~ SMLOUVA C. MS-044/16 )
O POSKYTOVANI UDRZBY (MAINTENANCE) A PROVOZNi PODPORY
SYSTEMU PROXIO

Priloha €. 3

KATALOG SLUZEB

Katalogovy list 1 - Maintenance

53;%?/0”(9 Zé&kladni podpora
Kéd sluzby 1

Nazev sluzby Maintenance
Popis sluzby

Udrzba software ve smyslu poskytovani aktualnich verzi, upgrade a update
software na vyZadani zakaznika a za legislativni podporu.

Rozsah a parametry sluzby

V terminech ur€enych poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze software).

V pfipadé dilci sluzby Legislativni servis vSak nejpozdéji k datu nabyti ucinnosti nové pravni
Upravy za predpokladu vydani provadécich predpistl k této Gpravé nejpozdéji 60 dnl pfed nabytim
udinnosti této nové pravni Gpravy. V opaéném pfipadé do 60 dnd od vydani provadécich predpist
k prislusné préavni Gprave.

Detailni popis

Zaplacenim poplatku maintenance software ziskava zékaznik narok na aktualni verze, veskera
zlepSeni a dodatky k software (upgrade nebo update stavajicich modul(), vydané béhem obdobi
krytého poplatkem za maintenence. Sluzby, které jsou sou€asti idrzby (maintenance), jsou
poskytovany trvale po dobu platnosti smlouvy podle planu pfedavani novych verzi a dle dohody se
zékaznikem.

Soucasti poskytnuti aktualnich verzi, upgrade a update nenijejich implementace u zakaznika ani
rozdilové Skoleni, pokud bude potfeba s ohledem na rozsah upgrade.

Vyse poplatku maintenance je odvozena od rozsahu uZivané licence software, konkrétni vyse je
uvedenav Tabulce ¢. 1 PFilohy €.I Smlouvy. Poplatek maintenance se mlze zvysit/sniZit
v nasledujicich pFipadech:

1 zédkaznik  rozsifi (dokoupi)/odinstaluje  licenci  k software  PROXIO  (typicky:
implementovany nové moduly systému),

1 v ramci plnéni této smlouvy dojde k implementaci fimkcionality (nové instalované moduly,
subagendy ¢i agendy) presahujici zakaznikem zakoupenou licenci software (v takovém
pfipadé je zakaznik soucasné povinen bezodkladné dokoupit potfebné licence (pravo uziti)
k implementovanému software.

Realizace sluzby Maintenance probiha formou téchto dil€ich sluzeb:

Poskytovaniaktualnich verzi
Poskytovani upgrade
Poskytovani update
Legislativni servis
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Katalogovy list 1.1 - Poskytovani aktualnich verzi

KaEegorle Maintenance

sluzby

Kéd sluzby 11

Nézev sluzby Poskytovani aktuélnich verzi

Popis sluzby Poskytnuti aktualni verze vCetné souvisejici dokumentace

Rozsah a parametry sluzby

Zdakaznik mé narok na veSkeré verze software vydané béhem obdobi poskytovani sluzby.
Detailni popis

Aktudlni verze software, poskytované touto sluzbou, zahrnuji:

1 pfirozeny vyvoj software PROXIO iniciovany Poskytovatelem (typicky rozvoj fimkcionality
produktu na naméty Poskytovatele),

1 technologicky vyvoj software PROXIO iniciovany Poskytovatelem (typicky nové platformy,
databaze, systémy, ...),

1 vyvoj software PROXIO iniciovany zakaznickou komunitou Poskytovatele mimo poZadavky
Zakaznika (typicky rozvoj funkcionality produktu na naméty jinych zakaznik{
Poskytovatele),

1 vyvoj software PROXIO souvisejici s legislativni podporou CR.

1 Poskytovatel informuje Zakaznika o uvolnéni kazdé verze software e-mailem odpovédnému
zastupci Zakaznika.

Kvalita sluzby a reporting
Aktudlni verze protokolarné predana, obsahuje funkcionalitu dle dokumentace, resp. dle popisu
Zmen.

POZADAVEK NA SOUCINNOST ZAKAZNIKA
Zakaznik prevezme poskytované aktualni verze véetné souvisejici dokumentace zplsobem uréenym
Poskytovatelem.

Terminy pIlnéni
V terminech ur€enych Poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze software).

Katalogovy list 1.2 - Poskytovani upgrade

KaEegone Maintenance

sluzby

Kéd sluzby 1.2

Néazev sluzby Poskytovani upgrade

Popis sluzby Poskytnuti novych verzi produktu v€etné seznamu zmén a Uprav v elektronické

formé.
Rozsah a parametry sluzby
Zakaznik ma narok na veSkeré upgrade software vydané béhem obdobi poskytovani sluzby.
Detailni popis
Predani zasadné inovované verze software PROXIO s vé&tSim mnozstvim novych ¢i rozSifenych
funkcionalit a znamenajici vylepSeni dosavadniho software na vyssi vykonnost.

