Pfiloha ¢. 3 — Specifikace sluZzeb podpory provozu ESS

1/ Definice pojmu

Servisni poZzadavek

Servisnim pozadavkem se rozumi:

Vada - udalost zplsobujici odchylku od ocekavané funkce ESS, kterd zpUsobuje nebo mize
zpUsobit preruseni anebo snizeni kvality této funkce.

Zménovy pozadavek — poZadavek na novou funkcionalitu ESS ¢i zménu stdvajici funkcionality,
nebo konfigurace, které nemaji charakter Vady. Zménové poZadavky budou vidy nejprve
Poskytovatelem analyzovany z hlediska dopadu na ESS a moZnosti feSeni a bude navrien
konkrétni zplsob feseni, pfipadné budou navrieny jeho varianty. V navrhu feseni, pfipadné
variantnim ndvrhu feseni Zménového pozadavku Poskytovatel uvede pfislusny odhad pracnosti
v ¢lovékohodinach. Specificky pozadavek Objednatele na Upravu systému ESS. Analyza a navrh
reseni Zménovych pozadavkl je soucasti mésicni ceny podpory, cena za vlastni realizaci
Zménovych poZadavkd bude hrazena zvlast po akceptaci feseni jednotlivych pozadavka.

Dotaz - feSeni zakladnich problém( a poZadavkl koncovych uZivatelll. Povéreny pracovnik
Objednatele provede analyzu a shromazdéni Udajl a informaci o konkrétnim poZadavku a preda
ho formou Dotazu na HelpDesk Poskytovatele. S HelpDeskem Poskytovatele komunikuji pouze
povéreni zaméstnanci Objednatele.

Vzdalena sprdva a Vzdaleny pristup

Provadéni takovych cinnosti na ESS, které nejsou provddény na pracovistich Objednatele, ale
prostiednictvim pfipojeni z provozovny Poskytovatele k zafizeni Objednatele pomoci datové linky, na
které je vytvoreno docasné nebo trvalé spojeni z mista provozovny Poskytovatele.

Pracovni doba

Cas mezi 8:00 a 16:30 v pracovni dny, mimo sobot, nedéli a stdtem uznanych svatka.

Jednotné misto pro hlaseni servisnich pozadavki

Hlaseni servisnich pozadavkd budou Objednatelem provadéna na HelpDesk Poskytovatele témito cestami
(a to dle volby Objednatele):

e zadanim hlaseni do helpdeskového systému na Poskytovatelem sdélené webové adrese
(portalu zékaznické podpory),

e telefonicky na Poskytovatelem sdéleném telefonnim Cisle,

e e-mailem na Poskytovatelem sdélenou e-mailovou adresu.

S helpdeskem Poskytovatele bude opravnén komunikovat vymezeny okruh pracovniki Objednatele
(povéreni zaméstnanci), celkem pljde maximalné o 20 pracovnikd Objednatele.



IS

Software aplikace, ktera je soucasti informacniho systému Objednatele.

2/ Kategorie servisnich pozadavkd

Oznaceni

Popis

Vada kategorie A

Uplna nebo velmi omezena dostupnost sluzeb ESS &i selhani systému
ESS, kterému nemuzZe byt zabranéno uZitim béinych postupl, které
jsou v kompetenci spravce systému Objednatele. Typicky se jedna o:

provozni problém znemoznujici uzivani ESS, tj. zpUsobuje ,zamrznuti"
nebo ,zhrouceni" jadra operaéniho systému béhem normalniho
pouzivani, nebo ,,zamrznuti" nebo ,zhrouceni" systému ESS béhem
normalniho pouZzivani;

° zpUsobuje ztratu nebo poruseni dat béhem bézného uzivani
systému ESS;
. zpUsobuje, Ze vyznamna cast systému ESS je nefunkéni, a

neexistuje postup pro nahradni feseni problému, pficemz
tomu nemuZe byt zabranéno uZitim béZnych postupt
v kompetenci spravce systému Objednatele;

. zpUsobuje takové naruseni bezpecnosti ESS, Ze v jeho
dlsledku nemuze byt systém pouzivan;

. do systému ESS se nelze pfrihlasit,

° zakladni operace s dokumenty nelze dokoncit, nelze
vyhleddvat spisy a jednotlivé dokumenty v databazi,

° nelze komunikovat s Datovou schrankou,

. chybéjici podpora legislativnich Uprav,

° nefunkéni propojeni na dalsi aplikace IS Objednatele pokud

byla soucasti implementace apod.

