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Priloha €. 1, ¢ast 2 - Popis pozadavki na podporu systému

Podpora elektronického systému spisové sluzby (dale téz , ESSS")

Definice pojmii

a) Hlaseni - Zadost o provedeni Servisni sluzby definované touto ptilohou Zadavaci
dokumentace (dale jen ,ZD“), tj. Dotaz, Vada nebo Zménovy pozadavek hlaseny na Help Desk
Poskytovatele.

b) Vada - Udalost zpisobujici odchylku od ocekavané funkce ESSS, ktera zpisobuje nebo
miZe zplsobit prerusSeni anebo snizeni kvality této funkce.

) Podpora L1 (podpora 1. stupné) - pocatetni uroven podpory, ktera je odpovédna za
feSeni zakladnich probléml a pozadavki koncovych uzivateli a dal$i sluzby vyzadujici
zakladni droven technické podpory. Zakladni funkci podpory 1. stupné je shromazdit
informace, provést zakladni analyzu a urc¢it pfi¢inu problému a jeho klasifikaci. Typicky jsou
vurovni L1 FeSeny piimocaré a jednoduché problémy a zakladni diagnostiky, provadi ovéreni
dostupnosti jednotlivych vrstev infrastruktury (sitova, operacni, vizualizacni, aplika¢ni atd.) a
zakladni uzivatelské problémy (typicky zapomenuti hesla), ovéfovani nastaveni SW a HW atd.

d) Podpora L2 (podpora 2. stupné) - resitelské tymy s hlubsi technologickou znalosti
dané oblasti. Resitelé na irovni Podpory L2 nekomunikuji pfimo s koncovym uZivatelem, ale
jsou zodpovédni za poskytovani soucinnosti reSitelim 1. Urovné podpory pii FeSeni
eskalovaného Hlaseni, coZz mimo jiné obsahuje i zpétnou kontrolu a podrobnéjsi analyzu
zjisténych dat predanych reSitelem 1. irovné podpory. Vystupem takové kontroly miize byt
potvrzeni, upfesnéni, nebo prehodnoceni Hlaseni v zavislosti na potrebach Objednatele.
Primarnim cilem reSitelti na drovni Podpory L2 je dostat HlaSeni co nejdrive pod kontrolu a
nasledné jej vyresit - s moznosti eskalace na vyssi aroven podpory - Podpora L3.

e) Podpora L3 (podpora 3. stupné) - Podpora 3. stupné predstavuje nejvyssi uroven
podpory pro ieseni téch nejobtiznéjsich Hlaseni, v€etné provadéni hloubkovych analyz a feseni
extrémnich piipadd.

f) Report - dokument, ve kterém je popsan pribéh realizace plnéni za uplynulé obdobi a
hodnoty sledovanych parametrd.

g) Vzdalena sprava - provadéni takovych c¢innosti na ESSS, které nejsou provadény na
pracovistich Objednatele, ale prostrednictvim Vzdaleného pristupu z mista provozovny
Poskytovatele.

h) Vzdaleny pristup - pripojeni zprovozovny Poskytovatele kzarizeni Objednatele
pomoci datové linky, na které je vytvoreno doCasné nebo trvalé spojeni.

i) Pracovni doba - ¢as mezi 8:00 a 17:00 v Pracovni dny, mimo sobot a nedéli a staitem
uznanych svatkd.

i) Help Desk Poskytovatele - prijima telefonicka a e-mailova HlaSeni od Objednatele na
definovanych telefonnich cislech a e-mailovych adresach a dale prostrednictvim ktomu
urceného webového rozhrani helpdeskového systému.

k) Incident management - souhrn c¢innosti vedoucich k zajisténi dohodnuté trovné
funkcnosti ESSS a souc¢asné minimalizovani disledkl Vad, kde Vada je chapana jako naruseni
pozadované a dohodnuté urovné funkcnosti ESSS.
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1) MD - (man-day) - jeden den vykonu prace pracovnika Poskytovatele, pricemz za jeden
den vykonu prace se povazuje 8 hodin pracovni ¢innosti.

Kontaktni misto Poskytovatele

Hlaseni budou Objednatelem provadéna na Help Desk Poskytovatele témito cestami:

* zaddnim hldseni do helpdeskového systému na Poskytovatelem sdélené webové
adrese (portalu zakaznické podpory),

» telefonicky na Poskytovatelem sdéleném telefonnim Ccisle,

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

Preferovanym zplsobem kontaktu, zejména v piipadé Vad a Zménovych pozadavkd, je hlaseni
zadanim do helpdeskového systému (Portalu zdkaznické podpory). Pro Dotazy je naopak
preferovanym zplisobem Kkontaktu telefonicky kontakt. V pripadé hlaSeni zavaznych Vad
(kategorie A a B) je vhodné (nikoli v§ak povinné) Vadu avizovat také telefonicky.

