajici se Fidi pravem Ceské republiky.

Smluvni strany jsou povinny vzajemné spolupracovat pfi pInéni pfedmétu této smlouvy a jsou
povinny poskytnout si vzajemné dostupnou soucinnost nezbytnou k tomu, aby mohl byt napinén
predmét této smlouvy — tj. vytvoreni piné funkcniho dila pro Objednatele dle podminek této
smlouvy, bez vad a nedodélkd. Tyto pfipady budou feseny dodatkem smlouvy.

Smluvni strany jsou povinny neprodlené si vzajemné sdélovat informace, které mohou mit vliv
na pInéni zavazk{ vyplyvajicich z této smlouvy.

Smluvni strany jsou opravnény zverejnit veSkery obsah této smlouvy, budou-li o to pozadany dle
zakona €. 106 / 99 Sh.

Ménit ¢i dopliovat tuto Smlouvu je mozné pouze formou pisemnych dodatkd.

Tato Smlouva je vyhotovena ve dvou (2) stejnopisech s platnosti originalu, pricemz kazda
ze Smluvnich stran obdrzi po jednom (1) vyhotoveni.

Smluvni strany prohladuji, Ze si tuto Smlouvu precetly, s jejim znénim souhlasi a na dikaz pravé
a svobodné vdle pfipojuji nize své podpisy.

Smluvni strany berou na védomi, Ze tato smlouva bude zverejnéna v registru smluv podle zakona
€. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach ucinnosti nékterych smluv, uverejiovani téchto smluv
a o registru smluv (zakon o registru smluv).

Smluvni strany berou na védomi, Ze jsou povinny oznacit Udaje ve smlouve, které jsou chranény
zvl&Stnimi zakony (obchodni, bankovni tajemstvi, osobni Udaje, ...) a nemohou byt poskytnuty,
a to Sedou barvou zvyraznéni textu. Smluvni strana, kterd smlouvu zverejni, za zverejnéni
neoznacenych Gdajl podle predeslé véty nenese Zadnou odpovédnost.

Smlouva nabyva ucinnosti nejdfive dnem uverejnéni v registru smluv v souladu s § 6 odst. 1
zakona €. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach Gcinnosti nékterych smluv, uverejiiovani téchto
smluv a o registru smluv (zakon o registru smluv).

Smluvni strany berou na védomi, Ze plnéni podle této smlouvy poskytnuta pred jeji ucinnosti jsou
pInéni bez pravniho dlivodu a strana, ktera by plnila pfed Gcinnosti této smlouvy, nese veskerou
odpovédnost za pfipadné $kody takového pInéni bez pravniho dlivodu, a to i v pfipadé, Ze druha
strana takové pInéni prijme a potvrdi jeho pfijeti.

Smluvni strany shodné prohlasuji, Ze cena urena ve smlouvé je cenou obvyklou ve smyslu
§ 2999 zakona €. 89/2012 Sh., oblansky zakonik.

Prilohy smlouvy: Priloha Cislo 1 - Akceptacni protokol s definovanymi akceptacnimi kritérii

Priloha Cislo 2 -Detailné definované polozky predmétu smlouvy

V Liberci dne:  26. 6. 2018 V Ceské Lip& dne:
Za Libereckou IS, a.s. Za Datron a.s.
Ing. Jaroslav Bures, MBA Ing. Zdenék Jiracek, Ing. Jaromir, Latal
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PRILOHA CISLO 1 SMLOUVY

AkcerTaéNi PROTOKOL

ke smlouvé & objednavce &islo: PRESNY NAZEV SMLOUVY ze dne

Adresa odbératele (akceptanta): Pfedmét akceptace:

Liberecka IS, a.s. Dodavka a implementaci rozsireni
stavajiciho SW  CHD o] nove

Mrstikova 3, Liberec Il — Jeféb, 461 71 funkcionality a moduly

ICO: 25450131

Kontaktni osoby: Tel.: 602707039
Anna Lofflerova

Manazerka Useku IT

Pfesny popis vystupu, které jsou pfedmétem akceptace:

Viz. pfiloha AP.

