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Katalogovy list 1.1 - Helpdesk

:f:;f}ﬁ"”e Zakladni podpora

Koéd sluzby 1.1

Nazev sluzby Helpdesk

Popis sluzby Komunikaéni centrum s garantovanou reakci ze strany Poskytovatele pro efektivni
komunikaci se servisnim tymem Poskytovatele, jednotnou evidenci servisnich
pozadavku uZivatelu Objednatele, evidenci prubhu jejich feSeni a plnéni SLA.

Rozsah a parametry sluzby

Konkrétni parametry sluzby jsou definovany tabulkou Parametry sluzby a vychazi ze standardnich
parametru servisnich sluzeb, specifickvch odlisnosti funkénich celku a pozadavku Objednatele.
Parametry sluzby (Provozni doba, Reakéni doba) mohou byt pro specifické typy pozadavku (Casové
kritick¢) modifikovany navazujicimi servisnimi sluzbami, zejména pak sluzbou 1.2 - Regeni
incidentu.

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

Reakéni doba

= =i Pracovni doba
(v minutach)

Funkéni celek Provozni doba

7x24="7dni v tydnu, 24

Veskere softwarove hid. defing 240 minut 08:00 — 18:00

komponenty PROXIO

Sluzba helpdesk bude poskytovana nepietrzité 7 dni v tydnu. 24 hodin denné (s vyjimkou ohlasenych
vypadku) a bude zajistovat garantovanou reakci Poskytovatele v pracovni dny v pracovni dobé:
8:00 - 18:00 hod. Pracovnim dnem nejsou soboty. nedéle a statni svatky.

V ramci této sluzby Poskytovatel reaguje nize uvedenym zpusobem na vsechny pozadavky
Objednatele.

Detailni popis

Helpdesk bude jedinvm komunika¢nim kanalem, vSechny servisni pozadavky budou vzneseny
prostiednictvim 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 stranky aplikace helpdesk: https://medesk.marbes.cz
Email: mcdesk@marbes.cz

Tel.: +420 378 121 500

Adresa: Brojova 2113, 326 00 Plzeii

ZASADY KOMUNIKACE NA HELPDESK
Objednate]l ohlasi pozadavek na poskytnuti sluzby vvhradné prostiednictvim opravnéné osoby
zapisem do této aplikace.

Ve vyjimeéném piipadé, kdy nelze pouzit vyse uvedeny zpusob komunikace, muze opravnéna osoba
Objednatele ohlasit pozadavek na poskytnuti sluzby e-mailem na e-mailovou adresu poskytovatele.

V pfipadé ohlaseni pozadavku jinym zpusobem nez pomoci aplikace Poskytovatele, je Objednatel
povinen uéinit zapis do aplikace helpdesku neprodlené. jakmile je to mozné.

Poskytovatel vede evidenci vSech ohlasenych poZadavkii a stavu jejich feSeni a dale eviduje veskere
servisni zasahy v produkénim prostiedi systému Objednatele.

KVALITA SLUZEB A REPORTING

Poskytovatel reaguje na pozadavky v terminech definovanych parametrem Reakéni doba sluzby
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Helpdesk nebo dle parametri sluzby 1.2 Reseni incidentu. Reakci se rozumi potvrzeni piijeti
pozadavku. Je-li pozadavek zapsan mimo pracovni dobu uvedenou nize, lhuta pro reakci zacina
bézet nejblize nasledujicim pracovnim dnem.

Meéfeni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném Poskytovatelem. Vysledky
méieni za sluzby spadajici do Zakladni podpory jsou souhrnné reportovany prostiednictvim sluzby
Helpdesk.