Poskytovatel informuje Zakaznika o uvolnéni kazdé verze upgrade software mailem odpovédnému
zastupci Zékaznika.

Novéa verze mize zahrnovat nasledujici ,,zmény funkcionalit":
1 noveé Ci rozsifené funkcionality vzniklé pfirozenym vyvojem produktu, resp. na poZadavky
jinych zékaznikad,
nové Ci upravené fimkcionality souvisejici s legislativni podporou,
feseni servisnich poZadavk(l Zakaznika na zmény funkcionality produktu,
feseni servisnich pozadavk( Zakaznika na doplnéni funkcionality produktu,
opravy reklamovanych vad.
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Kvalita sluzby a reporting
Upgrade protokolarné pfedan, obsahuje funkéné vSechny agendy a subagendy dle licenéni smlouvy,
resp. dle popisu zmén.

Pozadavek na soucinnost Zakaznika
Zakaznik prevezme poskytované upgrade véetné souvisejici dokumentace zplsobem urdenym
Poskytovatelem.

Terminy pIlnéni
V terminech uréenych poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze software).

Katalogovy list 1.3 - Poskytovani update

Kategorie Maintenance

sluzby

Kad sluzby 13

Nézev sluzby Poskytovani update

Popis sluzby Poskytnuti opravnych balick( produktu véetné seznamu zmén aUprav

v elektronické formé.

Rozsah a parametry sluzby
Zdakaznik ma narok na veSkeré update software vydané béhem obdobi poskytovani sluzby.
Detailni popis
Pfedani opravného balicku k aktualni verzi software PROXIO, ktery zohlediuje vétSinou chyby
nebo bezpecnostni mezery, které u pfedchéazejici verze nebyly znamé.
Opravny balicek miize zahrnovat néasledujici ,,zmény funkcionalit":

1 opravy reklamovanych vad,

1 upravené funkcionality souvisejici s legislativni podporou,

1 FeSeni servisnich poZadavk( Zakaznika na Gpravy funkcionality produktu.

Poskytovatel informuje Zé&kaznika o uvolnéni kazdého opravného baliCku software mailem
odpovédného zastupce Zakaznika.

Kvalita sluzby a reporting
Update protokolarné predan, obsahuje funk&né vsechny agendy a subagendy dle licencni smlouvy,
resp. dle popisu zmén.

Pozadavek na soucinnost Zakaznika
Zakaznik prevezme poskytované update vcetné souvisejici dokumentace zplsobem urdenym
Poskytovatelem.

Terminy pInéni
V terminech ur€enych poskytovatelem (termin uvolnéni opravného balicku aktualni verze software).
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Katalogovy list 1.4 - Legislativni servis

KaEegone Maintenance

sluzby

Kad sluzby 1.4

Nézev sluzby Legislativni servis

Popis sluzby Zajisténi souladu produktu s platnou legislativou CR.

Rozsah a parametry sluzby

Zéakaznik ma narok na veSkeré opravné balicky a aktudlni, popf. inovované verze software,
obsahujici legislativni Upravy vydané béhem obdobi poskytovani sluzby.

Detailni popis

Prib&zné zmény v software, vyplyvajici ze zmén obecné platnych predpisti Ceské republiky a
poskytnuti upraveného software PROXIO Z&kaznikovi.

Legislativni Gpravou se rozumi Uprava stavajici funkcnosti software PROXIO, kterou je nutné
provést, protoZe stavajici funkcionalita by nutila Zakaznika konat v rozporu s novou legislativni
Upravou. Legislativni Upravou v Zadném pripadé neni doplnéni fimkcionality (feSené oblasti), kterou
stavajici software nepokryval.

Sluzba bude v kone¢ném disledku zabezpecena poskytnutim opravnych bali¢k nebo novych verzi
software vZdy po dohodé se Zakaznikem.

Poskytovatel informuje Zakaznika o pripravé a obsahu kazdého opravného balicku (min 60 dni pred
uvolnénim), o uvolnéni kazdého opravného baliCku aktudlni, popf. inovované verze software,
obsahujici legislativni Gpravy.

Kazda konkrétni legislativni zména bude klasifikovana NASLEDUJICIM ZPUSOBEM:

1 Dotéena konkrétni zména legislativy CR je zménou legislativy implementované v software u
Z&kaznika. Poskytovatel tuto zménu zapracuje do software PROXIO v ramci legislativniho
Servisu.

1 Dotéend konkrétni zména legislativy CR neni zménou legislativy implementované v
produktu u Zakaznika. Typicky se jednd o novy zakon (Cast zdkona) nebo legislativu
souvisejici s dosud neimplementovanou €asti software u Zakaznika. Poskytovatel tuto zménu
po dohodé miiZe zrealizovat v ramci sluzby Rozsifené podpory s dohodnutymi financnimi
naroky na Zakaznika.