Vyzva k pfevzeti pfedmétu akceptace byla u¢inéna dne:

Vyzva k pfevzeti pfedmétu akceptace byla zaslana (komu a jakou
cestou):

Datum predani dila: DD.MM.YYYY

Schvalil: Jméno: Podpis:
Za DODAVATELE JMENO AKCEPTUJICIHO

Akceptacni protokol pfevzal: Jméno: Podpis:
Za ODBERATELE Josef Fréhlich

Liberecka IS, a.s. Anna Lofflerova

Opravnény zastupce Objednavatele potvrzuje, Ze Pfedmét akceptace splnuje podminky
prevzeti:

[] splfuje v plném rozsahu bez vad

[ 1 nespliuje [] spliuje s témito vyhradami:
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Seznam &innosti Akceptaéni kriterium

Vypracovani a ndvrh novych workflow, navrh

soubahu stévajici a nové funkcionality Shoda na vydefinovanych workflow a pracovnich ¢innostech

Konfigurace a Programovani

Kategorizace pozadavk( Vypracovany novy katalog sluzeb a otestovani funkénosti
N Vznik nového workflow, Uprava obrazovek pro SLA workflow a
SLA poZadavek - -
otestovani funkénosti
Zménovy pozadavek Vznik nového workflow Zménovy pozadavek a otestovani funkénosti
Nakup hardware/software Vznik nového workflow Nakup HW/SW a otestovani funkénosti

Vznik nového workflow Nastup/prestup/vystup uZivatele
Nastup/prestup/vystup uzivatele s vypracovanym formularem, ¢iselniky s Gpravou obrazovky a
otestovanim funkénosti

Vznik nového workflow Zadost o pridéleni prav v SW véetné otestovani

Zadost o pridéleni prav v SW funkénosti

Vyvojovy poZzadavek Vznik nového workflow Vyvojovy pozadavek a otestovani funkénosti

Vznik workflow systému hodnoceni s formulafem a jeho navézanost

Systém hodnocent na Helpdesk véetné otestovani funkénosti

Nova podpora reportu z Helpdesk (tydenniho) Vypracovani nové podoby reportu a otestovani funkénosti

Vieobecné pozadavky na chovani systému Splnéni vSech bod tykajici se zmén ve funkénosti systému a jejich

otestovani
Nasazeni do testovaciho rezimu Otestovani aplikace v testovacim prostredi
Nasazeni do provozniho rezimu PIné funkeéni aplikace
V Liberci dne:  26. 6. 2018 V Ceské Lip& dne:
Za Libereckou IS, a.s. Za Datron a.s.
Ing. Jaroslav Bure$, MBA Ing. Zdenék Jiracek, Ing. Jaromir, Latal
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PRILOHA CISLO 2

Helpdesk - popis zmén

Novy pozadavek

PoZadavek se nachazi v tomto stavu, je-li nové zaloZeny. Pti zaloZeni dojde na emailovou adresu notifika¢ni e-
mail obsahujici veSkeré informace o zadaném poZadavku.

Zakladni rozdéleni:

1. Zakazky typu "oprava"= Pozadavek pod SLA - zde je podstatné, Zze u pozadavku nejsou
pozadovany jakékoli zmény ¢i Gpravy funkcionalit. Jedna se Cisté o ndpravu stavu, ktery z néjakého
ddvodu neni v soucasnosti funkéni. V téchto pfipadech je aktivovano pocitani SLA

2. Zakazky typu "zménovy" - je poZzadovana zmeéna funkcionality. Tykd se Upravy postupu, jiny nebo
novy vypocet, graficka podoba, novy modul, jakékoli legislativni Gpravy schvalovaci, zajisténi
hardware/ software, nastup/vystup zaméstnance.....

V téchto pfipadech neni aktivovano pocitani SLA, nicméné poZadavek je evidovan vcetné
predpokladaného terminu dokonceni. Tyto druhy poZzadavk( nebudou ve vypisu vSech pozadavkl a
budou mit samostatnou kategorii v Helpdesku. U rozvojovych poZadavki bude mozné nastavit

e

Lpriority“ od 1 do 3 kdy tyto priority budou od nejnizsi (1) po (3) nejvyssi z hlediska dileZzitosti
— nové funkcionalita, nové procesy - komentér a dotazy viz nize.