S helpdeskem Poskytovatele bude opravnén komunikovat vymezeny okruh pracovniki
Objednatele, ktery bude zahrnovat Vedouciho tymu Objednatele, vybrané pracovniky
Rektoratu UK, Ustavu vypocetni techniky UK, Archivu UK a nejvyse tfi vyjmenované kli¢ové
uzivatele ¢i spravce systému za kaZzdou jednotlivou fakultu a dalsi soucast UK. Celkové pijde
0 80 az 100 pracovnikd Objednatele.

Piredmét provozni podpory

Predmétem Podpory ze strany Poskytovatele jsou nasledujici sluzby v irovni Podpory L2 a L3:
a) Zabezpeceni sluzby Help Desk pracovniky Poskytovatele:

1. dostupnost telefonického a e-mailového kontaktntho mista v ceském jazyce
v Pracovni dobu (,Hot-line") pro oznamovani Hlaseni,

2. provoz elektronického systému pro zadavani a sledovani reSeni Hlaseni — portalu
zakaznické podpory,

3. pripravenost zdroji pro reseni Hlaseni v ramci poskytovani Provozni podpory,
4. prijem Hlaseni v Pracovni dobu,
5. analyza, kategorizace a zpétné potvrzeni HlaSeni.

b) Realizace reseni Zménovych pozZadavkii v rozsahu 150 MD rocné v pripadé jejich
objednani Objednatelem. Analyza a navrh reSeni Zménovych pozadavkid je soucasti meésicni
ceny podpory, cena za vlastni realizaci Zménovych pozadavki je hrazena zvlast po akceptaci
feSeni jednotlivych poZadavkd. Tento mechanismus je podrobnéji popsin ve Smlouvé o
poskytovani sluzeb, ktera tvori Prilohu ¢. 7 ZD.

c) Incident management

Cinnosti reportingu - piedkladani pravidelnych zprav o &erpani sluZeb podpory a prehledi
Zménovych pozadavkil akceptovanych v prislusném kalendarnim meésici 1x mési¢né
Zpravu a piehled akceptovanych Zménovych pozadavki preda Poskytovatel Objednateli vzdy

do 5 pracovnich dnli po skonceni kazdého kalendainiho mésice, béhem néhoz je Podpora
poskytovana. Zprava a piehled budou zpracovany v elektronické podobé.
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Pfedmétem plnéni neni Podpora L1 (podpora 1. stupné), kterou si zajiStuje Objednatel
vlastnimi silami. Roli Podpory L1 budou vykonavat jak pracovnici Rektoratu UK a Ustavu
vypocetni techniky, tak pracovnici jednotlivych fakult a dalSich soucasti UK. V pripadé
problémi, které pracovnici Podpory L1 nebudou schopni vytesit, budou kontaktovat droven
Podpory L2 u Poskytovatele.

Podpora je poskytovana v Pracovni dobu, tj. v pracovnich dnech, mimo sobot a nedéli a statem
uznanych svatkd, od 8:00 do 17:00. Bude-li HlaSeni provedeno napft. v patek v 16:00, znamena
to, Ze pro 4 hod. lhiitu pro zahajeni praci musi Poskytovatel zacit pracovat na nahlaseném
problému nebo pozadavku do 11:00 prvniho pracovniho dne v nasledujicim tydnu.

Predmétem podpory popsané v tomto dokumentu neni zvySend podpora uzivatelli v pribéhu
pilotniho a zkuSebniho provozu. Tato zvySena podpora uzivatelli je soucasti implementace
ESSS a je popsana v Priloze ¢. 1 ZD.

Kategorie Hlaseni

Dotaz

resi se odpoveédi elektronickou postou nebo telefonicky, a to bezodkladné, nejpozdéji vsak do 1
hodiny Pracovni doby. V pripadé, Ze Hlaseni vyzaduje vétsi rozsah analytickych praci nez 1
hodinu Pracovni doby, Poskytovatel ve 1htité 1 hodiny sdéli Objednateli lhitu, ve které dotaz
zodpovi, pripadné jej informuje o zmeéné charakteru Hlaseni (na Vadu nebo Zménovy
pozadavek).

Zménovy pozadavek

pozadavek na novou funkcionalitu ESSS ¢i zménu stavajici funkcionality, nebo konfigurace,
které nemaji charakter Vady. Zménové pozadavky budou vzdy nejprve Poskytovatelem
analyzovany z hlediska dopadu na ESSS a moZnosti feSeni a bude navrZzen konkrétni zplisob
reseni, pripadné budou navrzeny jeho varianty. V navrhu reSeni, pripadné variantnim navrhu
reSeni, Zménového pozadavku Poskytovatel wuvede prislusSny odhad pracnosti
v Clovékohodinach. Dalsi postup reSeni Zménovych pozadavki je uveden v bodech 8.23 az 8.29
Smlouvy, jejiz vzor tvori Prilohu ¢. 7 ZD.