DEFINICE POJMU
Zadavatel je opravnéna osoba uréena Objednatelem pro zadavani pozadavkiu pro feSeni
Poskytovatelem. Prehled opravnénych osob je poskytovan Objednatelem Poskytovateli dle potieby.
Provozni doba — ¢asové 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. lhita pro reakci
za€ina bézet prvnim nasledujicim pracovnim dnem, ¢asem pracovni doby.
Reakéni doba: reakee na zaloZeni pozadavku, v pracovnich minutach.
Evidence pozadavku:
PoZadavek je evidovany poZadavek Zadavatele. ktery od zaloZeni do uzavieni nabyva nékolika stavi:
*= Pozadavek prFijat do evidence — pozadavek Zadavatele byl prijat do evidence a piifazen
fesiteli, ktery ho zacne fesit;
® PoZadavek v feSeni — na poZadavku Zadavatele se pravé pracuje;
»  Pozadavek pozastaven — nabyva dvou podstavi:
- Ceka se na vyjadieni Zadavatele
- Ceka na dodavku tieti,
= Pozadavek vyFeSen — feSeni pozadavku bylo ze strany Poskytovatele ukonéeno,
* Pozadavek uzavien — ukoncéeni pozadavku bylo potvrzeno Zadavatelem.
0O zmén¢ stavu pozadavku je Zadavatel notifikovan e-mailem.

Garantované funkce systému Helpdesku:
» zalozeni pozadavku:
- na zakladé pfimého zadani pies webové rozhrani HD Poskytovatele;
* fizeni stavu pozadavku a kontrola dodrzovani SLA (eskalace);
= potifikaci Zadavatele o zménach stavu jeho pozadavku;
* notifikaci Zadavatele o garantovanvch terminech na vyfeseni pozadavku;
= méfeni, vyvhodnocovani a reportovani kvality poskvtovanych servisnich sluzeb Objednateli.
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Katalogovy list 1.2 - Reeni incident

Kategorie . ,

shiiiby Zakladni podpora
Kod sluzby 1.2

Niazev sluzby ReSeni incidentt

Popis sluzby Zajisténi co nejrychlejsiho obnoveni dostupnosti ¢i funkénosti systému PROXIO
a soucasn¢ minimalizovat dusledky vypadki na Objednatele a uzivatele
spravované¢ho systému.

Rozsah a parametry sluzby

Zprovoznéni
¥ systému g i
SLA Provozni doba Fropial setkeg nahradnim sttranem
(hod.) zavady (hod.)
zpusobem
(hod.)

Kategorie / Rezim Normalni Normalni Normalni
Kategorie A 8:00 — 18:00 2 5 438
Kategorie B 8:00 - 18:00 4 18 72
Kategorie C 8:00 — 18:00 8 40 120

Funkéni celek | Vsechny komponenty systému PROXIO
Detailni popis

Pro nahlaseni incidentu neni nutné znat pri¢inu problému.
V ramci této sluzby jsou feseny servisni poZadavky. vzniklé v produkénim provozu systému, piijaté
sluzbou Helpdesk, které¢ Objednatel navrhuje s klasifikaci ,REKLAMACE™.

Poskytovatel v ramci této sluzby garantuje:
=  Prvotni reakci - zahajeni feSeni incidentu,
* Zprovoznéni systému nahradnim zpusobem,
*  Upln¢ odstranéni zavady.

Kategorie klasifikace incidentu:

= 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.

= Kategorie B - Mén¢ zavazny stav — jedna se o stav, kdy je omezena prace se systémem nebo
jeho ¢asti, ale 1ze pouzit alternativni postup.

* Kategorie C - Stav neohrozujici funkénost — jedna se o stav, kdy neni vazné omezena
funk¢nost systému nebo jeho ¢asti, nebo lze pouzit alternativni postup.

SLA parametry jsou vztazeny k produktivnimu prostfedi. Pro jin¢ instance (testovaci, vyvojove,
migraéni) nemaji jakoukoli zavaznost.

V pfipadé neodstranéni zavady v uvedeném terminu musi Poskytovatel prokazat, Z¢ na odstranéni
vady nepfetrzité pracuje.

DEFINICE POJMU

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

Zprovoznéni nahradnim zpusobem se rozumi zajisténi stavu, kdy neni zcela znemoznéna prace se
systémem, neni vazné omezena funkénost informacniho systému nebo jeho ¢asti. systém neni
v rozporu s platnou legislativou CR. &i lze pouzit alternativni postup.
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Uplnym odstranénim zavady se rozumi dosazeni stavu, ktery byl akceptovan v ramci smlouvy o dilo
nebo je popsan v dokumentaci produktu.

