Příloha č. 2 zadávací dokumentace – Technické požadavky

Technické požadavky
1. Maintenance systému
V rámci maintenance systému požaduje Objednatel průběžné a bezodkladné poskytování programových korekcí software (Service Pack, Update/Upgrade, Patch) a softwarové dokumentace v elektronické podobě v souladu s tím, jak nové verze programového vybavení a vylepšení dává k dispozici jeho výrobce (podle pravidel Release Managementu). Aktualizace programového vybavení musí zajistit jeho kompatibilitu s ostatními SW a HW komponentami systému. Každá změna musí být avizována a popsána v takovém předstihu, aby bylo možné provést potřebné úpravy na integrovaných systémech třetích stran.
2. Expertní podpora
V rámci expertní podpory poskytne Poskytovatel metodickou pomoc a podporu při:
-	navržení pracovních postupů uživatelů (pracovníků Objednatele) podle nastavení systému GINIS, t.j. metodická pomoc Objednateli v oblasti workflow;
-	integrace, administrace, vývoje a implementace legislativních změn do systému;
-	provedení administrace nastavení a veškerých prací souvisejících s uvedením nově implementovaných modulů do rutinního provozu.
3. Školení
Školení budou poskytována
-	pro nové uživatele v rámci fluktuace;
-	jako rozdílová při zavádění nových verzí systému nebo legislativních změn;
-	jako průběžná, udržovací (konzultační dny)
Minimální počet účastníků školení v jednom kurzu je 5, maximální počet je omezen kapacitou učebny. Ke každému školení bude doložena prezenční listina. V ceně školení jsou zahrnuty veškeré náklady (příprava lektora, nastavení prostředí, cesta atd.).
4. Analytické práce
Analytické práce budou provedeny na základě požadavků Objednatele před realizací rozvojových požadavků, anebo před implementací modulů na Jihomoravský kraj.
5. Rozvojové požadavky
V rámci této kapitoly budou řešeny schválené požadavky na rozvoj prvků systému GINIS, které vyplynou z provozu a budou požadovány uživatelem. Úpravy mohou být rovněž reakcí na změny postupů na straně uživatele, na integrační požadavky se systémy třetích stran a pokrytí dalších procesů úřadu podle schválených požadavků Objednatele.
6. Součinnost při přechodu na nové řešení
V případě přechodu na nové řešení, lhostejno jakého poskytovatele, se Poskytovatel zavazuje k součinnosti v následujícím rozsahu:
- 	poskytnutí veškerých předmětných dat v otevřeném formátu včetně provozních údajů a takových informací, které má v souvislosti s provozováním tohoto systému k dispozici a které jsou nezbytné pro případný další provoz tohoto systému nebo jeho jiné využití;
-	předat zálohu dat Objednateli na později určeném záložním médiu;
-	poskytnout nezbytnou konzultační činnost dodavateli nového řešení a Objednateli v oblasti migrace dat do nového systému;
-	předání nejnovější verze veškeré uživatelské a administrátorské dokumentace Poskytovateli;
-	dodržet ustanovení Nařízení EU č. 2016/679 ze dne 27. 4. 2016 (dále jen „GDPR").
V případě přechodu na nové řešení, lhostejno jakého poskytovatele, se Objednatel zavazuje k součinnosti v následujícím rozsahu:
-	poskytnout odpovídající prostředí a techniku pro pracovníky Poskytovatele a dodavatele nového řešení na své náklady tak, aby došlo k bezproblémovému přechodu na nové řešení.




Popis Služby podpory provozu – Průběh řešení požadavku Poskytovatelem
1. Hlášení požadavku
Pověřené osoby Objednatele se obrací se svými požadavky na Poskytovatele. Pro stanovení závažnosti požadavku se používá klasifikace dle níže uvedených stupňů závažnosti (priorit):
A.	Havárie – funkce, na které je Objednatel závislý, přestala pracovat. Tento stav má okamžitý a velmi vážný dopad na podnikatelskou či obchodní činnost Objednatele nebo na činnost uloženou Objednateli zákonem. Neexistuje žádný způsob, jak funkci dočasně provádět náhradním způsobem.
B.	Vážný problém – funkce, na které je Objednatel závislý, přestala pracovat. Tento stav má vážný dopad na činnost Objednatele nebo na činnost uloženou Objednateli zákonem. Neexistuje žádný způsob, jak funkci dočasně provádět náhradním způsobem, nicméně lze pokračovat v činnosti Objednatele v omezené míře.
C.	Problém – funkce, na které je Objednatel závislý, přestala pracovat nebo pracuje v omezené míře. Tento stav má minimální dopad na činnost Objednatele.
D.	Vada – chyby systému, které do určité míry komplikují nebo omezují jeho využití.
E.	Závada – požadavek bez vlivu na funkčnost systému, např. kosmetické změny, žádost o informace apod.
F.	Námět – návrhy, připomínky, náměty na další rozvoj.
2. Zaregistrování požadavku
V případě zadání požadavku přes internet je registrace provedena automaticky a okamžitě je Objednateli potvrzeno také převzetí jeho požadavku. Je-li požadavek nahlášen přes Poskytovatele, pracovníci Poskytovatele zaevidují požadavek do systému a potvrdí Objednateli jeho převzetí.
3. Řešení požadavku
Poskytovatel předává požadavek Objednatele k řešení pracovníkům Podpory 1. úrovně. V případě, že požadavek spadá do kompetence případného subPoskytovatele, předá tuto informaci Objednateli a neprodleně vyžaduje opravu od subPoskytovatele. V ostatních případech je zahájeno řešení.
Požadavky jsou řešeny podle priority přidělené Objednatelem, odsouhlasené Poskytovatelem. Každé prioritě požadavku odpovídá určitá doba odezvy, tj. doba, ve které Poskytovatel zahájí řešení požadavku Objednatele. Obecně pak platí, že po zahájení prací se na požadavku pracuje nepřetržitě až do nalezení řešení. Každé prioritě také odpovídá předpokládaný termín vyřešení.
Poskytovatel se zavazuje zahájit řešení dle následující tabulky:
	Priorita
	Doba odezvy (hodiny)
	Doba pro vyřešení (hodiny)

	A
	2
	24

	B
	     4
	48

	C
	8
	120

	D
	8
	168

	E
	8
	Dle dohody

	F
	8
	Dle dohody



Hodinou se rozumí hodina v rámci režimu 24/7. 
Poskytovatel má právo reklamovat klasifikaci závažnosti problému stanovenou Objednatelem v čase nepřesahujícím polovinu doby, ve které je Poskytovatel povinen zahájit řešení požadavku. Pro potřeby stanovení termínů plnění závazků vyplývajících ze Smlouvy se za termín nahlášení požadavku vždy považuje termín jeho prokazatelného doručení Poskytovateli. V případě, že se Objednatel a Poskytovatel neshodnou na prioritě požadavku nebo Objednateli nevyhovuje předpokládaný termín vyřešení, je možné využít eskalační mechanismus popsaný v následujícím odstavci. Možnost eskalací je omezena pouze na požadavky priority A a B.
V případě nejasné formulace požadavku ze strany Objednatele, především nebude-li z něho zřejmá závažnost problému nebo stanovení závažnosti bude ze strany Poskytovatele a Objednatele rozdílné, má Poskytovatel právo si vyžádat jeho následující upřesnění, a to i písemnou formou (elektronickou poštou).
