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Evidence Uzemnich rozhodnuti

Priloha €. 3: Podminky SLA

1. Servisni podminky (SLA), podminky podpory, zménové a rozvojové
pozadavky

Sluzby budou poskytovany od zahdjeni pilotniho provozu do konce smluvniho obdobi v pracovni dny
v dobé od 8:00 do 18:00 hod. Objednatel mize vyZadat z pracovnich dlvodd zménu nebo Upravu
Casového rozsahu sluzeb.

1.1.Servisni podminky (SLA)

Servisni podminky (SLA) zahrnuji:
1.1.1. Help Desk

Pracovisté uzivatelské podpory zhotovitele, v ramci kterého zhotovitel zajistuje vyfizovani
pozadavk( na zprostredkovani sluzeb Uzivatelska podpora po telefonu, Podpora systému a
drobné zmény, Zménové pozadavky.

Hlaseni poZadavku bude mozné telefonicky, emailem nebo pres webové stranky, které budou
slouzit kromé hlaseni pozadavku i ke sledovani pribéhu reseni vSech pozadavk( a pristupu
k aktudlni verzi uzivatelského manualu k systému.

Popis sluzby:

e Hldseni poZzadavku
Objednatel bude mit moZnost hldsit své poZadavky na pracovisté uZivatelské podpory
zhotovitele prostfednictvim elektronické posty nebo pres webové stranky HelpDesku.

Webové stranky budou pfistupné vsem uZivatellm systému ke sledovani nahlasenych
pozadavkl, administratofi systému budou mit pravo k nahlaseni zdvady a havarijni
udalosti.

e Povinnosti sluzby Help Desk po nahlaseni poZzadavku

- potvrzeni prijeti pozadavku objednateli elektronickou postou.

- zprostredkovani sluzby UZivatelska podpora po telefonu, pokud o to objednatel
pozadal

- predat pozadavek k dalsSimu reseni specialistim

- sledovat pribéh feseni a na pozadani o ném informovat objednatele

e Povinnosti sluzby Help Desk po vyreseni pozadavku

- informovani objednatele o vyfeSeni pozadavku elektronickou postou.
1.1.2. UZivatelska podpora po telefonu

Vramci sluzby UZivatelska podpora po telefonu zhotovitel telefonicky fesi problémy
souvisejici s provozem dodavanych sluzeb a aplikaci a poskytuje telefonické konzultace.

1.1.3. Podpora systému a drobné zmény

Vramci sluzby Podpora systému a drobné zmény zhotovitel fesi problémy objednatele
s dodanymi sluzbami a aplikacemi, poskytuje uZivatelskou podporu s provozem, uzivanim a
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administraci systému a realizuje pozadavky na provedeni drobnych zmén v dodanych
sluzbach a aplikacich.

Problémy se rozumi vSechny vady, které objednatel objevi v jiZz dodanych a akceptovanych
Castech systému. Cilem feSeni problémU je uvedeni dotéenych casti systému do plné
funkéniho a obsahové spravného stavu. Reseni problémd neni omezeno maximalnim
rozsahem provedené prace.

Drobnymi zménami se rozumi Uprava funkcnosti aplikaci, které lze realizovat vramci
definovaného pausalniho rozsahu. Odpovédné osoby zhotovitele a objednatele se musi na
rozsahu - naro¢nosti prace dohodnout.

Pro etapu 2 — tzv. pilotni provoz je pausalni rozsah 6 md/mésic
Pro etapu 3 —tzv. rutinni provoz je pausalni rozsah 1 md/mésic
Popis sluzby - prabéh feseni pozadavku

e Hlaseni poZzadavku

PoZadavky na odstranéni problém a pozadavky na provedeni drobnych zmén objednatel
hlasi na pracovisté uzivatelské podpory.

V pripadé pozadavku na provedeni drobné zmény objednatel co nejlépe popiSe, o jakou
zménu se jedna.

V pripadé pozadavku na odstranéni problému musi objednatel problém co nejlépe
popsat a klasifikovat ho dle nasledujici klasifikace zavaznosti a priorit feseni problému.

- Vainy problém - priorita feSeni 1: dodané aplikace, nebo sluzby prestaly
pracovat, pracuji vomezené mire (zakladni funkénost je silné omezena), nebo z
jinych dlvodl (vadny obsah, forma prezentace) neplni svou funkci.

- Vada - priorita feSeni 2: dodané aplikace, nebo sluzby pracuji, ale vykazuji
drobné problémy a systémové vady, které komplikuji a omezuji jejich plné
Vyuziti.

- Pozadavek na drobné zmény - priorita feseni 3

e Reseni pozadavku

Pozadavky jsou feseny podle priority pridélené objednatelem.

Kazdé priorité pozadavku odpovida urcita doba odezvy, tj. doba, ve které zhotovitel musi
zahdjit reSeni pozadavku objednatele. Podle priority se lisi i terminy feSeni. Dobu odezvy
a terminy feSeni v zavislosti na priorité poZadavku shrnuje nasledujici tabulka. Terminy
odstranéni se vztahuji na technologie a feseni dodana zhotovitelem. V pfipadé problém{
vyplyvajicich z vazeb na systémovou platformu nebo externi systémy budou terminy
odstranéni dojednany individualné po dohodé s objednatelem.

Provozni Doba Zprovoznéni systému
oot doba odefvy néhradnll'm zpusobem (pocet Termin odstranéni problému
riorita et , pracovnich dnd) (pocet pracovnich dnii)
pracovnich
hodin)
1 8:00-18:00 | 4 2 5
2 8:00- 8 - 10
18:00
3 8:00- 24 - Je stanoven po dohodé
18:00 objednatele a zhotovitele
vzhledem k predpokladané
narocnosti reSeni poZzadavku.
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Pracovni hodinou se rozumi hodina v ramci Casového pokryti sluzby, pracovnim dnem
pondéli aZz patek s vyjimkou statnich svatka.

V pripadé feseni poZadavku na provedeni drobné zmény musi zhotovitel pfi potvrzeni
prijeti poZzadavku uvést predpokladany rozsah prace (pocet cerpanych md v ramci sluzby)
a termin feSeni. Pfipadny rozdilny nazor na pracnost vyresi opravnéné osoby.

e Povinnosti po vyreseni pozadavku
- zhotovitel ma povinnost zdokumentovat provedené zmény, zdsahy a ptipadné
dopady na jiné funkce aplikaci a aktualizovat stavajici dokumentace a ndvody
k aplikacim.
- informovat objednatele o vyreseni pozadavku, provedenych zménach a aktualizacich
dokumentace a navodu.