Incident je jakakoliv udalost zavinéna Poskytovatelem, ktera neni soucasti standardni operace, a ktera
zpusobi nebo muze zpusobit vypadek systému. nebo snizeni kvality sluzby. Za incident se nepovazuje
planované pieruseni provozu.

Pracovni doba — ¢asové vymezeni obdobi, kdy je sluzba Reseni incidentu poskytovana.

Vadou se rozumi stav, kterv je v rozporu:
* sc standardni funk¢nosti systému implementovancho na produkénim prostiedi a tento rozpor
je vuci uZivatelské dokumentaci systému,
= s funkcionalitou definovanou v implementaéni smlouvé (jejich pfilohach), piipadné
akceptaénim protokolu implementace systému,
* g platnou legislativou CR k datu hlaseni incidentu Objednatelem.

POSTUP PRI RESENI INCIDENTU/VAD

Objednatel prostfednictvim opravnéné osoby oznami Poskytovateli incident s navrhem kategoric.
Jestlize Objednatel neoznaci kategorii incidentu, ma se za to, Ze se jedna o Stav neohrozujici
funkénost. Poskytovatel neni povinen reflektovat na hlaseni incidentu, jestlize pozadavek ohlasi jina
nez opravnéna osoba Objednatele.

Poskytovatel zahaji v terminu uvedeném niZe feSeni poZadavku. a jakmile je to mozné, vyhodnoti
ohlaseny pozadavek a podle vysledku postupuje nasledovné:

A) Poskytovatel vyhodnotil situaci tak, Ze se jedna se o vadu:

* Poskytovatel pokracuje v feseni pozadavku,

= Poskytovatel prubézné informuje Objednatele o tom, jakvm zpusobem pozadavek fesi, o
predpokladané dobé potfebné na vyfeseni problému, pfipadné o poZadavcich na soucinnost,

* pozadavek bude vyfizen bez dalSich nakladu pro Objednatele (zdarma),

*  po vyfeseni vady potvrdi Objednatel na helpdesk prevzeti opravy — ukonéeni hlaseni,

* jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v prub&hu feseni vyhodnoceno, Ze se nejedna o vadu,
postupuje dale dle nasledujiciho ¢lanku B.

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

* Poskytovatel sdéli Objednateli, Ze se nejedna o vadu s oduvodnénim a zastavi prace na reSeni
pozadavku.

= (Objednatel na zakladé reakce poskytovatele rozhodne, zda hlaseni ukonéi, nebo pozaduje
pokradovani feSeni pozadavku, tzn. puvodni reklamacni pozadavek uzavic a vytvofi novy
zménovy pozadavek (s vyuzitim funkce kopirovani),

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

= jestlize Objednatel da Poskytovateli pokyn pokradovat v feseni pozadavku, je tento pokyn
smluvnimi stranami chapan vzdy jako objednavka a problém bude vyfizen v ramei ¢erpani
sluzeb ..Rozsifené podporv™,

*  kdyz Objednatel kdykoliv v prubéhu feseni pozadavku zrusi (zpravou na helpdesk) svuj pokyn
k feSeni, bude Poskytovatelem uctovana cena za dosud vykonané prace pii feseni pozadavku,

= jestlize bude Poskytovatelem kdykoliv v prub&hu feseni vvhodnoceno, Ze se jedna o vadu,
bude pozadavek vyftizen bez nakladu pro Objednatele (zdarma).
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KVALITA SLUZEB A REPORTING

Méfeni kvality sluzby je provadéno v systému Helpdesku provozovaném Poskytovatelem. Vysledky
méfeni jsou souhmné za vSechny sledované sluzby reportovany Objednateli v ramei sluzby 1.1.
Helpdesk.

OMEZENI SLUZBY
Je-li pozadavek zapsan mimo provozni sluzby, lhuta pro prvotni reakci za¢ind b&zet prvnim
nasledujicim pracovnim dnem a ¢asem zahdajeni provozni doby.

Do doby feseni Poskytovatelem se nezapocitava cas. kdy Objednatel fesil opravnéné pozadavky
Poskytovatele na doplnéni podkladu nebo sou€innosti.

