Cesky rozhlas

Priloha €. 4 — Technicka specifikace
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5.2.2. Reklamace a opravy chyb (incidenty)

1. Predmét zakazky

Pfedmétem této vefejné zakazky je sluzba podpory a udrzby, rozvoje a vyvoje zakaznického
informaéniho  systému  is-USYS®.net. Zadavatel je na zakladé smlouvy odilo
&. 20080212001/CRo/Sod maijitelem podlicence (dale jen ,Podlicence®) k poskytnuti opravnéni
vykonu prava uzit pocitacovy program ZIS is-USYS®.net, ktery je vyuzZivan pro spravu, vybér a
vymahani rozhlasovych poplatkd, a to na dobu 50 (padesati) let od uzavieni smlouvy, tj. do
10. 2. 2059.

2. Definice pojmu
— Sluzby zakaznikim
— podpora a udrzba

— zakaznicka podpora
— hot line, service desk/ help desk
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— konzultace, hlaseni chyb
— systémova udrzba
— provadeéni zasahu podpory

— opravy vad
— rozvoj
— Upravy soucasnych funkcionalit
— VYVO

— zhotoveni novych soucasti a funkcionalit
3. Popis sou¢asného stavu
Informace platné k 1. 3. 2024.
3.1. Architektura systému
Zakaznicky informacni systém is-USYS®.net je navrzen jako systém pro fizeni vztahl se zakazniky
(CRM). Topologicka a infrastrukturni koncepce systému odpovida ffivrstvé architekture, pficemz
jako celek je provozovan ve dvou samostatnych nezavislych instancich: produkéni a testovaci.
3.1.1. Sit'ova architektura
Ve smyslu sitové architektury je systém modelovan jako klient—server. Klientskou ¢asti se rozumi
tenky klient, spadajici do prezentacni vrstvy, a Casti serverovou pak aplikaéni servery, proxy
servery a databazoveé servery vCetné ulozisté dat spadajicich do aplikaéni a datové vrstvy.
3.1.2. Trivrstva architektura
Kompozice systému vychazi ze tfech logickych ¢asti.
3.1.2.1. Prezentacni vrstva
Uzivatelska &ast pro zaméstnance CRo je realizovana desktopovou aplikaci, ktera je uréena pro
koncové uZivatele systému. Provozovana je na uzivatelskych stanicich na zékladé Podlicence.
Cast uréena pro verejné poskytovani sluzeb poplatnikim rozhlasového poplatku je realizovéna

front endem webové aplikace.

Klientska desktopova aplikace vyzaduje pro svlj béh operacni systém Windows 10 Pro (64bit) a
vy3$8i (se zachovanim kompatibility).

3.1.2.2. Aplikaéni vrstva

Funkéni vrstva modelu je sloZzena z nékolika samostatnych aplikacnich serverd (v€etné proxy),
jejichz ukolem je obsluha uzivatelskych pozadavkl (jednotlivych i hromadnych) z klientské ¢asti,
zpracovani hromadnych exportd a importa dat a automatizované spousténi planovanych uloh.
Minimalni pozadavky na provoz aplika¢nich serverd.

— Windows Server 2019 Datacenter (64bit),

— virtualizované prostfedi VMware vSphere verze 7.0.3.

3.1.2.3. Datova vrstva

Datoveé-funkéni operace zajiStuje databazova &ast architektury sloZzena ze systému fizeni baze dat,
datového ulozisté a zalohovacich mechanismu.
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— Oracle SE 19c, Grid 11.2,
— virtualizované prostfedi LPAR na dvou IBM S924 serverech,
— servery s operacnim systémem AIX 7.2.

3.1.3. Instance systému

V prostiedi infrastruktury CRo jsou provozovany dvé samostatné instance systému, které jsou
funkéné i datové oddéleny.

3.1.3.1. Produkéni systém (PROD)

Produkéni systém je provozovan jako ,zivy“ systém ve verzi ur€ené pro vykon agend, které
vyuzivaji funkcionalit uvedenych v €asti 3.2.1. Provozovan je jako primarni pro praci uzivatell nad
realnymi daty.

Zahrnuje instance klientskych aplikaci ve verzich uréenych pro nasazeni v produkénim prostfedi a
aplika¢nich server

— pro uzivatele z oddéleni rozhlasovych poplatk(,

— pro béh servisnich instanci sluzeb, jako zalozni produkéni server a pro provoz back endu webu,
— pro uzivatele samostatné evidence dokumentu.