1.1.4. Zménové a rozvojové pozadavky

V ramci sluzby Zménové a rozvojové pozadavky poskytuje zhotovitel objednateli pracovni
kapacity k realizaci jeho poZadavkl na provedeni zmén na dodaném dile, které vzhledem ke
svému rozsahu nelze realizovat v ramci sluzby Podpora systému a drobné zmény. Jedna se
zejména o upravy, rozsifeni a vyvoj nové funkcnosti aplikaci a sluzeb, konzultace k rozvoji a
Skoleni. Sluzba je poskytovana na zakladé zakazkovych listl, které objednatel zasle zhotoviteli
po té, co se spolecné dohodnou na obsahu, rozsahu, terminu a cené plnéni objednavky.

Pozadavky na sluzbu Zménové a rozvojové pozadavky podava objednatel na pracovisté
uZivatelské podpory. Zhotovitel nasledné kontaktuje objednatele a dohodne s nim rozsah,
cenu a termin realizace objednavané sluzby. Objednatel na zakladé této dohody vystavi tzv.
zakazkovy list s uvedenim rozsahu a terminu praci, ceny a zpUsobu akceptace.

Rozsah sluzby Zménové a rozvojové pozadavky je 250 md za dobu plnéni zakazky. Rocni
plnéni se predpoklada v pomérné casti za dobu trvani sluzby v jednotlivych letech, rocni limit
Cerpani objednatel nestanovuje. Alokace MD na zménové a rozvojové pozadavky nemusi byt
v rdmci plnéni zakazky vycerpana.

2. Soucinnost objednatele

Objednatel predpoklada nasledujici souc¢innost se zhotovitelem, zejména:

e zajisténi vzdalenych pristupl ktestovacimu a produktivnimu prostiedi pro urcené
konzultanty pro umozZnéni instalace a konfigurace prostfedi pfes vzdalenou plochu,

e poskytnuti dat a informaci o datovych strukturach a zavislostech datovych poloZek pro
analyzu a zpracovani postupu migrace a vlastni prvotni naplnéni systému,

e zpfistupnéni databazového uloZisté pro zajisténi datovych vstupd,

e  zajisténi a zpfistupnéni AP| externich systému pro testovaci a produktivni prostredi — API
mapovych server( pro editaci geometrii, API spisové sluzby,

e poskytnuti HW, systémového SW a databazi testovaciho i produkcéniho serverového
prostiredi dle dohodnuté specifikace,

e  zajisténi a poskytnuti zalohovacich mechanismU a zalohovaciho prostoru pro produktivni a
pfipadné i testovaci prostredi,

e poskytnuti vsech potfebnych informaci a podkladl nutnych pro Uspésnou realizaci
a implementaci projektu,
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e zajisténi dostatecnych prostiedk( (mistnost, PC, dataprojektor, pfipojeni do sité) a Ucasti
klicovych uZivatell pro efektivni priibéh Skoleni,

e ustaveni projektovych strukturu jejich personalni nominace za stranu objednatele,
zejména urceni osoby zodpovédné za vedeni projektu, klicovych uzivateld jednotlivych
Casti feSeni, osob pro pfipravu a kontrolu migrace dat a administrator( systému.

3. Podrobny popis servisnich podminek (SLA), podminek podpory,
zménovych a rozvojovych pozadavk

3.1.Predpoklady poskytovani sluZzeb podpory systému

Mistem plnéni pro sluzby podpory je sidlo Zhotovitele prostfednictvim vzdaleného pfripojeni,
pfipadné dle povahy pozadavku sidlo Objednatele.

Objednatel je povinen zajistit funkéni projektovou strukturu na strané Objednatele, bude se
prostfednictvim svych opravnénych osob Ucastnit jednani vedeni projektu a bude pinit fadné a vcéas
ukoly, které pro néj vyplynou z jednani vedeni projektu ¢i projektového tymu. Objednatel zajisti
soucinnost dotcenych tretich stran.

Objednatel zajisti uréeni tzv. klicovych pracovnikdl pro testovani (testovaci scénare, pilotni provoz),
vsichni urceni pracovnici musi mit dostate¢né kompetence pro zajisténi pozadovanych informaci.

Objednatel zajisti vzdaleny pristup (VPN) Zhotoviteli k serverlim infrastruktury (testovaci i produktivni
systém) vyhradné pro ucely poskytovani sluzeb s ohledem na technologické a bezpecnostni moznosti
a politiky Objednatele.

Objednatel zabezpedi bezodkladné posuzovani navrhl oprav a schvalovani jejich realizace v souladu
s pozadovanymi SLA parametry.

Objednatele bude udrZovat testovaci systém vtakovém stavu, aby na ném bylo moiné testovat
funkcnost aplikacniho SW pred nasazenim do produktivniho provozu (infrastruktura i aktualni datovy
obsah testovaciho systému je adekvatni k produktivnimu systémul).

Objednatel sdéli na vyzadani Zhotoviteli terminy, kdy mlZe Zhotovitel instalovat SW na testovaci a
produktivni systém Objednatele.

Objednatel nese odpovédnost za zadani poZadavkd, které nejsou v souladu s podminkami smlouvy
(kategorie, zadavatel, oblast). Zhotovitel je opravnén vycislit ndklady spojené s feSenim neoprdvnéné
zadanych pozadavki a predlozit Objednateli k Ghradé.

O odstavkach systému Objednatel informuje Zhotovitele v dostatecném predstihu.
PoZadavek predavany sluzbou Helpdesk musi obsahovat:

e Oblast, které se pozadavek tyka

e Jméno spravce agendy - klicového uZivatele

e Popis poZzadavku (vystizné, jednoznacné) véetné jednotlivych krok( v aplikaci, vedoucich
k chybé, doplnény o tyto udaje:

e Datum a cas vzniku problému, je-li toto relevantni vici poZzadavku
e Klicové identifikatory predmétu problému, jednoznacny identifikator zaznamu

e Popis vstupnich parametri
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e Formou pfilohy sejmutd obrazovka spodrobnym chybovym hlasenim ¢&i oznacenym
projevem chyby

e Stanoveni kategorie poZadavku, resp. vady Dila.

V pripadé prodleni zplsobeného okolnostmi na strané Objednatele plati, Ze veskeré terminy plnéni
se prodluzuji o dobu, po kterou trvaly prekazky a okolnosti zpUsobujici prodleni na strané
Objednatele, a o pfimérenou nezbytné nutnou dobu k tomu, aby mohla byt poskytovana plnéni
znovu vhodné zkoordinovana.

3.2.0rganizacni zajisténi podpory systému

V ramci vSech sluzeb zajistovanych dle katalogu sluzeb a procesd jsou stanoveny odpovidajici
struktury v ramci organizaci Objednatele i Zhotovitele a uplatnény typové role. Definovani roli
umoznuje docilit fungovani procesl a sluZeb nezavisle na jmenovitych uZivatelich tj. jinak feceno pfi
uplatnéni tohoto principu jsou procesy a sluzby vysoce rezistentni proti organizatnim zménam ve
smyslu vymeény konkrétnich pracovnikd na strané Zhotovitele i Objednatele. Zapojeni typizovanych
roli a jejich za¢lenéni v ramci prace s prostrfedim Helpdesk:

Klicovy uZivatel Objednatele

Definovany pracovnik na strané Objednatele, ktery je zodpovédny za zadani pozadavk( do aplikace
Helpdesk Zhotovitele, komunikuje se vSsemi koncovymi uZivateli aplikace na strané Objednatele a
poskytuje jim primarni podporu.