V pfipadé. Ze je pozadavek znovu otevien, je doba potiebna k jeho opétovnému vyfeseni piictena k
dobé, po kterou byl pozadavek jiz feSen. Plati vvhradné pro pozadavky, které¢ nebyly korcktné
vyfeseny Poskvtovatelem (tj. neplati pro novy vyskyt obdobného incidentu).

Pfi neuplném zadani pozadavku se ¢as na prvotni reakci (zahajeni feSeni pozadavku) zaéina pocitat
znovu po kazdém upresnéni Objednatelem.

Narok na bezplatné odstranéni vady/vyfeseni incidentu se mj. nevztahuje na pfipady, kdy
incident/vada byl zpusoben:
* chybami HW (pocitace a sitove prostiedky, napf. vypadky sité bez zalozniho zdroje, vady
médii apod.).
®  nevhodnym nebo neautorizovanvm pouzivanim software,
* necodbomym zdsahem do instalace ¢i nastaveni parametru software v¢. chybnym
konfigurovanim pfistupovvch prav.
* chybnym nakonfigurovanim opera¢niho systému ¢i databaze ¢i poruSenim jeho funkénosti,
* naplnénim databaze chybnymi udaji. které odporuji zabudovanym kontrolam v software.

Duvody k odmitnuti uznani vady/incidentu:
*  Objednatel uziva software v rozporu se vSeobecnymi licenénimi podminkami,
* pozadavek neni dostateéné konkrétni a objektivni,
* pozadavek je duplicitni ve vztahu k ostatnim pozadavkum zadanym v systému Helpdesk,
* feSeni pozadavku je v kompetenci klicového uzivatele Objednatele,
* pozadavek se netyka produkéniho prostiedi Objednatele.
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Katalogovy list 1.3. — Provozni kontrola systému

:f:;f}%"”e Zakladni podpora

Koéd sluzby 1.3.

Nazev sluzby Provozni kontrola systému

Popis sluzby Cilem sluzby je proaktivni monitorovani syst¢ému Objednatele. detekce moznych
chybovych stavii monitorovanych prvku systému, za ucelem zmenSeni rizika
vzniku incidentu.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy

Funkéni celek Provozni doba (v siintitsich)

Vsechny komponenty 8:00 - 18:00

systéemu PROXIO hod. (5 x 10) 240

Detailni popis

Poskytovatel provadi inspekei a udrzbu dodaného systému z duvodu prevence a optimalizace
vykonu systému a z pohledu integraci s ostatnimi software Objednatele.

Poskytovatel pfimo v misté Objednatele popf. vzdalenym pfistupem na zakladé dohody s
Objednatelem sleduje stav a chod systému a pfipadné provadi poticbné zasahy u Objednatele.

Naplni sluzby je predevsim:

= reakce na aktualni stav systému a pfipadna korekce na zakladé¢ zjisténych skutecnosti,
* Kontrola a upravy integracnich vazeb na ostatni software Objednatele,

* mapovani vytizeni integracnich mustku,

= optimalizace vykonu vazeb integrovanych aplikaci

* kontrola zapliiovani databazového prostoru a navrhy jeho rozsifovani,

* kontrola zalohovani a bezpecnosti dat.

O provedené¢ inspekci je vzdy vyhotoven zapis, kterv potvrdi zodpovédny zastupce Objednatele.

Soucasti sluzby je provoz subsystému automatického monitorovani béhu aplikaci (HealthReports).
Jeho cilem je zabezpedit pro pracovniky Poskytovatele pfistup k informacim o b&hu systému
PROXIO, které¢ vedou k vyznamnému urychleni identifikace nebo 1 pfedchazeni problému.

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU
Pro potieby poskytovani sluzby 1.3. Provozni kontrola systému se Objednatel zavazuje Poskytovateli:
* poskytnout urceni kontaktnich osob pro konzultaci zjisténych skutecnosti a notifikaci
nalezenych incidentu,
* umozZnit provoz subsystému automatick¢ho monitorovani béhu aplikaci HealthReports.

KVALITA SLUZBY A REPORTING
Kritériem je provedeni provozni kontroly dokumentované podepsanym zapisem o provedeni sluzby.

Meéreni kvality sluzby je provadéno v HD systému provozovaném Poskytovatelem a jejich prehled
za mésic je soudasti piehledu pozadavku.