Kategorizace poZzadavku -

PoZadavky se budou zarazovat do téchto kategorif:

Hardware SJWA

Spréava koncovych zarizeni

[EEEAZmenovy pozadavek

Zajisténi projekci

Zastupitelstvo a Rada mésta

Systémova podpora S{¥a

Systémova vrstva (Sprava sité, prvkl a serveru)

PrepéZkové pracovisté / Prioritni poZadavky SJ¥A
Prioritni poZzadavek

A A iz ménovy pozadavek I
Nastup nového zaméstnance

Prestup stavajiciho zaméstnance
Vystup zaméstnance

Nakup Hardware / Software Fpl:-IaleNaAele 2adavek_

Nakup Hardware
Nakup Software
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Zadost o pridéleni prav v SW AL (s A e 2adavek_

Software S¥a

Agendy odboru socialni péce

ASPE

ATTIS

AUDIT PRO

City Dashboard

CROSEUS

D-learning

Dochazkovy systém

DORIAN (Opuscard)

EHS - evidemce hrobové spravy

EVPE (vodopravni evidence)

E-Zak

Ginis

Geograficky informacni systém

Heletax - pldni mapy

IBM zalohovaci zafizeni (Tivoli storage Manager)
iDES (sprava bytového fondu)

i-Point

IS MP - MP manager

IS RZP vs. eSpis (registr Zivnostenského podnikani)
KerioMail Server (administrace)
Kompetenéni centrum

Konsiliar

KROS

Marbes PROXIO

Matrika

Microsoft SQL Server (databazovy server)
MTB - Kadel Suite - serie M/...

Mzdové a persondlni agenda - FluxPam
Nastaveni prav na T: + sdileni disky SML(nastaveni specifickych prav)
OKSystém

Oracle (databazovy server)

Ovzdusi Kvasar

Parkovaci systém

Pravni systém - Codexis

Ql

Redakéni systém

RZP (registr Zivnostenského podnikani) JRF ( jednotny registr firem)
Signer

Spisova sluzba e-lite

Spisova sluzba - Geovap

Spisova sluzba ICZ
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Telesténa - Méstska policie
Tiskové sluzby - Kasro

VDI - spréava,administrace
VEMA

VITA

VolP

Volby

Vyvolavaci systém
Yamaco

i zmenovy pozadavek

Pozadavek na vyvoj

Zpusob zadavani pozadavku
uzivatelem:

Pro zadani nového poZadavku slouzi tlacitko ,,vloZeni poZadavku:

Nézev (povinné)
Popis poZadavku (povinné)
Pripojeni priloh napt. obrazky nebo dokumenty, které mohou napomaoci jeho vyreSeni (nepovinné)

Vznikne novy Katalog sluZeb s tim, Ze po dokonéeni bude den D kdy se budou poZadavky zaddvat nové a
pripadné otevrené pozadavky se prevedou na Helpdesku nového.Nova funkcionalita aplikace bude zprovoznéna
vedle stavajiciho helpdesku v jednom prostredi s tim, Ze od urcitého dne budou poZadavky zarazovat operatori
do nového Katalogu sluzeb a s tim budou viditelné nové obrazovky respektujici pozadovanou novou
funkcionalitu. Stavajici helpdesk bude v udrZovacim stavu do doby kdy bude v3e docisténé

SLA pozadavek

SLA pozadavek

Probudit z hybernace m{e zadavetel nebo
reditel. Pokud probudi zadavatel + 30 minut
Hibernace pozadavku po na reakci zadavatele

dohodé se zadavatelem {

Po dohodé fegitel / zadavatel

Odpovad:
> Zadavate e ¥ 74 pind SLA 430 minut na
reaki fesitele

Dotaz na zadavatele
Podnét k uzavieni

Zastavuje SLA termin

Uzavieni poZadavku po 14 dnech
nereagovani zadavatele

Pokud bude hodnoceni niz3i
jak 50% bude poZadovén
divod
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Stavy pozadavka:

Nutné predchazeji stavy Ceka na zarazeni a Ceka na prijeti reSitelem

V feSeni = bézi SLA

Dotaz na zadavatele = zastavuje se SLA

Hibernace = zastavuje se se SLA vZdy po dohodé se zadavatelem se zapsanim poznadmky (zde bude mozné
Navrh na uzav¥eni = zastavuje se SLA