Kvalita sluzby a reporting

Dodany software jev souladu s aktualnim stavem pravniho fadu Ceské republiky k datu nabyti
ucinnosti nové pravni Gpravy za predpokladu predchoziho vydani provadécich predpist k této
Uprave.

Terminy pIlnéni

V terminech urCenych poskytovatelem (termin uvolnéni nové verze ¢i opravného balicku aktualni
verze software) nejpozdéji vSak k datu nabyti ucinnosti nové pravni Upravy za predpokladu vydani
provadécich predpisti ktéto Upravé nejpozdéji 60 dnl pred nabytim Gcinnosti této nové pravni
Upravy. V opacném pripadé do 60 dnll od vydani provadécich predpistl k prislusné pravni Gpraveé.
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Katalogovy list 2.1 - Helpdesk
Kategorie
sluzby
Kod sluzby 2.1
Nézev sluzby Helpdesk
Popis sluzby Komunikagni centrum s garantovanou reakci ze strany Poskytovatele pro
efektivni komunikaci se servisnim tymem Poskytovatele, jednotnou evidenci
servisnich poZadavk(l uZivateld Zakaznika, evidenci priibéhu jejich Teseni 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 poZadavk{ Zéakaznika.
Parametry sluzby (Provozni doba, Reakéni doba) mohou byt pro specifické typy poZadavkl (Casové
kritické) modifikovany navazujicimi servisnimi sluzbami, zejména pak sluzbou 2.2 - Reseni
incidentd.
Reaké¢ni doba pro sluzbu 2.1. Helpdesk zahrnuje pfijeti incidentu feSitelem.

Funkéni celek Provozni doba Reaks:nl QOba Pracovni doba
(v minutach)

Zakladni podpora

Vesdkeré softwarové 7x24 =7 dnivtydnu, 24

komponenty PROXIO hod. denné 240 minut 08:00-17:00
Sluzba helpdesk bude poskytovana nepretrZité 7 dni v tydnu, 24 hodin denné (s vyjimkou
ohlasenych vypadki) a bude zajistovat garantovanou reakci Poskytovatele v pracovni dny

v pracovni dobg: 8:00 - 17:00 hod. Pracovnim dnem nejsou soboty, nedéle a statni svatky.

V ramci této sluzby Poskytovatel reaguje nize uvedenym zplsobem na viechny poZadavky
Zéakaznika.

Detailni popis

Helpdesk bude jedinym komunikacnim kanalem, vSechny servisni pozadavky budou vzneseny

prostrednictvim této sluzby. Na poZadavky vznesené jinou cestou, napf. telefonicky, nemusi byt ze
strany Poskytovatele garantovana reakce.

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

Kontaktni udaje helpdesk

www stmnk”plikac”ielpdesk:
Emai. — ————m

Tel.:
Adresa: Brojova 16, 326 00 Plzen

ZASADY KOMUNIKACE NA HELPDESK
Zé&kaznik ohlasi poZadavek na poskytnuti sluzby vyhradné prostfednictvim opravnéné osoby
zapisem do této aplikace.

Ve vyjimecném pripadé, kdy nelze pouzit vySe uvedeny zplsob komunikace, mlZe opravnéna
osoba Zakaznika ohlasit poZadavek na poskytnuti sluzby e-mailem na e-mailovou adresu
poskytovatele.

V pripadé ohlaseni poZzadavku jinym zplsobem neZ pomoci aplikace Poskytovatele, je Zakaznik
povinen ucinit zapis do aplikace helpdesku neprodlenég, jakmile je to mozné.

Poskytovatel vede evidenci vSech ohlasenych poZadavkl a stavu jejich feSeni a dale eviduje veskeré
servisni zasahy v produkénim prostfedi systému Zékaznika.
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Kvalita sluZeb a reporting

Poskytovatel reaguje na poZadavky v terminech definovanych parametrem Reak¢ni doba sluzby
Helpdesk nebo dle parametri sluzby 2.2 Reseni incident(i. Reakci se rozumi potvrzeni pfijeti
pozadavku. Je-li poZadavek zapsan mimo pracovni dobu uvedenou niZe, lhdta pro reakci zacina
béZet nejbliZe nasledujicim pracovnim dnem.

Méfeni kvality sluzby je provadéno v systemu Helpdesku provozovaném Poskytovatelem. Vysledky
méfeni za sluzby spadajici do Zakladni podpory jsou souhrnné reportovany Zékaznikovi v
reportu Seznam vad, jehoZ vzor je uveden v Pfiloze &. 5 smlouvy.
V ramci sluzby jsou poskytovany reporty:

1 report za sledované obdobi (mésic);

1 detailni report feSeni konkrétniho poZadavku na vyzadani Zakaznika.

O sluzbach nespadajicich do Zakladni podpory poskytnutych v priibéhu kazdého kalendarniho
obdobi vyhotovi Poskytovatel Vykaz poskytnutych sluzeb, jehoZ vzor je uveden v Priloze é. 4
Smlouvy. Kazdy Vykaz poskytnutych sluZzeb musi obsahovat:

1 soupis vSech dalSich sluZeb poskytnutych v pFislusSném kalendarnim obdobi,
1 vyuctovani vSech sluzeb poskytnutych v pfislusném kalendafnim obdobi.