Prostfednictvim subsystému HealthReports jsou udaje o béhu aplikaci zanaseny do interniho
informaéniho systému Poskvtovatele. Report obsahuje pouze nezbytné provozni udaje nebo
varovani a v zadném pripad¢ neobsahuje jakékoliv udaje citlivého charakteru (napf. pristupova
hesla).

OMEZENI SLUZBY
Nezbytnym predpokladem pro poskytovani této sluzby je sluzba 1.1 Helpdesk.
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Katalogovy list 1.4 — Implementace novych verzi produktu

:T:;Egyone Zakladni podpora

Kéd sluzby 1.4

Nizev sluzby Implementace novych verzi produktu

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

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy

Funkéni celek Provozni doba R
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 18:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 10)
Detailni popis

Implementace upgrade a update software do prostiedi Objednatele. Na nové verze software se plné
vztahuji licenéni ujednani licenéni smlouvy. Licence pro nové verze systému je poskytnuta ve
stejném rozsahu a pro stejny zpusob uziti jako pro puvodné implementovany systém. Pravo uzit
novou verzi software vznika jeho pfedanim a prevzetim.

Poskytnuti sluzby Implementace novych verzi produktu probiha v téchto krocich:

* Predstaveni nové verze

*  Navrh postupu realizace implementace nové verze produktu do prostiedi 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 noveé verze na produkéni prostredi

*  Produk¢ni start nové verze

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Pifedmét plnéni je poskytovan na prostredi uréené Objednatelem. Pokud to umoziuje predmét
plnéni, muze byt Implementace novych verzi produktu provadéna vzdalenym piistupem,

v opa¢ném piipad¢ je vyZadovana instalace pfimo v misté Objednatele.

Kritériem uspésnosti je dosazeni stavu, kdy je systém protokolamé predan, obsahuje funkéné vse dle

licencni smlouvy, cilového konceptu a pripadné i popisu zmén. Systém je funkéni z koncovych stanic
uzivatelu, s opravnénim se do néj lze prihlasit. 1ze jej testovat dle popisu zmén.
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Katalogovy list 2 — RozSiien4 podpora

:f:;f}%"”e Rozsifena podpora

Kod sluzby 2

Nazev sluzby RozSifena podpora

Popis sluzby Poskytovani sluzeb. které nemaji charakter feseni incidentu ¢i vady, tj. jsou tvpu

nercklamace a vytvorit tak podminky pro efektivngjsi vyuzivani systému.
Systému. Sluzby, které jsou soucasti Rozsifené podpory, jsou poskytovany vzdy
pouze na zakladé zapisu pozadavku Objednatele prostrednictvim sluzby
helpdesk.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy

Funkéni celek Provozni doba (v Hinutich)

Vsechny komponenty 8:00 - 18:00

systému PROXIO hod. (5 x 10) 240
Funkéni celek | Vsechny komponenty systému PROXIO
Detailni popis

Reseni zménovych pozadavki typu NEREKLAMACE vedoucich k tipravé nebo doplnéni
standardni funkénosti systému PROXIO, popf. sluzby pro jeho efektivnéjsi vyuziti. Realizace
rozsifen¢ podpory probiha formou nasledujicich sluzeb:

* Reseni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy poZadavek)
®  Poskvtovani konzultaci

= Poskytovani skoleni

*  Metodicka podpora

*  Rizeni projektu

*  Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti

Zapis pozadavku na poskytnuti sluzby roz§ifen¢ podpory se provadi prostiednictvim sluzby
Helpdesk a je obéma stranami obecné chapan jako objednavka.

Potiebné prace si Objednatel vyzada minimalné s predstihem dvou tydnu. Bude-li se jednat o prace
v rozsahu vét§im nez 5 pracovnich dnu, s predstihem jednoho mésice.

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

Veskeré sluzby poskytované poskvtovatelem u Objednatele 1 u Poskytovatele v ramei roz§ifené
podpory budou evidovany tak, ze bude zfejme, ktercho pracovnika Poskytovatele se prace tyka a
pocet ¢asovych jednotek provedené prace.