Vada

je FeSena dle zatazeni do jedné z nasledujicich kategorii:

Vada kategorie A

e provozni problém znemoznujici uzivani ESSS, tj. zpdsobuje ,zamrznuti" nebo
»zhrouceni" jadra operacniho systému béhem normalniho pouZzivani, nebo ,zamrznuti"
nebo ,zhrouceni” systému ESSS béhem normalniho pouzivani;

e zpuUsobuje ztratu nebo poruseni dat béhem bézného uzivani systému ESSS;

» zpUsobuje, Ze vyznamna Cast systému ESSS je nefunkcni, a neexistuje postup pro
nahradni feseni problému, piiCemz tomu nemiZe byt zabranéno uzitim béZnych
postuptli v kompetenci spravce systému Objednatele;

e zpUsobuje takové naruSeni bezpecnosti ESSS, Ze vjeho disledku nemuze byt systém
pouZzivan.

42



Smlouva o poskytovani sluzeb k zakazce ,Implementace, technicka podpora a rozvoj systému
elektronické spisové sluzby na Univerzité Karlové“
priloha €. 1, ¢ast 2 - Popis pozadavkl na podporu systému

Vada kategorie B

e zpuUsobuje, Ze nékteré zakladni funkcionality systému ESSS nemohou byt pouzivany, a
neexistuje postup pro nahradni feSeni problému, pricemzZ tomu nemiiZe byt zabranéno
uzitim béznych postupi v kompetenci spravce systému Objednatele.

Vada kategorie C

* provozni problém omezujici uZivdni nékteré ulohy nebo funkce systému ESSS,
zplUsobuje vyznamné problémy pii pouZzivani, avSsak je prekonatelna docCasnym
nahradnim postupem;

e zpuUsobuje, Ze Cast systému ESSS se vyznamné odchyluje od specifikace v dokumentaci,
avsak neomezuje vyznamné jeho funk¢nost.

Vada kategorie D

* provozni problémy, které komplikuji postupy pfti praci s ESSS, tj. se projevuji v neshodé
ovladani ¢i vystupd s chovanim popsanym v dokumentaci a jejich popis nespada do
predchozich kategorii.

Vada kategorie E

* ostatni vady, tzv. ,kosmetické” (napt. nespravné pojmenované polozky apod.).

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

Za vyteSeni Vady v dané kategorii je povazovano:

* odstranéni nahlaSeného provozniho problému

* poskytnuti prijatelného freSeni nebo nahradniho postupu (poskytnuti navodu na
nahradni postup nebo jeho predvedeni)

* prevedeni daného provozniho problému do nizsi kategorie

* rozhodnuti, Ze se jedna o Zménovy pozadavek

» postoupeni Vady k vyreSeni tieti osobé (napf. dodavatelim hardwaru nebo softwaru
tretich stran atd.), prokaze-li Poskytovatel, Ze se jedna o problém vyvolany
nekorektnim chovanim komponenty dodané treti osobou, kterd neni soucasti dodavky
zajiStované Poskytovatelem. Doba reSeni Vady tfeti osobou se vtakovém pripadé
nezapocitava do lhit pro odstranéni Vady Poskytovatelem.

Pro poskytovani podpory plati nasledujici lhiity pro odstranéni Vady:

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

A do 2 pracovnich hodin do 4 pracovnich hodin

B do 2 pracovnich hodin do 1 pracovniho dne

C do 9 pracovnich hodin do 3 pracovnich dnii

D do 3 pracovnich dni do 5 pracovnich dni navrh zplisobu a
terminu eSeni Vady

E do 3 pracovnich dnii do 5 pracovnich dni navrh zpilisobu a
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| | | terminu feSeni Vady

Za cas nahlaSeni Vady se povazuje v Pracovni dobé cas doruceni HlaSeni na Help Desk
Poskytovatele. Za €as nahlaseni Vady mimo Pracovni dobu se povaZuje ¢as zahajeni nejbliZsiho
Pracovniho dne. Lhiity zacinaji béZet nahlasenim Vady a kon¢i prokazatelnym predanim reseni

Objednateli. Do Ihiit pro odstranéni Vady se zapocitava pouze ¢as v Pracovni dobé.
Uvedenym lhiitdm pro odstranéni Vad nepodléha realizace Dotazli a Zménovych pozadavka.

Zjisti-li Poskytovatel v priibéhu feSeni Vady, Ze Vada ma piimou souvislost s neodbornym c¢i
neopravnénym jednanim Objednatele, pripadné byla Vada vyvolana produkty ¢i sluzbami
tretich stran anebo byla vyvolana rozhranim, je Poskytovatel povinen bezodkladné informovat
o tomto stavu Objednatele. Po dohodé s Objednatelem pak Poskytovatel opétovné zahaji praci
na eSeni Vady.