Vykaz poskytnutych sluzeb je povinen Poskytovatel predkladat vzdy nejpozdéji do 5 pracovnich
dnd po skonceni daného kalendafniho obdobi, za které je vypracovan.

DEFINICE POJMU
Zadavatel je opravnéna osoba urCend Zakaznikem pro zadavani pozadavkd pro FeSeni
Poskytovatelem. Pfehled opravnénych osob je poskytovan Zakaznikem Poskytovateli dle potfeby.
Provozni doba Casové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Helpdesk je poskytovana.
Pracovni doba - doba, ve které Poskytovatel drZi nepfetrZitou pohotovost a poZadavek ma
garantovanou reakci Poskytovatele, Je-li poZadavek zapsan mimo pracovni dobu, Ih(ta pro reakci
zaCina bézet prvnim néasledujicim pracovnim dnem, ¢asem pracovni doby.
Reakéni doba: reakce na zaloZeni poZadavku, v pracovnich minutéch.
Prijeti (pfifazeni) poZadavku:
PozZadavek je evidovany poZadavek Zadavatele, ktery od zaloZeni do uzavieni nabyva nékolika
stav(:
1 PoZadavek pfifazen - poZadavek Zadavatele byl pfifazen FeSiteli, ktery ho zaCne Fesit;
1 PoZadavek v feSeni - na poZadavku Zadavatele se pravé pracuje;
1 PoZadavek pozastaven - nabyva dvou podstav(:
Ceka se na vyjadreni Zadavatele
¢eka na dodavku treti,
1 PoZadavek vyfeSen - feSeni pozadavku bylo ze strany Poskytovatele ukonceno,
1 Pozadavek uzavien ukonCeni poZadavku bylo potvrzeno Zadavatelem.
O zméné stavu pozadavku je Zadavatel notifikovan e-mailem.

Garantované funkce systému Helpdesku:
1 zaloZeni poZadavku:
na zékladé pfimého zadani pres webové rozhrani HD Poskytovatele;
fizeni stavu poZadavku a kontrola dodrzovani SLA (eskalace);
notifikaci Zadavatele 0 zménach stavu jeho pozadavku;
notifikaci Zadavatele o garantovanych terminech na vyfeSeni pozadavku;
méFeni, vyhodnocovani a reportovani kvality poskytovanych servisnich sluzeb Zakaznikovi.
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Katalogovy list 2.2 - Re3eni incidentt]

;Tl?;zglone Zakladni podpora

Kaod sluzby 2.2

Nazev sluzby Reseni incidentd

Popis sluzby Zajisténi co nejrychlejsiho obnoveni dostupnosti €i funk&nosti systému PROXIO

a souCasné minimalizovat disledky vypadkli na Zakaznika a uZivatele
spravovaného systému.
Rozsah a parametry sluzby

Zprovoznéni
. systému "
SLA Provozni doba Prvo(tt?cl)(ge)akce nahradnim Zg\?:éra?gg)
' zplisobem y
(hod.)

Kategorie / ReZim Normalni Normalni Normalni
Kategorie A 8:00 17:00 15
Kategorie B 8:00-17:00 16 30
Kategorie C 8:00-17:00 16 24 90
Funkeni celek V3echny komponenty systému PROXIO

Detailni popis

Pro nahl&Seni incidentu neni nutné znat pfiCinu problému.
V ramci této sluzby jsou feSeny servisni poZadavky, vzniklé v produkénim provozu systému, pfijaté
sluzbou Helpdesk, které Zakaznik navrhuje s klasifikaci ,,REKLAMACE#4

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

Kategorie klasifikace incidentl:

1 Kategorie A - Kriticky stav - jedna se o stav, kdy je znemoznéna prace se systémem nebo
jeho Casti a nelze pouzit alternativni postup, nebo je chovani systému v rozporu s platnou
legislativou CR.

1 Kategorie B - Méné zavaZzny stav - jednd se o stav, kdy je omezena prace se systémem nebo
jeho Casti, ale lze pouZit alternativni postup.

1 Kategorie C - Stav neohroZujici funk&nost - jedna se o stav, kdy neni vaZné omezena
funk&nost systému nebo jeho ¢asti, nebo Ize pouZit alternativni postup.

V pfipadé opakovaného vyskytu jiz nahldSeného a vyfreSeného servisniho poZzadavku ma
zdkaznik pravo zadat pozadavek znovu, s prioritou odpovidajici nejblize vyssi kategorii
klasifikace incidentd.

SLA parametry jsou vztaZeny k produktivnimu prostfedi, v pfipadé testovaciho prostfedi pouze po
dobu 30 dni od nasazeni novych verzi. Projiné instance (testovaci, vyvojove, migracni) nemaji
jakoukoli zavaznost.