Protokol o pfevzeti plnéni. dokladujici praci pro Objednatele. predlozi vzdy pracovnik
Poskytovatele zodpovédnému pracovnikovi Objednatele ke schvaleni (podpisu). V pfipadé, ze
Objednatel bezduvodné nepodepise protokol o pfevzeti plnéni (tzn., neuvede pisemné duvod
nepotvrzeni protokolu) ani do 7 dnu ode dne. kdy ho k tomu Poskytovatel vyzve, ma se za to. ze
protokol byl podepsan v den nasledujici po marném uplynuti této Thuty.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Prislusné protokoly. dokladajici vesker¢ prace vykonané Poskytovatelem pro Objednatele za
uplynulé obdobi, pfedlozi vzdy Poskytovatel Objednateli vzdy nejpozdéji do 10 pracovnich dnu po
skon¢eni dan¢ho kalendarniho mésice.

Strana 9




Katalogovy list 2.1 — Re¥eni servisnich poZadavki (zm&novy/rozvojovy poZadavek)

Kategorie S
slizby Rozsifena podpora
Kod sluzby 2.1
Niazev sluzby Reseni servisnich pozadavki (zménovy/rozvojovy poZzadavek)
Popis sluzby Poskytovani uprav nebo doplnéni standardni funk&nosti systému.
Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba DOba odc?zv}_-'

(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 18:00 240
systému PROXIO hod. (5 x 10)

Funk¢ni celek I Vsechny komponenty systému PROXIO

Detailni popis

V ramci této sluzby jsou feSeny servisni poZadavky vzniklé v produkénim provozu systému
uplatnéné sluzbou Helpdesk, které Objednatel navrhuje s klasifikaci .NEREKLAMACE® (tzn.
servisni pozadavky, kter¢ nejsou predmétem reklamaéniho fizeni).

Typicky jsou to servisni pozadavky tvkajici se:

* zmény nebo doplnéni konfigurace produktu,

= ypravy nebo doplnéni zobrazeni seznamu,

* upravy nebo doplnéni vvstupnich sestav nebo vzoru (Sablon) dokumentu,

= ypravy nebo doplnéni funkénosti produktu (véetné integracnich funkénosti).

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU
Objednatel se zavazuje poskytnout v ramci plnéni této sluzby nasledujici sou¢innost:

* nezbytnou spolupraci pii specifikaci navrhu feseni:

* nezbytnou spolupraci pro schvalovani pozadavku a navrzenych feseni;

= zajisténi spoluprace dotéenveh dalsich spraveu Objednatele:

*  zajisténi spoluprace dotéenych tietich stran;

*  zajisténi pfipadnych terminu planované odstavky.
KVALITA SLUZBY A REPORTING
Kritériem uspésnosti je akceptace realizace pozadované zmény v produkénim prostiedi Objednatele.
Méreni kvality sluzby je provadéno v HD systému provozovaném Provozovatelem. Vysledky méreni
jsou souhrnné za vSechny sledované sluzby reportovany Objednateli.

OMEZENI SLUZBY
Ohodnoceni rozsahu pozadavku na zménu definuje Poskytovatel po pfijeti pozadavku.
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Katalogovy list 2.2 — Poskytovani konzultaci

| Kategorie
sluzby

Rozsifena podpora

Kad sluzby

2.2

Nazev sluzby

Poskytovani konzultaci

Popis sluzby

Konzultace za ucelem odborné pomoci a rady pfi feseni konkrétniho problému
v souvislosti s provozem funkénich celku definovanyeh timto dokumentem,

' Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba Dobq oclgzy}'
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 18:00 210
svstemu PROXIO hod. (3 x 10) -

Detailni popis

Naplni sluzby je poskytovani konzultaci uzivatelum syvstému v pozadovaném rozsahu a urovni
znalosti s cilem zkvalitdovat vvuzivani systemu pracovniky Objednatele.

Konzultaci se rozumi aktivita zdokonalujici znalosti pracovniku Objednatele formou dialogu. tj.
¢innost spocivajici v diskusi a feseni konkrétnich situaci a pripadu na dan¢ té¢ma. Konzultace je téz
odpovéd na dotaz. nebo vypracovani zpravy v zavislosti na rozsahu a slozitosti dotazu Objednatele
k zadané¢mu pozadavku.