Uzavien

V RESENI
V tomto stavu se V&S pozadavek resi pridélenym reSitelem. P¥i pfechodu do tohoto stavu

bude zaslan notifika¢ni e-mail. Timto zacina béZzet SLA termin pro vyreSeni poZadavku.
MozZné interakce zadavatele:

- Uzavreni/ ZruSeni pozadavku

Mozné interakce Fesitele:

- Navrh na uzavreni pozadavku (ukon¢i se pocitani SLA terminu)

- Prevedeni pozadavku do stavu Dotaz (zastavuje se poéitani SLA terminu)

- Prevedeni pozadavku do stavu Hibernace — po dohodé se zadavatelem (informace bude notifika¢ni
email) — zde musi byt vydefinovan termin probuzeni pozadavku, ktery po uplynuti této doby se vrati do
stavu v FeSeni zpét k resiteli

- Vdetailu pozadavku bude mozZnost kdykoliv oznacit ,, problém*“ ANO/NE = to je druh poZadavku u
kterého se o¢ekava problém a bude ho nutné eskalovat (moznost popisu)

DOTAZ - NOVY STAV

Do tohoto stavu se pozadavek dostane v ptipadé, Ze feSitel pottebuje upresnit popis problému nebo potiebuje
vyjadreni k navrhovanému feSeni a v tomto okamziku se zastavuje SLA termin pro vyreSeni. Na e-mail bude
odeslana zprava o zméné stavu.

MozZné interakce uzivatele:

- Reaguje na dotaz a pozadavek zméni do stavu feSeni a po 30 minutéach za¢ne bézet SLA termin

- Uzaviit poZadavek

- Odmitnuti navrhu na uzavieni pozadavku — poZadavek se vrati zpét k reSiteli a opétovné se zapind SLA
termin)

Mozné interakce Fesitele:

- Navrh na uzavreni pozadavku (ukoné¢i se pocitani SLA terminu)

- Prevedeni pozadavku opét do stavu Dotaz (zastavuje se poéitani SLA terminu)

- Prevedeni pozadavku do stavu Hibernace — po dohodé se zadavatelem (informace bude notifika¢ni
email) — zde musi byt vydefinovan termin probuzeni pozadavku, ktery po uplynuti této doby se vrati do
stavu v FeSeni zpét k resiteli

- Oznaceni poZzadavku interni volbou ( ¢ervené zaSkrtavatko s popisem od reSitele ) = bude slouzit
k projednani na operativni poradé
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Systém:

- Automatické uzavieni po 14 dnech po nereagovani zadavatele

HIBERNACE — STOP SLA
Po dohodé a odsouhlaseni s uzivatelem bude tento pozadavek preveden do stavu hibernace. Pfi nastaveni
tohoto stavu se odesle notifika¢ni email.

MozZné interakce uzivatele:

- Prevést ho do stavu feSeni a SLA termin je opétovné aktivovan

Mozné interakce Fesitele:

- Nutnost zadat termin probuzeni pozadavku (max. 90 dni) — v terminu probuzeni bude pozadavek
automaticky preveden do stavu V feSeni - plati pro vSechny pozadavky automaticky pokud neni
probuzen feSitelem nebo operatorem

- Prevést ho do stavu feSeni a SLA termin je opétovné aktivovan

- Vybratsi v detailu pozadavk jméno subdodavatele

- Vdetailu pozadavku bude moznost kdykoliv ozna¢it ,, problém*“ ANO/NE = to je druh poZadavku u
kterého se o¢ekava problém a bude ho nutné eskalovat

Systém:

- Systém Helpdesk bude notifikovat o0 poZzadavku zadavatele i FeSitele kazdych 14 dni

UZAVREN
V tomto stavu je pozadavek uzavien a bran jako vyreSeny. Po uzavieni poZzadavku uzivateli prijde notifikace
s moznosti vyhodnoceni pozadavku.

Zménovy poZzadavek
Zménovy pozadavek je ten, u kterého je poZzadovana zména funkcionality. Tyka se Upravy postupu, jiny nebo

novy vypocet, grafickd podoba, novy modul, jakékoli legislativni Gpravy schvalovaci, zajisténi HW,
nastup/vystup zaméstnance.....

V téchto pripadech neni aktivovano pocitani SLA, nicméné pozadavek je evidovan véetné predpokladaného
terminu dokoncen.