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

Definice pojm@

Prvotni reakci se rozumi potvrzeni prijeti poZadavku a poskytnuti informace Zékaznikovi, jakym
zplisobem bude Poskytovatel incident Fesit. Je-li to mozné, zda se jedna ¢i nejedné o vadu systému,
s predpokladanou dobou potfebnou na vyreSeni problému. Neni-li poskytovatel v tomto momenté
tyto informace schopen poskytnout, odhadne termin, kdy tyto informace Zakaznikovi poskytne.
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Zprovoznéni nahradnim zplsobem se rozumi zajisténi stavu, kdy neni zcela znemozZnéna prace se
systémem, neni vazné omezena funkénost informacniho systému nebo jeho Casti, systém neni
v rozporu s platnou legislativou CR, €i Ize pouzit alternativni postup.

Uplnym odstrang&nim zavady se rozumi dosaZzeni stavu, ktery byl akceptovan v ramci smlouvy o dilo
neboje popsan v dokumentaci produktu.

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

Pracovni doba asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Re3eni incident(i poskytovana.

Vadou se rozumi stav, ktery je v rozporu:
1 se standardni funkénosti systému implementovaného na produkénim prostfedi a tento rozpor
je vici uzivatelské dokumentaci systému,
1 s funkcionalitou definovanou v implementacni smlouvé (jejich pfilohach), pFipadné
akceptacnim protokolu implementace systému,
1 s platnou legislativou CR k datu hlaSeni incidentu Zakaznikem.

Postup pFi Feseni incidentd/vad

Zé&kaznik prostfednictvim opravnéné osoby oznami Poskytovateli incident s navrhem kategorie.
Jestlize Zé&kaznik neoznaCi kategorii incidentu, ma se za to, Ze se jednd o Stav neohroZujici
funkCnost. Poskytovatel neni povinen reflektovat na hlaSeni incidentu, jestlize pozadavek ohlasi jina
nez opravnéna osoba Zakaznika.

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:

1 Poskytovatel pokracuje v feSeni pozadavku,

1 Poskytovatel priibézné informuje Zéakaznika o tom, jakym zplsobem poZadavek fesi, o
predpokladané dobé potfebné na vyreSeni problému, pfipadné o poZadavcich na soucinnost,

1 pozadavek bude vyfizen bez dal$ich nakladd pro Zakaznika (zdarma),

1 po vyieSeni vady potvrdi Z&kaznik na helpdesk prevzeti opravy - ukonCeni hlaseni,

1 jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v priibéhu feseni vyhodnoceno, Ze se nejedna o vadu,
postupuje dale dle nasledujiciho ¢lanku B.

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

1 Poskytovatel sdéli Zakaznikovi, Ze se nejedna o vadu s odlivodnénim a zastavi prace na
feSeni pozadavku,

1 Zakaznik na zakladé reakce poskytovatele rozhodne, zda hlaSeni ukonci, nebo da pokyn
k pokracovani feseni poZzadavku ukonéenim plivodniho poZadavku (reklamace vady) a
zadanim nového pozadavku s kvalifikaci NEREKLAMACE,

1 Poskytovatel je oprdvnén a soucasné povinen pokraCovat v feSeni poZadavku jen pokud
dostane od Zakaznika pokyn k realizaci,

1 jestlize Zakaznik d& Poskytovateli pokyn pokraCovat v FeSeni poZadavku, je tento pokyn
smluvnimi stranami chépan vzdy jako objednavka a problém bude vyfizen bud’ v ramci
Cerpani sluzeb ,,Roz8ifené podporyil, nebo nad rdmec pauséalni nabidkové ceny jako zvIastni
pozadavek Zakaznika,

1 kdyZz Zakaznik kdykoliv v priibéhu feseni pozadavku zrusi (zpravou na helpdesk) svlij pokyn
k FeSeni, bude Poskytovatelem Uctovana cena za dosud vykonané préce pfi feSeni poZadavku,

1 jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v priibéhu feseni vyhodnoceno, Ze se jedna o vadu,
bude poZadavek vyfizen bez nakladll pro Zakaznika (zdarma).
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Kvalita sluZeb a reporting
Méreni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném Poskytovatelem. Vysledky
méfeni jsou souhrnné za vSechny sledované sluzby reportovany Zakaznikovi v ramci sluzby 2.1.
Helpdesk.
Reporting obsahuje:

1 Pocet incidentl za mésic

1 Pocet incident(l za mésic dle funkénich celkd a kategorii incidentt

1 Prehled incidentl a zpdsob jejich vyreseni (pIné vyreseni, nahradni feseni)

1 Report dodrZeni parametrl incident(

Omezeni sluzby
Je-li pozadavek zapsan mimo provozni sluzby, lhita pro prvotni reakci zacind bézet prvnim
nasledujicim pracovnim dnem a ¢asem zahajeni provozni doby.