Predmét pInéni je poskytovan dle povahy konzultace bud v mist¢ Objednatele nebo Poskyvtovatele
(telefonicky €1 s vvuzitim vzdalencho piistupu). Vyjimeené pii feseni obeenyeh principu. je mozna
rcalizace konzultace pro $irsi okruh uzivatelu na u¢ebné.

SPECIFICKA SOUCINNOST PRO SLUZBU

Objednatel definuje seznam osob. kter¢ mohou schvalit pozadavky na vypracovani pisemnc
odpovédi. Objednatel definuje okruh osob. ktere jsou opravnény vzncst dotaz,

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Méiteni kvality sluzby je provadéno prostrednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.
Kritériem uspésnosti je provedeni konzultace dokumentovane zapisem prostiednictvim sluzby
Helpdesk. v pripad¢ konzultace v misté Objednatele podepsanou prezenéni listinou a hodnocenim

konzultace.
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Katalogovy list 2.3 — Poskytovani Skoleni

Kategorie S

slizby Rozsifena podpora

Kéd sluzby 2.3

Nazev sluzby Poskytovani Skoleni

Popissluzby | cjjom slusby je zajistovat Skoleni pracovniki Objednatele (individuslni,
hromadna) v pozadovaném rozsahu a urovni znalosti.

Rozsah a parametry sluZzby

Doba odezvy

Funkéni celek Provozni doba R
(v minutach)

Vsechny komponenty 8:00 - 18:00

systému PROXIO hod. (5 x 10) 249

Detailni popis

Cinnost zdokonalujici znalosti pracovniki Objednatele formou prezentace problematiky,
funkcionalit a principu konkrétni Skolené oblasti. Probiha zpravidla na pracovistich Objednatele,
nejlépe uéebné pro tuto &innost prizpusobené. Skoleni je provadéno zpravidla na testovacim
prostredi Objednatele.
Typicky se jedna o Skoleni uzivateln, poskytovana:
* v poimplementaéni fazi, zeyjména pro nové pracovniky.
*  piirozSifeni vyuzivani aplikaci na dalsi organizaéni jednotky, nebo zméné pracovnich
naplni,
*  pii reimplementaci produktu jako dopliujici skoleni nad rozsah dohodnuty v ramci
implementace nové verze nebo opravného bali¢ku verze produktu PROXIO.

Soudasti této sluzby je 1 pfiprava tzv. Skolicich materialu. Podle pozadavku Objednatele je mozno
sluzbu doplnit 1 o zavéreény test. hodnotici ziskan¢ znalosti.

Pozadavek na koleni je uplatnén prostiednictvim sluzby Helpdesk. Poskytovatel poskytne Skoleni
v co nejkratsim terminu s ohledem na potfeby Objednatele a na své kapacitni moznosti.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

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

Kritériem uspésnosti je provedeni skoleni dokumentované podepsanou prezencéni listinou a
hodnocenim skoleni.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

Zajistit uvolnéni a ucast konkrétnich uzivatelu, administratoru a Skolicich a technickych prostredku.
V piipadé potieby tisténych piirucek jejich vytisténi a namnozeni v potiebnych poctech.
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Katalogovy list 2.4 — Mctodicka podpora

| Kategorie Rozsifena podpora
sluzby
Kad sluzby 2.4
Nazev sluzby Mctodicka podpora
Popis sluzby Cilem sluzbyv je zajistovat metodickou podporu pracovnikum Objednatele
(uzivatclum) v pozadovaném rozsahu.

' Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba DOb:,l odgzx N
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 18:00 210
svstemu PROXI0 hod. (3 x 10) -

Detailni popis

V ramci této sluzby poskyvtovatel zajistuje metodickou podporu pracovnikum Objednatele
(uzivatelum) v pozadovanem rozsahu. napf. formou vypracovani navrhu pracovnich postupu pro
spravn¢ a cfektivni vyvuzivani systemu.

Predmét plnéni je poskyvtovan dle povahy problému bud v mist¢ Objednatele nebo Poskytovatele
(pisemné. telefonicky ¢ s vyvuzitim vzdalencho pristupu).