Zodpovédnosti:
e Vyhodnoceni opravnénosti poZadavku koncového uzivatele
e Zadani poZzadavki do aplikace Helpdesk Zhotovitele
e Spoluprace na zplisobu feseni pozadavku
e Komunikace s Reditelem poZadavku Zhotovitele
e Akceptace pozadavku na sluzbu nebo provedeni zménového poZadavku
Cinnosti:
e Komunikace se vSemi koncovymi uzivateli aplikace na strané Objednatele
e Vyhodnoceni opravnénosti poZadavku koncového uZivatele
e Pfedani pozadavku Zhotoviteli prostiednictvim sluzby Helpdesk
e Spolupréce s Resitelem pozadavku p¥i hledéni ¢i ovéreni pficiny chyby
e Prevzeti freSeni pozadavku, ovéreni v prostiedi Objednatele
e Predaniinformace o vyreSeni poZzadavku koncovému uZivateli
Resitel podpory Zhotovitele

Definovany pracovnik na strané Zhotovitele, ktery je zodpovédny za pravidelny monitoring
pozadavk( v aplikaci Helpdesk, které mu byly pridéleny k feSeni a provedeni vyjmenovanych kroku
feSeni pozadavku.

Zodpovédnosti:
e Redeni pfidélenych pozadavkd v aplikaci Helpdesk

e Rozhodnuti o zplisobu feseni, alokace zdroju, garance reseni
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Cinnosti:

Komunikace se zadavatelem poZadavku, Klicovym uzivatelem Objednatele

Monitoring pfidélenych poZadavk( v aplikaci Helpdesk, resp. e-mailovych notifikaci o
pfidélenych pozadavcich

Kontrola spravnosti klasifikace a pridéleni

Vraceni nespravné prifazeného pozadavku véetné zdGvodnéni
Hledani/ovéreni ptic¢iny chyb a identifikace vad aplikace

Navrh docasnych a trvalych reseni a predani Klicovému uZivateli Objednatele

Dokumentace analyzy a dosavadnich krok( feseni

Vedouci podpory Zhotovitele

Definovany pracovnik na strané Zhotovitele, obvykle tuto roli zastava Projektovy vedouci podpory,
ktery je zodpovédny za monitoring a garanci podpory smérem k Objednateli.

Zodpovédnosti:

Cinnosti:

Garance dodrZovani parametr( podpory dle SLA smlouvy
Monitoring poskytovani sluzby

Ucast pti Fedeni stiznosti

Garance feSeni poZadavku v ramci eskala¢niho mechanismu

Jednani se spravcem aplikace

Monitoring feSeni incident(
Dohled a garance vyftizeni incidentu v ramci eskalaéniho mechanismu
Dohled a garance vyfizeni stiznosti

Jednani se spravcem aplikace na strané Objednatele

Spravce aplikace Objednatele

Definovany pracovnik na strané Objednatele, ktery vystupuje v organizaci jako vlastnik nebo
zodpovédny garant aplikace. Jeho cinnosti analogicky souvisi s innostmi vedouciho podpory
Zhotovitele, tj.

Zodpovédnosti/pravomoci:

Monitoring dodrzovani parametr( sluzby

Zaslani stiznosti na dodrZovani sluzby

Ucast pfi Feseni stiznosti

Garance poskytnuti nutné soucinnosti ze strany Objednatele

Jednani s vedoucim podpory Zhotovitele
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3.3.Katalog sluzeb podpory systému

1 Zakladni podpora — podpora systému a drobné zmény

1.1. Helpdesk

1.2. Redeni incidentd

1.3. Rizeni projektu

1.4. Re$eni drobnych zmén

2 RozSifena podpora — zménové a rozvojové pozadavky

2.1. Redeni servisnich pozadavkd

2.1.1. Zménové a rozvojové pozadavky

2.1.2. Implementace novych verzi

2.1.3. Poskytovani konzultaci

2.1.4. Poskytovani skoleni

Definice pojmu

Zadavatel pozZadavku je opravnéna osoba uréena Objednatelem pro zadavani pozadavk( pro feseni
Zhotovitelem. Pfehled opravnénych osob je poskytovan Objednatelem Zhotoviteli dle potreby.
Provozni doba — ¢asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba je poskytovdna a ke kterému se vztahuji
parametry SLA. Doba, ve které Zhotovitel drzi nepretriitou pohotovost a poZadavek ma
garantovanou reakci Zhotovitele, Je-li poZzadavek zapsan mimo pracovni dobu, lhita pro reakci zacina
béZet prvnim nasledujicim pracovnim dnem, ¢asem provozni doby sluzby.

Rozsah poskytovani sluzby - casovy uUsek, kdy je sluzba poskytovana — od-do, které dny v tydnu
(napf. 7x24, 5x8, 5x10).

7%x24 znamena Po — Ne 0:00 — 24:00

5x8 znamend Po — P4 8:00 - 16:00

5x10 znamena Po — Pa 8:00 — 18:00

SLA - poZadované technické a smluvni parametry sluzby.

Reakéni doba - reakce (odezva) na zaloZeni pozadavku, v pracovnich minutach v ¢ase pracovni doby.
Prvotni reakci se rozumi potvrzeni pfijeti pozadavku a poskytnuti informace Objednateli, jakym
zpUsobem bude Zhotovitel incident fesit. Je-li to mozné, zda se jedna ¢i nejednd o vadu systému,
s predpokladanou dobou potfebnou na vyfeSeni problému. Neni-li Zhotovitel vtomto momenté tyto
informace schopen poskytnout, odhadne termin, kdy tyto informace Objednateli poskytne.
Zprovoznéni nahradnim zplsobem se rozumi zajisténi stavu, kdy neni zcela znemoznéna prace se
systémem, neni vaziné omezena funkénost informacniho 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
nebo je popsan v dokumentaci produktu.

Incident je jakdkoliv udalost zavinénd Zhotovitelem, ktera neni soucasti standardni operace, a ktera
zpUsobi nebo muzZe zpUsobit vypadek systému, nebo snizeni kvality sluzby. Za incident se nepovaZzuje
pldnované preruseni provozu.
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Vada - vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:

e se standardni funkcénosti systému implementovaného na produkénim prostfedi a tento
rozpor je vici uzivatelské dokumentaci systému,

e s funkcionalitou definovanou v implementaéni smlouvé (jejich pfilohach), pfipadné
akceptacnim protokolu implementace systému,

e s platnou legislativou CR k datu hldgeni incidentu Objednatelem.