Resitel zada predpokladany termin vyreseni, v pripadé potreby se dotazuje zadavatele. Po vyreeni da podnét k
uzavieni a zadavatel ma moznost pozadavek ihned uzavrit. Pokud ho neuzavie do 14 dna je nasledné ze stavu
Podnét k uzavieni poZadavek uzavien automaticky.

- Ve stavu Termin vyreSeni se pozadavek kazdy mésic pripomene jak resiteli, tak zadavateli emailem

- Ve stavu Termin vyreSeni je mozné zménit/posunout datum vzdy a pouze po dohodé se zadavatelem -
dohoda o0 zméné terminu bude zapsana v poznamce a viditelna v karté Historie pozadavku.

- Zménu tohoto stavu maze provést jak zadavatel, tak i reSitel - feSitel maze dat Podnét na uzavieni nebo ho
zadavatel muze rovnou uzaviit - podnét bude dan stavem VyreSen. V tomto stavu bude mit Zadavatel moznost
pozadavek Vratit k doreSeni nebo jej Uzavrit. A poZzadavek, ktery je ve stavu vyfeSen a nebude k nému zadna
reakce bude automaticky uzavien po 14 dnech ( toto budeme definovat pracovnimi dny )
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Zmeénovy pozadavek

Probudit ze stavu hibernace miiZe zadavatel
nebo Fesitel. Pokud probudi zadavatel + 30
Termin vyfeseni minut na reakci zadavatele

Vidy je nastaven

fedpoklddany termin
Ll vv?eier‘\’v’ Po dohodé fesitel / zadavatel

Resitel

Odpovéd Reseni pozadavku

Dotaz na zadavatele
Podnét k uzavreni

Uzavfeni poZadavku po 14 dnech
nereagovani zadavatele

Pokud bude hodnoceni nizsi
jak 3 bude poZadovén
divod

Stavy pozadavkd:

V feSeni = kontroluje se termin vyreSeni

Dotaz na zadavatele

Termin vyfeSeni = predpokladany termin vyreSeni
Navrh na uzavieni

Uzavren

Nakup hardware/software

Pro tyto pozadavky bude vydefinovana skupina ,,obchodnik®, kterd uvidi vSechny tyto poZadavky z davodu
prehledu nad jednotlivymi Gkoly

Proces :
Zadavatel - operéator - schvalovatel - nakupdi (fesitel 1) - reSitel 2

- reditel 1 stanovy termin
- Schvalovatel — Formular pro schvaleni musi byt jednoduchy - zaSkrtnout schvaluji/neschvaluji + davod)

Mozné interakce uZivatele:

- ZruSit Zadost ndkupu
- Uzaviit pozadavek

Mozné interakce schvalovatele:

- Povoleni Zadosti
- Zamitnuti Zadosti

Mozné interakce feSitele:

- Navrh na uzavreni pozadavku
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- Prevedeni pozadavku opét do stavu Dotaz
- Prevedeni pozadavku do stavu Hibernace — po dohodé se zadavatelem (informace bude notifika¢ni

email) se zadanim terminu probuzeni

- Oznaceni poZzadavku interni volbou (¢ervené zaskrtavatko s popisem od feSitele) = bude slouZit

k projednani na operativni poradé

Systém:

Automatické uzavieni po 14 dnech po nereagovani zadavatele pfi stavu ndvrh k uzavieni

Nastup/prestup/vystup uzivatele

U téchto pozadavku je tieba vymyslet jednodussi feSeni — nyni to funguje takto

Zadavatel predda vyplnény identifikacni list na Helpdesk. Operator ho preda prvnimu reSiteli a ten pak druhému,

tretimu atd. Problém muZe nastat pokud operator/koordinator neuhlida vSechny aktivity tak se muze stat, ze
ne vSechny Ukoly jsou spInéné. Po spinéni vSech akci na pozadavku je vytiStén predavaci list s aplikacemi a

rovnéz je zasilan email o pristupech a zakladnich postupech, fyzické zprovoznéni IT a jako posledni p¥ipadné
predani Odboru Informatiky. Zde se dostavame kolikrat do problému, kdy my méme vSe hotovo a pteddme na
Ol a ten ho uzavre po terminu vydefinovaném v ID listu.