Vada kategorie B

Vada nebo vypadek ¢asti sluzby ESS, které zplsobi sniZenou
dostupnost sluzby a snizeny komfort ovladani aplikace ESS pro
uZivatele Objednatele, ale neplsobi celkovou nedostupnost sluzby.
Typicky se jedna o:

e provozni problém omezujici uzivani nékteré ulohy nebo funkce
systému ESS, zplsobuje vyznamné problémy pfi pouzivani,
avsak je prekonatelnd do¢asnym nahradnim postupem;

e zpUsobuje, Ze ¢ast systému ESS se vyznamné odchyluje od
specifikace v dokumentaci, avSak neomezuje vyznamné jeho
funkcnost;

e chyby zobrazeni uZivatelského rozhrani ve webovém
prohlizeci, chyby tiskovych sestav, doplnéni plné podpory hw
periferii, které jsou plné kompatibilni podle vyjadreni




Poskytovatele, opravy zavad zplsobenych instalaci oficialniho
upgrade aplikace ESS apod.

Vada kategorie C Ostatni zdvady nespadajici do kategorie A nebo B, které mohou
zpUsobit obtiznéjsi pouZivani aplikace ESS pro koncové uzivatele nebo
spravce systému Objednatele, ale nejedna se vypadek dostupnosti
Casti sluZeb ESS nebo omezeni ve spravé aplikace ESS a jejich uZivateld.

Provozni problémy, které komplikuji postupy pfi praci s ESS, tj. se
projevuji v neshodé ovladani ¢i vystupd s chovanim popsanym
v dokumentaci a jejich popis nespada do prfedchozich kategorii.

Zpusob kontroly

Kategorizaci Vad bude primarné provadét Objednatel v ,Hlaseni o vzniku Vady". V pribéhu
odstranovani Vady a po dohodé odpovédnych osob obou smluvnich stran mlzZze byt upravena
kategorie Vady.

Za vyreSeni Vady v dané kategorii je povaZovano:

e odstranéni nahlaseného provozniho problému

e poskytnuti prijatelného feseni nebo nahradniho postupu (poskytnuti ndvodu na nahradni
postup nebo jeho predvedeni)

e rozhodnuti, Ze se jedna o Zménovy poZadavek

e postoupeniVady k vyfeseni tfeti osobé (napf. dodavatelim hardwaru nebo softwaru tfetich
stran atd.), prokaZe-li Poskytovatel, Ze se jednd o problém vyvolany nekorektnim chovanim
komponenty dodané tfeti osobou, ktera neni souéasti dodavky zajistované Poskytovatelem.
Doba feseni Vady tieti osobou se v takovém pripadé nezapocitava do Ihdt pro odstranéni
Vady Poskytovatelem.

V rdmci méreni kvality poskytovanych servisnich sluzeb budou sledovany Vady typu A, Ba C.

3/ SLA parametry pro feseni servisnich pozadavku

Kategorie Vady Zahajeni praci na odstranéni Vady od | Odstranéni Vady od nahlaseni
nahlaseni

A 8 pracovnich hodin 8 pracovnich hodin
B 16 pracovnich hodin 24 pracovnich hodin
C 5 pracovnich dnd do 3 pracovnich dnl preda

Poskytovatel navrh zplsobu a
terminu feseni

4/ Sluzby podpory provozu ESS
V rdmci sluzby podpory provozu ESS se Poskytovatel zavazuje:

e Objednateli zpfistupnit, nainstalovat a zplUsobem odpovidajicim potfebam Objednatele
nakonfigurovat nejnové;si verze ESS, jejich aktualizace, vylepSeni a opravy.



Patfi sem aktualizace typu:

e Vyznamna zména architektury, funkénosti nebo zaméreni ESS.

e Verze rozsifujici funkénost ESS.

e Verze vyddvana Poskytovatelem podle planu rozvoje funkénosti ESS, ktery je uréovan
Poskytovatelem.

e Aktualizace zahrnujici vSechny relevantni funkénosti, zmény a opravy predchozich
verzi (pokud nejsou novou verzi zménény — napf. optimalizace funkénosti nebo
opravy).

e Aktualizace reagujici na legislativni zmény.

e Verze obsahujici opravy chyb a problém( a optimalizaci stavajici funkcénosti, s popisem
véech obsaZenych oprav a zmén.

e Opravné verze vydavané na zakladé zavaznych chyb pfi provozu a pouzivani systému
s popisem vSech obsazenych oprav.

5/ Sluzby podpory pilotniho provozu ESS

Pilotni provoz bude pfimo navazovat na instala¢ni a implementacni fazi. Pilotni provoz zahrnuje i akceptaci
instalace ESS.