3.4.Popis sluzeb podpory systému
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Katalogovy list 1.1 - Helpdesk

Katvegorle Zakladni podpora

sluzby

Kéd sluzby 1.1

Nazev sluzby Helpdesk

Popis sluzby Pfedmétem poskytované sluzby je poskytnuti jednotného kontaktniho mista

a komunikacnich kanal( pro uZivatele sluzeb (obecné Objednatele).
Sluzba garantuje reakci ze strany Zhotovitele pro efektivni komunikaci se
servisnim tymem Zhotovitele, jednotnou evidenci servisnich poZadavki
uzivatelll Objednatele, evidenci pribéhu jejich feseni a pInéni SLA.

Rozsah a parametry sluzby

Konkrétni parametry sluzby jsou definovany tabulkou Parametry sluzby a vychazi ze standardnich
parametrd servisnich sluzeb, specifickych odliSnosti funkénich celkl a poZzadavk( Objednatele.
Parametry sluzby (Provozni doba, Reakéni doba) mohou byt pro specifické typy pozadavk( (Casové
kritické) modifikovany navazujicimi servisnimi sluzbami, zejména pak sluibou 1.2 - Reseni
incident(.

Reakéni doba pro sluzbu 1.1. Helpdesk zahrnuje pfijeti incidentu fesitelem.

Reakéni dob
Funkéni celek Rozsah poskytovani sluzby (\(/a?’nicnnl:té(Zh? Pracovni doba

Veskeré softwarové 7x 24 =7 dniv tydnu, 24 . 08:00 — 18:00
hod. denné 240 minut

komponenty IS (5x10)

Sluzba Helpdesk bude poskytovana nepretrzité 7 dni vtydnu, 24 hodin denné (s vyjimkou
ohldsenych vypadkd) a bude zajistovat garantovanou reakci Zhotovitele v pracovni dny v pracovni
dobé: 8:00 - 18:00 hod. Pracovnim dnem nejsou soboty, nedéle a statni svatky.

Vramci této sluzby Zhotovitel reaguje niZze uvedenym zplUsobem na vSechny poZadavky
Objednatele.

Detailni popis

Helpdesk je jedinym komunika¢nim kandlem, vSechny servisni poZadavky budou vzneseny
prostfednictvim této sluzby. Na poZadavky vznesené jinou cestou, napf. telefonicky, nemusi byt ze
strany Zhotovitele garantovana reakce. Evidence pozadavku v Helpdesk splfiuje podminky kladené
na pisemnou evidenci poZzadavku a komunikaci o ném.

Sluzba Helpdesk je realizovana prostrednictvim aplikace Zhotovitele. Poskytnuti a provoz aplikace
je soucasti plnéni Zhotovitele.

Kontaktni tdaje helpdesk

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

Telefonicka helpline: 725 074 297

Dalsi kontakty

Email: mcdesk@marbes.cz

Tel.: +420 378 121 500

Adresa: Brojova 16, 326 00 Plzen

Zasady komunikace na helpdesk

Objednatel ohlasi pozadavek na poskytnuti sluzby vyhradné prostfednictvim opravnéné osoby
zapisem do této aplikace.

Ve vyjimecném pripadé, kdy nelze pouZit Primarni kontakt, miZe opravnéna osoba Objednatele
ohlasit pozadavek na poskytnuti sluzby e-mailem na e-mailovou adresu Zhotovitele.

V pripadé ohlaseni pozadavku jinym zplsobem neZ pomoci aplikace Zhotovitele, je Objednatel
povinen ucinit zapis do aplikace Helpdesku neprodlenég, jakmile je to mozné.
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Zhotovitel vede evidenci viech ohldsenych pozadavki a stavu jejich feseni a déle eviduje veskeré
servisni zasahy v produkénim prostiedi systému Objednatele.
Kvalita sluZeb a reporting
Zhotovitel reaguje na pozadavky vterminech definovanych parametrem Reakini doba sluzby
Helpdesk nebo dle parametr( sluzby 1.2 Reseni incidentd. Reakéni dobou se rozumi potvrzeni
prijeti pozadavku. Je-li pozadavek zapsan mimo pracovni dobu uvedenou nize, Ihita pro reakci
zacina bézet nejblize nasledujicim pracovnim dnem.
Méreni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném Zhotovitelem. Vysledky
méreni za sluzby spadajici do Zakladni podpory jsou souhrnné k dispozici v ramci sluzby 1.1.
Helpdesk.
Evidence pozadavku
Pozadavek je evidovany pozadavek Objednatele, ktery od zaloZeni do uzavieni nabyva nékolika
stavi:

e Pozadavek pfijat do evidence — poZzadavek Objednatele byl pfijat do evidence a pfirazen

resiteli, ktery ho zacne fesit;

e Pozadavek v feseni — na pozadavku Objednatele se praveé pracuje;

e PoZadavek pozastaven — nabyva dvou podstav(:

o Ceka se na vyjadreni Objednatele

o Cekd na doddvku tfeti strany,

e Pozadavek vyfesen — reSeni pozadavku bylo ze strany Zhotovitele ukonceno,

e Pozadavek uzavien — ukonceni poZzadavku bylo potvrzeno Objednatelem.
O zméné stavu pozadavku je Objednatel notifikovan e-mailem.
Garantované funkce aplikace Helpdesk:

e zaloZeni poZadavku na zakladé primého zadani pres webové rozhrani HD Zhotovitele;

e fizeni stavu poZadavku a kontrola dodrZovani SLA (eskalace);

e notifikaci Objednatele o zménach stavu jeho poZadavku;

e notifikaci Objednatele o garantovanych terminech na vyfeseni pozadavku;

e mérfeni, vyhodnocovani a reportovani kvality poskytovanych servisnich sluzeb

Objednateli.
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Katalogovy list 1.2 - Re3eni incidentd

Katvegorle Zakladni podpora

sluzby

Kéd sluzby 1.2

Nazev sluzby Reseni incidentti

Popis sluzby Zajisténi co nejrychlejsSiho obnoveni dostupnosti ¢i funkénosti systému IS a
soutasné minimalizovat dlsledky vypadkli na Objednatele a uZivatele
spravovaného systému.