ID list

Pt{jmeni, jméno, titul
Nazev pracovniho mista
Osobnf ¢islo

Odbor

Oddéleni

Kod pracovniho mista
Datum nastupu
Umisténi pracovnika
Pevné linka

Pozadavky na Hardware

Pozadavky na Software :

Pristup do slozek a aplikaci IS SML:

Ptistup do sdileného kalendare

Sdilet kalendar komu

Pristup do slozek a aplikaci IS SML:
Proces :

Zadavatel - operétor - resitel

- Zadavatel vyplni formula¥ ID List

Inicily

Nazev pracovniho mista

Osobni ¢&islo zaméstnance

zde bude predvyplnény seznam odbord
zde bude predvyplnény seznam oddéleni
Ciselny kod pracovniho mista

datum nastupu zaméstnance

zde budou predvypInéné budovy

¢islo telefonni linky

zde bude vydefinovano PC nebo Notebook

UZivateli se zobrazi seznam vSech aplikaci a ty standardni
budou zaSkrtnuté automaticky pripadné dle odboru budou
vydefinované jimi vyuzivané aplikace, které budou zaskrtnuté
Vydefinovani speciélnich pristupovych opravnéni
Vydefinovani opravnéni do globalniho sdileného kalendéare -
predvyplnény seznam sdilenych kalendard s opravnénim cteni
/ editor

Napsat jméno pracovnika s vydefinovanim opravnéni ¢teni /
editor
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Pozadavek je predavan jednotlivym reSitelt dle agend - idedlné, aby zadavatel/operator zaskrtli
agendy a ty se pridali jako Ukol v poZadavku jednotlivym reSitelim a ty potvrdi zapisem/zaSkrtnutim,
Ze Ukol splnili (v zapisu mazou byt i vygenerované prihlaSovaci (daje)

reSitel uréi termin dle nastupu/vystupu/prestupu zaméstnance na konkrétni den

MozZné interakce uzivatele:

Predani vypIinéného ID listu

Doplnéni ID listu

Oteviit poZadavek v terminu vyreSeni (Prevést ho do stavu feSeni a SLA termin je opétovné aktivovan)
Uzaviit poZadavek

Odmitnuti navrhu na uzavieni poZadavku — poZadavek se vrati zpét k reSiteli a opétovné se zapina SLA
termin)

Mozné interakce Fesitele:

Systém:

Navrh na uzavieni pozadavku (v tomto pripadé se jedna o termin dne nikoliv presnych hodin)
Prevedeni pozadavku opét do stavu Dotaz

Prevedeni pozadavku do stavu Termin vyreSeni — po dohodé se zadavatelem (informace bude
notifika¢ni email) se zadanim terminu probuzeni (zde se predpoklada termin nastupu uZivatele tj. den
nikoliv hodiny)

Oznaceni pozadavku interni volbou (¢ervené zaskrtavatko s popisem od reSitele) = bude slouzit

k projednani na operativni poradé

Automatické uzavieni po 14 dnech po nereagovani zadavatele pfi stavu ndvrh k uzavieni

Zadost

Proces :

o pridéleni prav v SW

Zadavatel - operéator - schvalovatel - fesitel

MozZné interakce uzivatele:

Upfresnit agendy

Uzaviit poZadavek

MozZné interakce schvalovatele:

Povolit / zamitnout opravnéni

Uzaviit poZadavek

Mozné interakce Fesitele:

Systém:

Navrh na uzavieni pozadavku
Oznaceni poZadavku interni volbou (¢ervené zasSkrtavatko s popisem od reSitele) = bude slouzit
k projednani na operativni poradé

Automatické uzavieni po 14 dnech po nereagovani zadavatele pfi stavu ndvrh k uzavieni
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Vyvojovy pozadavek

Proces :

Zadavatel - operator - resitel

reSitel zada predbézny termin ( den ) vyfeSeni vyvojového poZzadavku

Resitel ma moznost v pozadavku oznacit problém, ktery neumi vyresit bez zasahu nadrizeného a tento
pozadavek bude mozné jednoznaéné idenfikovat ( tydenni report)

MozZné interakce uzivatele:

- Oteviit poZadavek v Termin vyreSeni
- Reaguje nadotaz a pozadavek zméni do stavu feSeni
- Uzaviit poZadavek