Pilotni provoz bude spustén po dohodé Objednatele a Poskytovatele. Pilotni provoz bude trvat 30
pracovnich dni, véetné provozu s linkou pro skenovani dokumentll a rozhrani pro propojeni ESS
s vybranym IS, pfi¢emzZ po dobu prvnich 15 pracovnich dnli Poskytovatel zajisti v pracovni dobé pfitomnost
svého odbornika pfimo v sidle Objednatele.

Pilotni provoz je soucasti akceptacniho procesu. V pribéhu pilotniho provozu bude postupné
Objednatelem provdadéno ovéfovani shody vlastnosti, chovani a funkénich charakteristik
implementovaného ESS s poZadovanym stavem implementace, ktery tvofi pfilohu ¢. 1 smlouvy, a to
v podminkdch redlného provozu na dané soucasti. Po ukonceni pilotniho provozu bude Poskytovatelem
vytvorena zprava o pribéhu pilotniho provozu obsahujici popis zptsobu splnéni pozadavkd popsanych
v pfiloze ¢. 1smlouvy (poZadovany stav implementace), véetné konkrétnich Udaja ziskanych béhem
pilotniho provozu, a navrh akceptacniho protokolu.

Akceptaéni protokol mize byt vyhotoven v jedné ze tfi variant:

1. Pilotni provoz ukoncen s neakceptovatelnymi vadami - v pfipadé, Ze Objednatel nalezl vady, které
brani realizaci nasledného dil¢iho plnéni nebo uZiti ESS za ucelem splnéni pfedmétu plnéni (resp.
nebyly splnény podminky blize specifikované smlouvou). V takovém pripadé je Poskytovatel povinen
bez zbytec¢ného prodleni odstranit zjiSténé vady a nasadit do testovaciho i provozniho prostredi
Objednatele upraveny ESS k novému akceptacnimu procesu. Tento proces zapocne po dohodé obou
stran, nejpozdéji vsak ve lhGté do ¢trnacti kalendarnich dnd.

2. Pilotni provoz ukoncen s akceptovatelnymi vadami - v pripadé, Ze Objednatel nalezl vady, které
nebrani realizaci nasledného dil¢iho plnéni nebo uZiti ESS za Ucelem splnéni pfedmétu plnéni. Tyto
vady je Poskytovatel povinen odstranit bez zbyteéného prodleni a vterminech uvedenych
v akceptacnim protokolu.



3. Pilotni provoz ukoncen bez zjevnych vad - v pfipadé, Ze Objednatel v pribéhu akceptacniho procesu

nenalezl Zadné zjevné vady.

6/ Soucinnost Objednatele

Pro radné poskytovani podpory bude poskytnuta nasledujici souc¢innost Objednatele:

a)

b)

d)

e)

f)

h)

Zajisténi zakladni podpory uZivatel( tj. uZiti béZnych postupl, které jsou v kompetenci
spravce systému ESS na strané Objednatele se snahou k odstranéni uzivatelskych
servisnich pozadavk(, analyza servisnich poZadavk( a sbér informaci, nutnych k reseni
servisnich poZadavk( v prostfedi Objednatele.

Neprodlené predavani servisnich pozadavkl od uZivatel( na HelpDesk Poskytovatele.

Zajisténi podminek pro Vzdalenou administraci a Vzdaleny pristup povérenych pracovniku
Poskytovatele do systémU Objednatele, véetné opravnéni potfebnych pro rfeseni zadanych
servisnich pozadavk(l. V pfipadé, Ze bude vzdaleny pfistup nefunkéni z dvodd chyb na
strané Objednatele, nebo nebudou nastavena potifebna opravnéni, je Poskytovatel
povinen neprodlené o této skutecnosti informovat Objednatele; Ih(ita pro odstranéni Vady
zacina v takovém pripadé opétovné bézet aZ po pozadované obnové pristupl do systéml
Objednatele.

Na pozddani poskytovat Poskytovateli podklady a informace souvisejici s feSenim
servisniho pozadavku.

Svoldvat po dohodé s Poskytovatelem pracovni schlizky k feSeni spornych otazek,
souvisejicich s fesenim servisnich pozadavk( a déle postupovat v souladu s jejich zavéry.

Na pozadani umozZnit Poskytovateli v pribéhu feSeni servisniho pozadavku konzultace
k pfijatym feSenim. Objednatel zajisti pro takovéto konzultace ucast kvalifikovanych
pracovnikd.

Bezodkladné a s vyvinutim nejlepsiho Usili fesit ve spolupraci s Poskytovatelem prekazky
v feseni servisniho pozadavku.

Poskytovat nezbytnou soucinnost pfi feSeni servisniho poZadavku.