Rozsah a parametry sluzby

Zprovoznéni
té
Provozni Prvotni s:ys em? Odstranéni
. nahradnim , y
SLA doba reakce (pocet . zavady (pocet
. zplsobem .
(5x10) prac. hodin) . prac. dna)
(pocet prac.
dn()

Kategorie / Rezim Normalni Normalni
Kategorie 1 8:00-18:00 4 2 5
Kategorie 2 8:00-18:00 8 - 10

Po dohodé
Kategorie 3 8:00-18:00 24 - Objednatele a
Zhotovitele
Funkéni celek VSechny komponenty systému IS

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

Podminky stanoveni kategorie
incidentu

Detailni popis

Pro nahldseni incidentu neni nutné znat pficinu problému.
V ramci této sluzby jsou Feseny servisni pozadavky, vzniklé v produkénim provozu systému, prijaté
sluzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci uvedenou dale.
Zhotovitel v ramci této sluzby garantuje:
e Prvotni reakci - zahajeni feseni incidentu,
e Zprovoznéni systému nahradnim zplsobem,
e Uplné odstranéni zavady,
Zpracovani pozadavku na drobnou zménu.
Kategorie klasifikace incident(:
e Kategorie 1 — vainy problém — dodané aplikace nebo sluzby prestaly pracovat, pracuji
v omezené mite (zadkladni funkénost je silné omezena), nebo zjinych divodd (vadny
obsah, forma prezentace) neplni svou funkci.
e Kategorie 2 - vada — dodané aplikace nebo sluzby pracuji, ale vykazuji drobné problémy
a systémové vady, které komplikuji a omezuiji jejich plné vyuZiti.
e Kategorie 3 — poZzadavek na drobné zmény.
SLA parametry jsou vztazeny k produktivnimu prostfedi. Pro jiné instance (testovaci, vyvojové,
migracni) nemaiji jakoukoli zavaznost.
V ptipadé neodstranéni zdvady v uvedeném terminu musi Zhotovitel prokazat, Zze na odstranéni
vady nepretrzité pracuje.
Stanoveni kategorie incidentu
Kategorie konkrétniho incidentu se stanovuje na zdkladé naléhavosti a dopadu na prostiedi a
¢innosti Objednatele dle nasledujici tabulky:
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Naléhavost
MNizka C D E
MNormalni B C D
Urgentni A B C

Velky Stredni Maly Dopad

Koncepcni pravidla pro urceni Naléhavosti

Naléhavost je urcena pracovnikem Objednatele. Pro obdobné typy incidentl se stejnym dopadem
se mUZe naléhavost v rozdilném Case jejich vyskytu vyrazné lisit.
Pro ucely poskytovani sluzeb jsou stanoveny tfi zakladni Urovné Naléhavosti:

e Urgentni - zdvainy incident, ktery zasadné ovliviiuje kli¢ovou funkci ¢i obecné méné
vyznamnou funkci v klicovy okamzik (napf. financni uzavérka). Objednatel vyZaduje
okamzitou reakci vSech zlicastnénych slozek.

e Normalni — naléhavost feSeni projevll incidentu a jeho odstranéni je z pohledu
Objednavatele standardni.

e Nizkd — naléhavost teSeni projevi incidentu a jeho odstranéni je z pohledu
Objednavatele nizka.

Koncepcni pravidla pro uréeni Dopadu na Objednatele

Uroveri dopadu je stanovena na zakladé incidentem dotéené funkcionality. Pro Gcely poskytovani
sluzeb jsou stanoveny tfi Urovné dopadu: Velky dopad, Stfedni dopad a Maly dopad. Vlastni
uroven dopadu z dotcéené funkcionality je nasleduijici:

e Velky dopad — incidentem je ohroZen provoz a zaroven klicové funkce systému IS.
Incident tedy zplisobuje ve svych dsledcich Objednateli velké finan¢ni nebo jiné Skody
a pfimo ohroZuje klicové aktivity Objednatele.

e Stfedni dopad — incident zpUsobuje, Ze systém IS neni pouzitelny ve svych zakladnich
funkcich nebo se vyskytuje funkéni zavada znemoziujici ¢innost systému. Tento stav
mUze ohrozit bézny provoz Objednatele, pfipadné muizZe zpUsobit vétsi finanéni nebo
jiné Skody. Jako Stfedni Dopad je nutno kvalifikovat i situaci, kdy je zasaZzeno vice nez
20% uzivatell v ustfedi Objednatele nebo je plosné zasazena jedna (1) pobocka
Objednatele nebo je zasaZeno vice nez 10% vsech uZivatel( Objednatele.

e Maly dopad - systém IS je ve svych funkcich incidentem degradovan tak, Ze tento stav
omezuje bézny provoz Objednatele Ci je incidentem zasaZena z pohledu Objednatele
nepfilis vyznamna ¢ast funkcionality.

Postup pfi fFeseni incidentl/vad

Objednatel prostfednictvim opravnéné osoby oznami Zhotoviteli incident s navrhem kategorie.
Jestlize Objednatel neoznadi kategorii incidentu, ma se za to, Ze se jednd o Stav neohroZujici
funkénost. Zhotovitel neni povinen reflektovat na hlaseni incidentu, jestlize poZzadavek ohlasi jind
nez opravnéna osoba Objednatele.

Zhotovitel zahdji vterminu uvedeném niZe feSeni poZadavku, a jakmile je to moZné, vyhodnoti
ohlaseny poZadavek a podle vysledku postupuje ndsledovné:

A) Zhotovitel vyhodnotil situaci tak, Zze se jedna se o vadu:

e Zhotovitel pokracuje v feSeni pozadavku,

e Zhotovitel pribéziné informuje Objednatele o tom, jakym zplsobem poZadavek fesi, o
predpokldadané dobé potiebné na vyreseni problému, pfipadné o pozadavcich na
soucinnost,

e pozadavek bude vyfizen bez dalSich nakladd pro Objednatele (zdarma),
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e po vyreseni vady potvrdi Objednatel na Helpdesk prevzeti opravy — ukonceni hlaseni,

e jestlize bude Zhotovitelem kdykoliv v prlibéhu feSeni vyhodnoceno, Ze se nejednd o
vadu, postupuje dale dle nasledujiciho ¢lanku B.

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

e Zhotovitel sdéli Objednateli, Ze se nejedna o vadu s odlvodnénim a zastavi prace na
feseni pozadavku,

e Objednatel na zakladé reakce Zhotovitele rozhodne, zda hlaseni ukonci, nebo pozaduje
pokracovani feseni pozadavku, tzn. plvodni reklamacéni poZadavek uzavre a vytvofi novy
zménovy poZadavek (s vyuzitim funkce kopirovani),

e Zhotovitel je opravnén a soucasné povinen pokracovat v feseni pozadavku jen pokud
dostane od Objednatele pokyn k realizaci,

e jestlize Objednatel da Zhotoviteli pokyn pokracovat v feseni pozadavku, je tento pokyn
smluvnimi stranami chapan vidy jako objednavka a problém bude vyfizen bud' v ramci
Cerpani sluzeb ,RozSifené podpory”, nebo nad ramec pausalni nabidkové ceny jako
zvlastni poZadavek Objednatele,

e kdyZ Objednatel kdykoliv v pribéhu feseni poZadavku zrusi (zpravou na Helpdesk) svUj
pokyn k feSeni, bude Zhotovitelem uctovana cena za dosud vykonané prace pfi feseni
poZadavku,

e jestlie bude Zhotovitelem kdykoliv v pribéhu feseni vyhodnoceno, Ze se jedna o vadu,
bude poZadavek vyfizen bez nakladd pro Objednatele (zdarma).