Mozné interakce Fesitele:

- Navrh na uzavreni pozadavku

- Prevedeni poZzadavku opét do stavu Dotaz

- Prevedeni pozadavku do stavu Termin vyfeSeni — po dohodé se zadavatelem (informace bude
notifika¢ni email) se zadanim terminu probuzeni

- Oznaceni poZzadavku interni volbou ( ¢ervené zasSkrtavatko s popisem od reSitele ) = bude slouzit
k projednani na operativni poradé

Systém:

Automatické uzavieni po 14 dnech po nereagovani zadavatele pfi stavu ndvrh k uzavieni

Systém hodnoceni

NAVRH SYSTEMU HODNOCEN| UZIVATELEM :
UZivatelé budou moci vyhodnocovat tato kritéria :

Byl/a jste spokojen/a s vyfeSenim pozadavku? (zde se jedna o posouzeni rychlosti, kvality, ....)

Komentéare zadavatele (vice nez 4 povinné):
Komentére resitele (vice nez 4 povinné):

Byl/a jste spokojen/a s komunikaci ¥eSitele? (Groven komunikace, empatie, slusnost....)

Komentéare zadavatele (vice nez 4 povinné):

Komentére resitele (vice neZ 4 povinné):
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-V ptipadé kdy bude hodnoceni vétsi, nez 3 bude uzivatel nucen zadat davod.
- Automaticky uzavieny poZadavek bude mit vyplnéné automaticky pole zndmkou 3 s odliSenim, Ze se
jedna o automatické vyhodnoceni

Vysledkem téchto hodnoceni bude mozno vytvaret vystupy. Budou stanoveny konkrétni typy téchto vystupd,
jejichz cilem je pro vedouci pracovniky prenaset v pravidelnych intervalech (jednou za 3, 4, 6, ...
meésict)informaci o funkénosti systému dle stanovenych

Typy hodnoceni :
1 - Velmi spokojen - naprosto spokojeny s vyfeSenim pozadavku, resitel velmi aktivné komunikoval
2 — Spokojen — spokojeny s vyreSenim poZadavku

3 - Standard ( tento stav by defaultné byl i u automaticky hodnocenych poZzadavkd ) — standardné vyfeSeny
pozadavek, nebylo k nému co hodnotit

4 — Nespokojen/a s vyireSenim pozadavku — uZivatel nebyl spokojen s vyfeSenim pozadavku — nutnost vyplnit
davod nespokojenosti

5 — Zcela nespokojen/a s vyreSenim poZadavku — uZivatel byl zcela nespokojen s vyreSenim poZadavku —
nutnost vyplnit ddvod nespokojenosti

Takto je mozné vyhodnotit LIS dle zndmek, které vSichni znaji a dokdzi si pod tim predstavit redlnou
spokojenost/ nespokojenost.

U pozadavk( hodnocenych 4 a 5 je nutné i vyjadreni feSitele, aby se udélal uceleny pohled na nespokojenost
z&kaznika.

Hodnoceni by probihalo pfi uzavirani zadavatelem.Odpovédi se budou zapisovat do databéze dle jednotlivych
organizaci do jednoho souboru

Nova podoba reportu z Helpdesku
( tydenniho)
Report pozadavkt bude obsahovat tato pole :
- Organizace — Nazev pozadavku — Popis — datum zadani — zakaznik — reSitel — datum posledni aktivity —

pocet aktivit na poZzadavku — prepokladany termin feSeni (pokud neni v terminu SLA ) — subdodavatel —
problém ANO-NE

Ze seznamu budou vykomunikovany pozadavky, kde jsou vyznaceny problémy k dalSimu feSeni (
eskalaci)

-k prvnimu dni mésice prehled vSech pozadavkd zadanych na helpdesk z minulého mésice
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VSeobecné pozadavky na chovani
systemu

Odstranit funkci blokovani/odblokovani pozadavk( kdy chceme vynechat nésledujici kroky :
Kliknu na stav ¢ekani a pak ho znovu musim potvrzovat — stejné tak je to pokud stisknu tla¢itko
prijmout poZadavek tak ho pak jeSté jednou musim potvrzovat

- Zprehlednit pozndmky, které si vymériuji zakaznik — reSitel — posuvnik zde nefunguje po fadcich - Tam,
kde jsou poznamky kratké problém se ¢tenim nenastava a da se posouvat po fadcich. Poznamka by se
méla pouzit jen pro kratsi informaci. V upgrade aplikace, ktery je mozné u vas provést je moznost
pridani prilohy k pozndmce. Informace o ptiloze je viditelna v Historii poZzadavku a pfilohu je mozné
otevrit pfimo z radku zapsaného v Historii.