Do doby feSeni Poskytovatelem se nezapoCitava Cas, kdy Zékaznik FeSil opravnéné poZadavky
Poskytovatele na doplnéni podklad(i nebo souginnosti.

V pfipadé, Ze je poZadavek znovu otevfen, je doba potfebna k jeho opétovnému vyfeSeni prictena k
dobé, po kterou byl pozadavek jiz feSen. Plati vyhradné pro pozadavky, které nebyly korektné
vyfeSeny Poskytovatelem (tj. neplati pro novy vyskyt obdobného incidentu).

Pri nelplném zadani poZadavku se €as na prvotni reakci (zahajeni feSeni pozadavku) zacina pocitat
znovu po kazdém upfesnéni Zakaznikem.

Néarok na bezplatné odstranéni vady/vyfeSeni incidentu se mj. nevztahuje na pfipady, kdy
incident/vada byl zpdsoben:
1 chybami HW (pocitace a sitové prostfedky, napf. vypadky sité bez zalozniho zdroje, vady
médii apod.),
1 nevhodnym nebo neautorizovanym pouZivanim software,
1 neodbornym zésahem do instalace ¢&i nastaveni parametr(i software V€. chybnym
konfigurovanim pristupovych prav,
1 chybnym nakonfigurovanim operacniho systému ¢i databaze ci poruSenim jeho funkénosti,
1 naplnénim databaze chybnymi Udaji, které odporuji zabudovanym kontrolam v software.

Dlvody k odmitnuti uznani vady/incidentu:
1 zékaznik uZivé software v rozporu se vieobecnymi licenénimi podminkami,
pozadavek neni dostatecné konkrétni a objektivni,
pozadavek je duplicitni ve vztahu k ostatnim poZadavkdm zadanym v systému helpdesk,
feSeni poZadavku je v kompetenci klicového uZivatele Zakaznika,
pozZadavek se netyka produk&niho prostiedi Zakaznika.
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Katalogovy list 3 - RozSifena podpora

53;%30”(3 Rozsifena podpora

Kad sluzby 3

Nézev sluzby Rozsifend podpora

Popis sluzby Poskytovani sluzeb, které nemaji charakter feSeni incidentu i vady, tj. jsou typu

nereklamace a vytvofit tak podminky pro efektivngjsi vyuzivani systému.
Systému Tato sluzba je poskytovana na zakladé samostatnych objednavek ze
strany Zékaznika.

Rozsah a parametry sluzby

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

Regeni zménovych poZadavk( typu NEREKLAMACE vedoucich k Gpravé nebo doplnéni
standardni funkZnosti systému PROXIO, popf. sluzby pro jeho efektivnéjsi vyuZiti. Realizace

vy

rozSifené podpory probiha formou nasledujicich sluzeb:

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

Implementace novych verzi produktu

Poskytovani konzultaci

Poskytovani Skoleni

Metodické podpora

Rizeni projektu

Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti

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

Potfebné prace si zakaznik vyzada minimalné s predstinem dvou tydnd. Bude-li se jednat o prace
v rozsahu vétsim nez 5 pracovnich dnd, s predstihem jednoho mésice.

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

Veskeré sluzby poskytované poskytovatelem u Zakaznika i u Poskytovatele v ramci rozSifené
podpory budou evidovany tak, Ze bude ziejmé, kterého pracovnika Poskytovatele se préace tyké a
pocet Casovych jednotek provedené prace.

Protokol o prevzeti pInéni, dokladujici praci pro Zakaznika, pfedloZi vzdy pracovnik Poskytovatele
zodpovédnému pracovnikovi Zékaznika ke schvaleni (podpisu). V pfipadé, Ze Zakaznik
bezddvodné nepodepise protokol o prevzeti pInéni (tzn., neuvede pisemné dlivod nepotvrzeni
protokolu) ani do 7 dnli ode dne, kdy ho k tomu Poskytovatel vyzve, ma se za to, Ze protokol byl
podepséan v den nasledujici po marném uplynuti této Ihity.

Kvalita sluzby a reporting

PFislusné protokoly, dokladajici veSkeré prace vykonané Poskytovatelem pro Zékaznika za uplynulé
obdobi, pfedlozi vzdy Poskytovatel Zakaznikovi vzdy nejpozdéji do 5 pracovnich dnl po skonceni
daného kalendarniho mésice.
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Katalogovyy list 3.1 - Re3eni servisnich poZadavk(i (zménovy/rozvojovy poZadavek)

;Tj;f)glone Rozsifena podpora

Kod sluzby 31

Nézev sluzby Reseni servisnich pozadavkd (zménovy/rozvojovy pozadavek)

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

poskytovéana na zakladé samostatnych objednavek ze strany Zakaznika.