Poskytovatel poskytne sluzbu v co nejkratSim terminu s ohledem na poticby Objednatele a na sve
kapacitni moznosti.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Mcieni kvality sluzby je provadéno prostiednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.

Kritcriem uspésnosti je akceptace poskytnute sluzbyv. Vvsledkem provedeni sluzby Metodicka
podpora je zpravidla dokument. kterv stanovuje/upiesiuje pracovni postupy pro zabezpeceni
konkrctnich €innosti s vyvuzitim funkcionality svstemu.
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Katalogovy list 2.5 — Rizeni projektu

| Kategorie Rozsifena podpora
sluzby
Kad sluzby 2.5
| Nazev sluzby Rizeni projektu
Popis sluzby Cilem sluzby je poskytovat ¢innosti spojen¢ s vedenim projektu udrzby a podpory
v oblasti planovani. fizeni a kontroly poskvtovanyveh sluzeb.

Rozsah a parametry sluzby

Funkéni celek Provozni doba DOb:,l odgzx N
(v minutach)
Vsechny komponenty 8:00 - 18:00 210
svstemu PROXI0 hod. (3 x 10) -

Detailni popis

V ramei této sluzby jsou poskyvtovany ¢innosti spojencé s vedenim projektu udrzby a podpory v oblasti
planovani. fizeni a kontroly poskytovanveh sluzeb. zabezpeéovane projektovym  vedoucim
Poskyvtovatele pri poskytovani sluzeb zakladni i rozsifene podpory a na jednanich u Objednatele.

Poskvtovatel poskytuje sluzbu s ohledem na poticby projektu. Objednatele a na sve kapacitni
moznosti. Sluzba je provadéna v celkovém rozsahu odsouhlasenem mezi Poskyvtovatelem a
Objednatelem.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE

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

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Méreni kvality sluzby je provadéno prostrednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.

Kritéricm uspésnosti je poskyvtovani sluzeb udrzby a podpory v dohodnutych terminech a
pozadovan¢ kvalite.
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Katalogovy list 2.6 — Soucinnost a dalsi sjednané ¢innosti

Kategorie Rozsifena podpora

sluzby

Koéd sluzby 2.6

Nazev sluzby Souc¢innost a dalsi sjednané ¢innosti

Popis sluzby Cilem sluzby je poskytovat Objednateli souinnost pii feSeni pozadavku
v pozadovaném rozsahu a dle moznosti Poskytovatele.

Rozsah a parametry sluzby

Doba odezvy

Funk¢ni celek Provozni doba s
(v minutach)

Vsechny komponenty 8:00 - 18:00

systému PROXIO hod. (5 x 10) A0

Detailni popis

Poskytovatel bude Objednateli poskytovat soucinnost v oblastech:

*  Reseni systémovych problémii,
* Implementace systému tietich stran,
*  Spoluprace pii tvorbé koncepce IS.

Poskytovatel bude poskytovat sou¢imnost Objednateli a dal$im dodavatelum Objednatele v oblasti
provoznich systému. Jedna se o ¢innosti typu: detekce HW problému, obnova systému ze zaloh, ...

Poskytovatel bude poskyvtovat soucinnost Objednateli a dal$im dodavatelum Objednatele v oblasti
software. Jedna se o prace typu: analyza a tvorba rozhrani, pfedavani dat a informaci, konzultace,
ucast na koordina¢nich schuzkach, vypracovani podkladu, ...

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

= qcast na schuzkach koncepénich tymu,

* ncast na koordina¢nich schuzkach svolavanych Objednatelem,

= yypracovani stanovisek, vyjadreni a posudku,

= adalsi sjednané ¢innosti.

POZADAVEK NA SOUCINNOST OBJEDNATELE
Zajistit funkéni projektovou strukturu na strané Objednatele. zabezpecit dohodnuté podklady,
zabezpedit dalsi souéinnost v dohodnutém rozsahu.

KVALITA SLUZBY A REPORTING

Meéfeni kvality sluzby je provadéno prostfednictvim sluzby 1.1 Helpdesk.
Kritériem uspésnosti je poskytovani sou¢innosti v rozsahu vyzadaném Objednatelem, v dohodnutych
terminech a pozadované kvalité.
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