Poskytovatel je opravnén pozadat Objednatele o dodatecné tidaje o Vadé a o nezbytnou
soudinnost na FeSeni Vady, bez které nelze zahdjit & pokracovat v fe$eni Vady. Cas, kdy
Poskytovatel zajistuje tyto dodatecné udaje, neni zapocitan do prislusné lhity pro reseni Vady,
za predpokladu, Ze vyzadané informace resp. soucinnost prokazatelné souvisi se vznikem a
naslednym tesenim Vady poskytovatelem.

Objednatel je opravnén doreSeni Vady kdykoliv zastavit ¢i pozastavit, v pripadé zastaveni
Objednatelem se Vada povazuje za vyteSenou.

Portal zakaznické podpory

Pro zadavani HlaSeni bude Poskytovatel provozovat Portal zakaznické podpory. Na tento portal
budou mit pristup povérené osoby Objednatele.

Soucasti HlaSeni musi byt:
* navrhovana kategorizace a zavaznost
* dostateCny popis, ktery umozni chovani systému analyzovat
* jiné relevantni upiesnujici informace, v€etné pripadnych obrazovych priloh
* jméno kontaktni osoby Objednatele, popripadé jeji telefonni ¢islo a mailova adresa (tyto

udaje by mél Portal zakaznické podpory dopliovat automaticky dle identifikace
prihlaseného uzivatele)

Udrzba systému

V ramci sluzby udrzby systému se Poskytovatel zavazuje Objednateli zpristupnit, nainstalovat a

zpusobem odpovidajicim potiebam Objednatele nakonfigurovat nejnovéjsi verze ESSS, jejich
aktualizace, vylepSeni a opravy.

Globdlni verze
e Vyznamna zména architektury, funk¢nosti nebo zaméreni ESSS.

Standardni verze

e Verze rozSitujici funk¢nost ESSS.
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Verze vydavana Poskytovatelem podle planu rozvoje funkénosti ESSS, ktery je
urcovan Poskytovatelem.

Zahrnuje vSechny relevantni funkénosti, zmény a opravy predchozich verzi (pokud
nejsou novou verzi zménény — napr. optimalizace funk¢nosti nebo opravy).

K verzi je pripojen popis vSech obsazenych novych funk¢nosti a zmén.

Verze obsahuje opravy chyb a problémi a optimalizaci stavajici funk¢nosti.
K verzi tohoto typu je ptipojen popis vSech obsazenych oprav a zmén.

Opravna verze vydavand na zakladé zavaznych chyb pri provozu a pouzivani
systému.

Verze je vydana a pripravena k nasazeni v co nejkrat$im moZném terminu.

K verzi je pripojen popis vSech obsazenych oprav.

UdrZovdni verzi Poskytovatelem

Pribézné jsou podporovany a udrzovany vzdy dvé po sobé jdouci standardni verze.

Soucinnost Objednatele

Pro radné poskytovani podpory je poZadovana nasledujici soucinnost Objednatele:

a)
b)

c)

d)

g)

h)

Zajisténi podpory 1. stupné (Podpora L1)

Neprodlené predavani HlaSeni od uzivateld na Portal zdkaznické podpory
(Podpote L2 a L3)

Zajisténi vzdaleného piistupu povérenych pracovniki Poskytovatele do
systéml Objednatele, vcetné opravnéni potiebnych pro reSeni zadanych
Hlaseni. V ptipadé, Ze bude vzdaleny piistup nefunk¢ni z diivodi chyb na strané
Objednatele, nebo nebudou nastavena potifebna opravnéni, je Poskytovatel
povinen neprodlené o této skutecnosti informovat Objednatele; lhlta pro
odstranéni Vady zacina v takovém piripadé opétovné bézet aZ po pozadované
obnoveé pristupi do systémi Objednatele.

Na pozadani poskytovat Poskytovateli podklady a informace souvisejici s
feSenim HlasSeni.

Svolavat po dohodé s Poskytovatelem pracovni schlizky k reSeni spornych

otazek, souvisejicich s reSenim Hlaseni a dale postupovat v souladu s jejich
zavéry.

Na pozadani umoznit Poskytovateli v pribéhu reSeni HlaSeni konzultace k
prijatym feSenim. Objednatel zajisti pro takovéto konzultace ucast
kvalifikovanych pracovnikd.

Bezodkladné a s vyvinutim nejlepsiho usili fesit ve spolupraci s Poskytovatelem
pirekazky v reseni Hlaseni.

Poskytovat nezbytnou soucinnost pri reSeni Hlasend.
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