Rozsah a parametrv sluzby

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

Sluzba Doba realizace
Zpracovani navrhu feSeni rozvojového 5 pracovnich dnl ode dne zadani poZadavku
pozadavku prostfednictvim sluzby 2.1. Helpdesk
Zpracovani odhadovaného rozsahu 5 pracovnich dnd ode dne akceptace navrhu feseni
pracnosti rozvojového poZadavku zakaznikem
Realizace Upravy SW pfi pracnosti 1-40 30 pracovnich dnli ode dne akceptace odhadovaného
Clovékohodin (€h) rozsahu pracnosti
Realizace Upravy SW pfi pracnosti 41-120 90 pracovnich dnil ode dne akceptace odhadovaného
¢h rozsahu pracnosti
;eallzace Upravy SW pfi pracnosti nad 121 bude upresnéno dle specifikace pozadavku

Funkéni celek V3echny komponenty systému PROXIO
Detailni popis

V ramci této sluzby jsou FeSeny servisni poZadavky vzniklé v produkénim provozu systému
uplatnéné sluzbou Helpdesk, které Zakaznik navrhuje s klasifikaci ,,NEREKLAMACE" (tzn.
servisni pozadavky, které nejsou predmétem reklamacniho fizeni).

Typicky jsou to servisni poZadavky tykajici se:

zmeény nebo doplnéni konfigurace produktu,

Upravy nebo doplnéni zobrazeni seznamd,

Upravy nebo doplnéni vystupnich sestav nebo vzord (Sablon) dokumentt,
Upravy nebo doplnéni funk&nosti produktu (véetné integracnich funkénosti).

Specificka souginnost pro sluzbu

Zékaznik se zavazuje poskytnout v ramci pInéni této sluzby nésledujici soucinnost:
nezbytnou spolupraci pfi specifikaci navrhu fesent;

nezbytnou spolupraci pro schvalovani poZadavk{ a navrZenych fesent;
zajisténi spoluprace dotcenych dalsich spravcl Zakaznika;

zajisténi spoluprace dotCenych tfetich stran;

zajisténi pripadnych terminl planované odstavky.

Kvalita sluZby a reporting

Kritériem Gspé3nosti je akceptace realizace poZzadované zmény v produk&nim prostredi Zakaznika.
Méfeni kvality sluzby je provadéno v HD systému provozovaném Provozovatelem. Vysledky
méFeni jsou souhrnné za vSechny sledované sluzby reportovany Zéakaznikovi.

Omezeni sluzby
Ohodnoceni rozsahu pozadavku na zménu definuje Poskytovatel po pfijeti poZadavku.
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Katalogovy list 3.2 - Provozni kontrola systému

_53;%%/0”(% Rozsitena podpora

Kaod sluzby 3.2

Néazev sluzby Provozni kontrola systému

Popis sluzby Cilem sluzby je proaktivni monitorovani systému Zakaznika, detekce moznych

chybovych stavu monitorovanych prvk( systému, za Gcelem zmenseni rizika
vzniku incidentu.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy

Funkéni celek Provozni doba L
(v minutéch)
. 7x24=7dniv
Vsech,ny komponenty tydnu, 24 hod. 240
systemu PROXIO denné

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

Poskytovatel vzdalenym pfistupem na zékladé dohody se zakaznikem sleduje chod systému a
pFipadné provadi potfebné zasahy u zakaznika.

Naplni sluzby je pfedevsim:

kontrola a Upravy integracnich vazeb na ostatni software zakaznika,
mapovani vytizeni integradnich mustkd,

optimalizace vykonu vazeb integrovanych aplikaci

kontrola zapliiovani databdzového prostoru a navrhy jeho rozsifovani,
kontrola zalohovani a bezpecnosti dat.

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

Specificka soudinnost pro sluzbu
Pro potfeby poskytovani sluzby 3.2 Provozni kontrola systému se Zakaznik zavazuje Poskytovateli
poskytnout:

1 urCeni kontaktnich osob pro notifikaci nalezenych incidentd.

Kvalita sluzby a reporting
Kritériem je provedeni provozni kontroly dokumentované podepsanym zapisem o provedeni sluzby.

Méreni kvality sluzby je provadéno v HD systému provozovaném Poskytovatelem a jejich prehled
za mésic je soucasti prehledu pozadavkd.

Omezeni sluzby
Nezbytnym predpokladem pro poskytovéani této sluzby je sluzba 2.1 Helpdesk.
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Katalogovy list 3,3 - Implementace novych verzi produktu

;Tl?;zglone Rozsifena podpora

Kaod sluzby 3.3

Nézev sluzby Implementace novych verzi produktu

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

prostfedi Zakaznika.
Rozsah a parametry sluzby

- . Doba odezvy
Funkcni celek Provozni doba (v minutéch)
V3echny komponenty 8:00-17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 9)
Detailni popis

Implementace upgrade a update software do prostfedi zakaznika. Na nové verze software se plné
vztahuji licencni ujednani licencni smlouvy. Licence pro nové verze systému je poskytnuta ve
stejném rozsahu a pro stejny zplisob uZiti jako pro plivodné implementovany systém. Pravo uzit
novou verzi software vznika jeho predanim a pfevzetim.