Zapsal Datum Poznamka
Dobri den pane Dvoidku,

osobné nevidim Zadny déved k objednavani jakychkoliv sluzeb od spolednost Gordic ani fesit jakykoliv
pravni rémec rozklikdvacho rozpodtu”, Y rémd implementace byla jednoznaénég dohoda mezi LIS (SML)
Gordic o instalac "rozklikdvacho rozpoftu” v prostiedi SML.

"Rozklikédvad rozpodet” je primarné urden k prezentovani rozpoftu obfaniim mésta Liberce. To ve své
podstaté znamena, Ze instalace rozklikdvadho rozpodiu musi umét byt prezentovateing do vefejného
internetu. Instalad rozklikdvadho rozpodtu®, kterou jste provedli v prostfedi mésta Liberce toto
neumozniuje. Reinstalace neni nag “vymsl™ nybrz nutnost k tomu, aby rozkikavad rozpofet mohl byt
prezentovyn obéandim,

Mdj poZadavek je tedy z mého pohledu prace navic, ale reklamace.

Soufasné nevim, co si mam myslet o dohodach v ramd implementace Ginisu v Liberd, Zmanena to, Ze ty
dohoty jif neplati?

Preji hezky den ...

hvnék Vavfing

- Moiznost jednoduchého ukladani p¥iloh (vice priloh najednou) — v poZzadavku, moznost jednoduchého
uloZeni pfilohy jednim kliknutim

- MoiZnost pridani sloupce v celkovém prehledu — datum a ¢as posledni reakce

- U poZadavku bude ¢iselné uveden pocet aktivit

- Zvyraznéni pozadavku, na ktery pottebuje feSitel upozornit své nadfizené

- Zjednodusit formuldt schvalovatele (Schvaleno/neschvéleno + divod/poznamka)

- Zpristupnit identifikaci IP adres virtuélnich stanic pfimo v pozadavku

- Zohlednit zménu telefonu u uZivatele a nastavit ji jako primarni ( nyni se ndm zobrazuje vice telefonu )
Toto se déje vidy pfi zméné umisténi uZivatele

Ludmila Némcova
Statutarni mésto Liberec
referent oddéleni poplatkd a pohledavek

F &1

Typ Kontakt

te7

E-mail ludmila.nemcova@madgi. ..

Telefon 3247
Telefon 3247

B4 Zdznam 1z 5 ok b ke ]
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r tel: +420 485 243 031
LlBERECKA IS ev-mail: lis@lis.liberec.cz
ICO: 254 501 31

DIC: CZ25450131
Liberecka IS, a.s., MrStikova 3, 461 71 Liberec il www.libereckais.cz

Uprava stavajicino Helpdesku
— kapitola bude realizovana v rdmci systémové podpory

pokud uZivatel piSe poZadavek a neuloZi ho, minimalizuje si obrazovku tak se na helpdesku objevi jako
novy ackoliv ho uzivatel neukladal

Umoznéni zapsani v poZzadavku pocet hodin stravenych na zakazce:

V ptipadé potieby vyhodnocovani zakazky potrebujeme mit moznost zjiSténi, zdali préce, které jsou
provadény jsou provadény v ramci smlouvy ( ptiklad : pozadavky stravené na zakdzkach od jednoho
zakaznika jsou zapsany po vyreSeni a jsou ihned uzavieny, tj. neni mozné u nich sledovat ¢asovou
naroénost) V pripadé potieby bychom potrebovali mit

- Nastaveni dnt pracovniho klidu v Helpdesku

V Liberci dne:  26. 6. 2018 V Ceské Lip& dne:
Za Libereckou IS, a.s. Za Datron a.s.
Ing. Jaroslav Bure$, MBA Ing. Zdenék Jiracek, Ing. Jaromir, Latal
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