Kvalita sluZeb a reporting

Méreni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesk provozovaném Zhotovitelem. Vysledky
méreni jsou souhrnné za vsechny sledované sluzby k dispozici v rdmci sluzby 1.1. Helpdesk.
Omezeni sluzby

Je-li poZzadavek zapsan mimo provozni dobu sluzby, lhita pro prvotni reakci zac¢ind bézet prvnim
nasledujicim pracovnim dnem a ¢asem zahdjeni provozni doby.

Do doby fesSeni Zhotovitelem se nezapocitava cas, kdy Objednatel feSil opravnéné pozadavky
Zhotovitele na doplnéni podklad(i nebo soucinnosti.

V pfipadé, Ze je poZadavek znovu otevien, je doba potfebnad k jeho opétovnému vyreseni pfictena
k dobé, po kterou byl poZadavek jiz feSen. Plati vyhradné pro pozadavky, které nebyly korektné
vyreseny Zhotovitelem (tj. neplati pro novy vyskyt obdobného incidentu).

Pfi nedplném zadani pozadavku se Cas na prvotni reakci (zahdjeni feSeni pozadavku) zacind pocitat
znovu po kazdém upresnéni Objednatelem.

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

e chybami HW mimo predmét smlouvy (pocitade a sitové prostiedky, napf. vypadky sité
bez zdlozniho zdroje, vady médii apod.),

e nevhodnym nebo neautorizovanym pouzivanim software,

e neodbornym zdsahem do instalace ¢i nastaveni parametr(i software v¢. chybnym
konfigurovanim pfistupovych prav,

e chybnym nakonfigurovanim operacniho systému ¢i databaze ¢i porusenim jeho
funkcnosti,

e naplnénim databaze chybnymi daji, které odporuji zabudovanym kontroldm
v software.

Davody k odmitnuti uznani vady/incidentu:

e pozadavek neni dostatec¢né konkrétni a objektivni,

e pozadavek je duplicitni ve vztahu k ostatnim pozadavk{im zadanym v systému Helpdesk,

e teSeni pozadavku je v kompetenci klicového uzivatele Objednatele,

e pozadavek se netyka produkéniho prostiedi Objednatele.

Postup pfri feseni pozadavkl na drobné zmény v souvislosti se zadanim poZadavku s prioritou 3 je
definovan v Katalogovém listu 1.4. — Re$eni drobnych zmén.
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Katalogovy list 1.3 — Rizeni projektu

Kategorie Zakladni podpora

sluzby

Kéd sluzby 1.3

Nazev sluzby Rizeni projektu

Popis sluzby Cilem sluzby je poskytovat cinnosti spojené svedenim projektu udriby a
podpory v oblasti planovani, fizeni a kontroly poskytovanych sluzeb.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy

Funkéni celek Provozni doba L
(v minutach)

VSechny komponenty 8:00 - 18:00

240
systému IS hod. (5 x 10)

Detailni popis

Vramci této sluzby jsou poskytovany cinnosti spojené svedenim projektu Udrzby a podpory
v oblasti planovani, fizeni a kontroly poskytovanych sluzeb, zabezpecované projektovym vedoucim
Zhotovitele pfi poskytovani sluZzeb zakladni i rozsitené podpory a na jednanich u Objednatele.
Zhotovitel poskytuje sluzbu sohledem na potieby projektu, Objednatele a na své kapacitni
mozZnosti. Sluzba je provadéna v celkovém rozsahu odsouhlaseném mezi Zhotovitelem a
Objednatelem.

Pozadavek na soucinnost Objednatele

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

Kvalita sluzby a reporting

Méreni kvality sluzby je provadéno prostrednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.

Kritériem Uspésnosti je poskytovani sluzeb udrzby a podpory vdohodnutych terminech a
pozadované kvalité.
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Katalogovy list 1.4 — Redeni drobnych zménovych pozadavki

Katvegorle Zakladni podpora

sluzby

Kéd sluzby 1.4

Nazev sluzby Reeni drobnych zmé&novych pozadavkd

Popis sluzby Redeni drobnych zménovych poZadavk(, které nemaji charakter incidentu &i
vady (nejsou typu REKLAMACE) a lze je vzhledem k malému rozsahu realizovat
v ramci pausalniho rozsahu sluzeb Zakladni podpory.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy

Funkéni celek Provozni doba L,
(v minutach)

VSechny komponenty 8:00 - 18:00

240
systému IS hod. (5 x 10)

Funkéni celek ‘ VSechny komponenty systému IS

Detailni popis

Redeni drobnych servisnich poZadavk(, jejich realizace neméa dopad na zménu zdrojovych kéd 1S
nebo vykonnost IS a soucasné jejich realizace nepresahuje pracnost 4 ¢lovékohodin;
Drobnymi servisnimi pozadavky jsou typicky:

e zmeéna nastaveni konfigurace produktu,

e Upravy vystupnich sestav nebo vzorl (Sablon) dokumentd,

e pozadavky na udrzbu dat,
Zhotovitel poskytne sluzbu v co nejkratsim terminu s ohledem na potfeby Objednatele a na své
kapacitni moznosti.

Evidence pozZadavku
Evidence poZadavku probiha prostfednictvim sluzby 1.1. Helpdesk.
Soucasti evidence poZadavku je:
e zadani poZadavku Objednatelem,
e popis feseni pozadavku (obsah, termin, pracnost) Zhotovitelem
e schvdleni feseni Objednatelem
e realizace poZzadavku Zhotovitelem
e akceptace feseni Objednatelem
Kvalita sluzby a reporting
Méreni kvality sluzby je provadéno prostrednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.
Kritériem Uspésnosti je realizace drobného pozadavku na zménu v dohodnutém rozsahu, terminu a
pozadované kvalité.
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Katalogovy list 2.1 — Re3eni servisnich pozadavki

Katvegorle Rozsifend podpora

sluzby

Kéd sluzby 2.1

Nazev sluzby Regeni servisnich poZadavk

Popis sluzby V rdmci této sluzby poskytuje Zhotovitel Objednateli pracovni kapacitu

k realizaci jeho pozadavk( na provedeni zmén na dodaném dile, které vzhledem
ke svému rozsahu nelze realizovat v ramci sluzeb Zakladni podpory.

Jedna se zejména o Upravy, rozsifeni a vyvoj nové funkénosti aplikaci, sluzby
konzultace a skoleni.