Poskytnuti sluzby implementace novych verzi produktu probiha v téchto krocich:

Pfedstaveni nove verze

Navrh postupu realizace implementace nové verze produktu do prostfedi zakaznika

Finalni schvaleni implementace nové verze

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

1 Rozhodnuti o produkénim startu nové verze

1 Implementace nové verze na produk¢ni prostredi

1 Produkéni start nové verze

Kvalita sluZby a reporting

Pfedmét pInéni je poskytovan na zékladé pozadavku Z&kaznika na prostfedi urCené Zakaznikem.
Pokud to umoZziuje pfedmét pInéni, mize byt Implementace novych verzi produktu provadéna
vzdalenym pristupem, v opaném pfipadé je vyZadovana instalace pfimo v misté Zakaznika.

Kritériem UspéSnosti je dosaZeni stavu, kdy je systém protokolarné predan, obsahuje funkéné vse
dle licenéni smlouvy, cilového konceptu a pripadné i popisu zmén. Systém je funkéni z koncovych
stanic uzivatelQ, s opravnénim se do néj Ize prihlasit, Ize jej testovat dle popisu zmén.
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Katalogovy list 3.4 - Poskytovani konzultaci

Kategorie RozSifena podpora

sluzby

Kod sluzby 34

Nézev sluzby Poskytovani konzultaci

Popis sluzby Konzultace za ucelem odborné pomoci a rady pfi feSeni konkrétniho problému

v souvislosti s provozem funkénich celk(l definovanych timto dokumentem. Tato
sluzba je poskytovana na zakladé samostatnych objednavek ze strany Zakaznika.
Rozsah a parametry sluzby

Funkeni celek Provozni doba Dobq odgzvy
(v minutach)
V3echny komponenty 8:00- 17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 9)
Odpovéd na dotaz do (pracovni dny) Vypracovani pisemné odpovédi do (pracovni dny)
3 15
Detailni popis

Naplni sluzby je poskytovani konzultaci uzZivateldm systému v poZadovaném rozsahu a Grovni
znalosti s cilem zkvalitfiovat vyuZivani systému pracovniky Zakaznika.

Konzultaci se rozumi aktivita zdokonalujici znalosti pracovnik( zédkaznika 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 Zakaznika k
zadanému poZzadavku.

Pfedmét plnéni je poskytovan dle povahy konzultace bud' v misté Zakaznika nebo Poskytovatele
(telefonicky ¢i s vyuzitim vzdaleného pristupu). Vyjimecné pfi feSeni obecnych principd, je mozna
realizace konzultace pro $irsi okruh uzivateld na ucebné.

Specificka soudinnost pro sluzbu

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

Kvalita sluZby a reporting

Sledovani kvality sluzby je provadéno v HD systému provozovaném Provozovatelem.
Kritériem Uspésnosti je provedeni konzultace.
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Katalogovy list 3.5 - Poskytovani Skoleni

53;%30”(3 Rozsifena podpora
Kad sluzby 35

Nézev sluzby Poskytovani Skoleni
Popis sluzby

Cilem sluzby je zajistovat $koleni pracovnik( Zakaznika (individualni,
hromadnd) v poZzadovaném rozsahu a urovni znalosti.

Rozsah a parametry sluzby

- . Doba odezvy
Funkcni celek Provozni doba (v minutéch)
V3echny komponenty 8:00-17:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 9)
Detailni popis

Cinnost zdokonalujici znalosti pracovniki Zakaznika formou prezentace problematiky, funkcionalit
a principl konkrétni $kolené oblasti. Probiha zpravidla na pracovistich Zakaznika, nejlépe ucebné
pro tuto ¢innost prizplisobené. Skoleni je provadéno zpravidla na testovacim prostiedi zakaznika.

Typicky se jedna o $koleni uZivatelli, poskytovana:

1 v poimplementacni fazi, zejména pro nové pracovniky,

1 pfi roz8ifeni vyuZivani aplikaci na dal$i organiza¢ni jednotky, nebo zméné pracovnich
naplni,

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

Soucasti této sluzby je i priprava tzv. $kolicich materiald. Podle poZzadavku Zéakaznikaje mozno
sluzbu doplnit i o zavérecny test, hodnotici ziskané znalosti.

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

Kvalita sluZby a reporting

Sluzba je provadéna v celkovém rozsahu odsouhlaseném mezi poskytovatelem a zakaznikem.
Sledovani kvality sluzby je provadéno v Heldesk systému provozovaném Provozovatelem.
Kritériem Gspésnosti je provedeni Skoleni dokumentované podepsanou prezencni listinou a
hodnocenim $koleni.

POZADAVEK NA SOUCINNOST ZAKAZNIKA

Zajistit uvolnéni a Ucast konkrétnich uZzivatel(, administrator(l a Skolicich a technickych prostiedkd.
V pripadé potfeby tisténych pFiruCek jejich vytisténi a namnoZeni v potfebnych poctech.
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