Tato sluzba je poskytovana na zakladé pozadavk( zadavanych prostfednictvim
sluzby 1.1. Helpdesk

Realizace probéhne poté, co dojde mezi Zhotovitele a Objednatelem k dohodé
na obsahu, rozsahu, terminu a cené poZadavku.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy

Funkéni celek Provozni doba L
(v minutach)

VSechny komponenty 8:00 - 18:00

240
systému IS hod. (5 x 10)

Funkéni celek ‘ VSechny komponenty systému IS

Detailni popis

Redeni zménovych pozadavkd typu NEREKLAMACE vedoucich k Gpravé nebo doplnéni standardni
funkcnosti systému, popf. sluzby pro jeho efektivné;jsi vyuziti. Realizace rozsitené podpory probiha
formou nasledujicich sluzeb:

e Zménové a rozvojové pozadavky

e Implementace novych verzi produktu

e Poskytovani konzultaci

e Poskytovani Skoleni
Potfebné prace si Objednatel vyzadda minimalné s predstihem dvou tydnd. Bude-li se jednat o
prace v rozsahu vétsim nez 5 pracovnich dn(, s pfedstihem jednoho mésice.
Zhotovitel poskytne sluzbu v co nejkratSim terminu s ohledem na potfeby Objednatele a na své
kapacitni moznosti.
Evidence pozadavku
Evidence poZadavku probiha prostfednictvim sluzby 1.1. Helpdesk.
Veskeré sluzby poskytované Zhotovitelem u Objednatele i u Zhotovitele v rdmci rozsifené podpory
budou evidovany tak, Ze bude zfejmé, kterého pracovnika Zhotovitele se prace tyka a pocet
Casovych jednotek provedené prace.
Informaci o realizaci pozadavku resp. protokol o prevzeti plnéni, dokladujici praci pro Objednatele,
predloZi pracovnik Zhotovitele zodpovédnému pracovnikovi Objednatele ke schvéleni resp.
podpisu. V pfipadé, Zze Objednatel bezdlvodné neschvali realizaci poZzadavku resp. nepodepise
protokol o prevzeti plnéni ani do 7 dnll ode dne, kdy ho k tomu Zhotovitel vyzve, ma se za to, Ze
byl poZadavek realizovan resp. protokol podepsan v den nasledujici po marném uplynuti této
IhGty.
Kvalita sluzby a reporting
Vysledky méfeni jsou souhrnné za vSechny sledované sluzby k dispozici Objednateli
prostfednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.
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Katalogovy list 2.1.1 — Zménové a rozvojové pozadavky

Kategorie Rozsitend podpora

sluzby

Kéd sluzby 2.1.1

Nazev sluzby Zménové a rozvojové pozadavky

Popis sluzby Poskytovani Uprav nebo doplnéni standardni funkénosti systému.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy

Funkéni celek Provozni doba L
(v minutach)

Vsechny komponenty 8:00 - 18:00

240
systému IS hod. (5 x 10)

Funkéni celek ‘ Vsechny komponenty systému IS

Detailni popis

Vramci této sluzby jsou teSeny servisni poZzadavky vzniklé v produkénim provozu systému
uplatnéné sluzbou 1.1. Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci ,NEREKLAMACE” (tzn.
servisni pozadavky, které nejsou pfedmétem reklamacniho fizeni).

Typicky jsou to servisni pozadavky tykajici se:

e zmeény nebo doplnéni konfigurace produktu,

e Upravy nebo doplnéni zobrazeni seznamd,

e Upravy nebo doplnéni vystupnich sestav nebo vzor( (Sablon) dokumentd,

e Upravy nebo doplnéni funkénosti produktu (véetné integracnich funkénosti),

e Upravy vyvolané org. zménami a postupy u Objednatele.

Specificka soucinnost pro sluzbu
Objednatel se zavazuje poskytnout v rdmci pInéni této sluzby nasledujici souéinnost:

e nezbytnou spolupraci pti specifikaci ndvrhu feseni;

e nezbytnou spolupraci pro schvalovani pozadavk( a navrZenych reseni;

e  zajiSténi spoluprace dotéenych dalSich spravci Objednatele;

e  zajisténi spoluprace dotcenych tretich stran;

e  zajisténi pripadnych termin( planované odstavky.

Postup zadavani zménovych/rozvojovych pozadavki

Zménové/rozvojové pozadavky jsou predavany Objednatelem Zhotoviteli prostfednictvim sluzby
1.1 Helpdesk.

Soucasti pozadavku musi byt podrobny popis zmény.

Vyhodnoceni navrhu zmény Zhotovitelem

Zhotovitel na zakladé pozadavku Objednatele vyhodnoti jeho zadani a realizovatelnost.
Rozhodnuti mohou byt nasledujiciho typu:

e Zhotovitel akceptuje pozadavek jako realizovatelny a pfistoupi k provedeni analyzy
pozadavku a k pripravé nabidky.

e Vpfipadé, Ze Zhotovitel zobjektivhich dlvodl vyhodnoti poZadavek jako
nerealizovatelny, mlzZe vydat zamitavé stanovisko s upfesnénim ddvodd zamitnuti
Objednateli.

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

e Nabizeny obsah sluzby — Gpravy, zajiStované ¢innosti

e Pracnost/cenu nabidky

e Harmonogram provedeni

e Ocekdvany vystup

e Platnost nabidky
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Akceptace nabidky Objednatelem

V ptipadé, Ze Objednatel s nabidkou souhlasi a poZaduje jeji realizaci, akceptuje nabidku
prostfednictvim Helpdeskového systému Zhotovitele.

V pripadé, Ze Objednatel nesouhlasi suvedenymi parametry nabidky (zejména cena a
harmonogram) je tato neshoda rfesena na jednani odpovédnych zastupct smluvnich stran.
Realizace zmény

Pokud Objednatel odsouhlasil nabidku Zhotovitele, dochazi krealizaci poZzadavku na zakladé
konkrétnich a vzdjemné odsouhlasenych podminek (druh, parametry, rozsah sluzby a dalsi
naleZitosti) uvedenych v nabidce.

Akceptace zmény

K akceptaci zménového/rozvojového pozadavku dochazi po otestovani/ovéreni funkcénosti
Objednatelem a podepsanim akceptacniho protokolu.

Odstoupeni od konkrétniho poZadavku

Pokud Zhotovitel neobdrzZi akceptaci nabidky v dobé platnosti nabidky, nebo pokud Zhotovitel
obdrzi zamitavé stanovisko k nabidce, pfedpoklada se odstoupeni Objednatele od Zhotovitelem
nabizeného konkrétniho poZadavku.

Zruseni konkrétniho pozadavku Objednatelem

Objednatel mlze dale zrusit konkrétni pozadavek vterminu po predloZeni nabidky ¢i akceptaci
objednavky. Zruseni poZzadavku mohou byt nasledujiciho typu:

e ZruSeni pozadavku nejpozdéji 10 pracovnich dni pfed dohodnutym terminem zahajeni
praci na provedeni zmény (dle harmonogramu obsazeného v nabidce). V tomto pfipadé
Zhotovitel nepozaduje uhradu nakladd.

e ZruSeni pozadavku béhem realizace s Uhradou prokazatelné vynaloZenych a doloZenych
nakladd vzniklych Zhotoviteli ke dni zruseni konkrétniho pozadavku.

Kvalita sluzby a reporting

Kritériem Uspésnosti je akceptace realizace poZzadované zmény v produkénim prostredi
Objednatele.

Méreni kvality sluzby je provadéno prostiednictvim sluzby 1.1. Helpdesk.

Omezeni sluzby

Ohodnoceni rozsahu poZzadavku na zménu definuje Zhotovitel po pfijeti poZzadavku.
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Katalogovy list 2.1.2 — Implementace novych verzi IS

Katvegorle Rozsifend podpora

sluzby

Kéd sluzby 2.1.2

Nazev sluzby Implementace novych verzi IS

Popis sluzby Cilem sluzby je implementace novych verzi produktu do prostfedi Objednatele.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba

Doba odezvy
(v minutach)

Vsechny komponenty 8:00 - 18:00
systému IS hod. (5 x 10)

240

Detailni popis

Poskytnuti sluzby Implementace novych verzi produktu probiha v téchto krocich:

Pfedstaveni nové verze

Navrh postupu realizace implementace nové verze produktu do prostfedi Objednatele
Finalni schvaleni implementace nové verze

Implementace nové verze produktu na testovaci prostiedi véetné rozdilové akceptace,
rozdilového skoleni

Rozhodnuti o produkénim startu nové verze

Implementace nové verze na produkéni prostredi

Produkéni start nové verze

Kvalita sluZby a reporting
Pfedmét plnéni je poskytovan na zakladé poZadavku Objednatele na prostiedi urcené

Objednatelem. Pokud to umozniuje predmét plnéni, mize byt

produktu provadéna vzdalenym pfistupem, v opacném pripadé je vyZzadovéna instalace pfimo
v misté Objednatele.

Kritériem Uspésnosti je dosaZeni stavu, kdy je systém protokolarné predan, obsahuje funkéné vse
dle licen¢ni smlouvy, cilového konceptu a pripadné i popisu zmén. Systém je funkcni z koncovych
stanic uzivatel(], s opravnénim se do néj Ize prihlasit, Ize jej testovat dle popisu zmén.

Implementace novych verzi
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Katalogovy list 2.1.3 — Poskytovani konzultaci

Kategorie Rozsifenda podpora

sluzby

Kéd sluzby 2.1.3

Nazev sluzby Poskytovani konzultaci

Popis sluzby Konzultace za ucelem odborné pomoci a rady pfi feSeni konkrétniho problému
v souvislosti s provozem funkénich celk( definovanych timto dokumentem.

Rozsah a parametry sluzby

Doba od
Funkéni celek Provozni doba ° ? ° (?zvy
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 18:00 240
systému IS hod. (5 x 10)

Detailni popis

NaplIni sluzby je poskytovani konzultaci uZivatellm systému v poZzadovaném rozsahu a uUrovni
znalosti s cilem zkvalitiiovat vyuzivani systému pracovniky Objednatele.

Konzultaci se rozumi aktivita zdokonalujici znalosti pracovnikli Objednatele formou dialogu, tj.
¢innost spocivajici v diskusi a Feseni konkrétnich situaci a pfipad( na dané téma. Konzultace je téz
odpovéd na dotaz, nebo vypracovani zpravy v zavislosti na rozsahu a sloZitosti dotazu Objednatele
k zadanému pozadavku.

Pfedmét plnéni je poskytovan dle povahy konzultace bud v misté Objednatele nebo Zhotovitele
(telefonicky ¢i s vyuZitim vzdaleného pfistupu). Vyjimecéné pfi feseni obecnych principl, je mozna
realizace konzultace pro Sirsi okruh uzivatell na ucebné.

Pozadavek na soucinnost Objednatele

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

Kvalita sluzby a reporting

Méreni kvality sluzby je provadéno prostiednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.

Kritériem Uspésnosti je provedeni konzultace dokumentované zdpisem prostfednictvim sluzby
Helpdesk, v pfipadé konzultace v misté Objednatele podepsanou prezenéni listinou a hodnocenim
konzultace.

Katalogovy list 2.1.4 — Poskytovani Skoleni

Katvegorle Rozsifend podpora

sluzby

Kéd sluzby 2.14

Nazev sluzby Poskytovani skoleni

Popis sluzby Cilem sluzby je zajistovat Skoleni pracovniki Objednatele (individualni,
hromadna) v poZadovaném rozsahu a Urovni znalosti.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy

Funkéni celek Provozni doba L
(v minutach)

VSechny komponenty 8:00 - 18:00

240
systému IS hod. (5 x 10)

Detailni popis

Cinnost zdokonalujici znalosti pracovnikG Objednatele formou prezentace problematiky,
funkcionalit a principd konkrétni skolené oblasti. Probiha zpravidla na pracovistich Objednatele,
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nejlépe uéebné pro tuto &innost prizptsobené. Skoleni je provadéno zpravidla na testovacim
prostfedi Objednatele.
Typicky se jedna o Skoleni uZivatell, poskytovana:

e v poimplementacni fazi, zejména pro nové pracovniky,

e pfi rozsifeni vyuZivani aplikaci na dalsi organiza¢ni jednotky, nebo zméné pracovnich

naplni,
e pfi reimplementaci produktu jako dopliujici Skoleni nad rozsah dohodnuty v ramci
implementace nové verze nebo opravného balicku verze produktu IS.

Soucasti této sluzby je i pfiprava tzv. skolicich materidll. Podle poZadavku Objednatele je mozZno
sluzbu doplnit i o zavérecny test, hodnotici ziskané znalosti.
Pozadavek na Skoleni je uplatnén prostrednictvim sluzby Helpdesk. Zhotovitel poskytne Skoleni
v co nejkratsim terminu s ohledem na potreby Objednatele a na své kapacitni moznosti.
Kvalita sluzby a reporting
Sluzba je provadéna v celkovém rozsahu odsouhlaseném mezi Zhotovitelem a Objednatelem.
Méreni kvality sluzby je provadéno prostrednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.
Kritériem Uspésnosti je provedeni skoleni dokumentované podepsanou prezencni listinou a
hodnocenim Skoleni.
Pozadavek na soucinnost Objednatele
Zajistit uvolnéni a Gcast konkrétnich uzivatell, administratord a sSkolicich a technickych prostredkd.
V ptipadé potreby tisténych prirucek jejich vytisténi a namnozeni v potifebnych poctech.
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