V demilitarizované z6né jsou umistény servery webu rozhlasovych poplatk( (Sast Uget
poplatnika), které jsou napojeny na servery back endu webové aplikace.

Databazovy server se systémem Fizeni baze dat s produk&nimi daty je izolovan.
3.1.3.2. Testovaci systém (TEST)

Prostfedi testovaciho systému je urCené predevSim k ovéfovani funkEnich vlastnosti nové
rozvijenych a vyvijenych uprav, které jsou nasledné predavany do produkéniho prostfedi. Verze
instanci klientskych aplikaci, aplikacnich servert a webovych server( pracuji ve vyvojovém rezimu
a operuji nad samostatnou databazi ,neaktivnich“ dat. Nastaveni systému se fidi pravidly pro
izolovany béh systému, ktery pfi nestabilité neohrozi ani neomezi béh systému v produkénim
prostiedi.

Testovaci systém je provozovan na samostatné instanci pro vybrané uzivatele, na které je zaroven
napojen testovaci web rozhlasovych poplatkd (8ast Uget poplatnika).

3.2. Rozsah vyuzivanych sluzeb a funkcionalit
3.2.1. Sluzby a funkcionality systémové
Vlastnosti a funkcionality, které jsou integralni souéasti systému.

— Evidence poplatnikd, véetné veskerych udalosti a zmén,

— evidence partnert,

— zabezpeceni aktualizace dat ze zakladnich registri a rejstfik(,
— sprava &iselnikd adres RUIAN,

— evidence pfichozi a odchozi posty, import doslé posty,

— platebni a ucetni operace,

— vytvareni a zpracovani odezvy akvizi¢nich akci,

— mimosoudni a soudni vymahani, podani exeku¢nich navrhd,
— webové prostiedi pro poplatniky rozhlasového poplatku,
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— testovaci prostredi,

— relace call centra a napojeni na telefonni ustfednu,

— automatické upominani,

— elektronické podepisovani pfimo z aplikace, pe€etni dokumentd,

— automatické zpracovani kmene SIPO, zpracovani zménovych soubor,
— automatizované spousténi planovanych procesu a uloh,

— manualni a automatizovany reporting, tiskové sestavy,

— samostatna evidence dokument.

3.2.2. Sluzby a funkcionality doplfikové
Sluzby poskytované dodavatelem, které nejsou soucéasti systému.

— P-info — sluzba zasilani informaci o splatnosti predpisi za dané obdobi poplatnikiim
rozhlasového poplatku.

3.3. Rozsah integrace systému

— Elektronicka posta:
— vyuziti Informaéniho systému datovych schranek pro pfijem a odesilani datovych zprav,
— napojeni na Microsoft Exchange Server pro pfijem a odesilani e-mailovych zprav.
— GSM brana pro odesilani SMS.
— Sluzby elDAS a sluzby samostatné evidence dokumentu:
— opatfovani dokumentl kvalifikovanou elektronickou peceti,
— opatfovani dokumentl kvalifikovanym ¢asovym razitkem,
— sluzba prevodu dokumentt do PDF, PDF/A.
— Integrace se systémem DMS/ECM ELO:
— prostfednictvim Enterprise Service Bus Talend,
— pfijem a odesilani dokumentl s vyuzitim samostatné evidence dokumentt v is-USYS®.net
prostfednictvim datové schranky — komunikace s registrem smluv,
— vyuziti evidence adresat(l a odesilatelu,
— Integrace se systémem PROVYS:
— jednosmérny vybérovy import dat partnerd z is-USYS®.net,
— spravovano manuainé.

4. Misto poskytovani sluzeb podpory a udrzby, rozvoje a vyvoje systému

Sluzby podpory a udrzby, rozvoje a vyvoje jsou poskytovany v rozsahu potfebném pro fadny provoz
systému:

— v sidle zadavatele

— vzdéalenym pfistupem do sité zadavatele.

5. Zplsob komunikace, zadavani a vykazovani pozadavkii ve smyslu
vyuzivani sluzeb

VeSkera komunikace s dodavatelem ve smyslu vyuZivani sluZeb se provadi prostfednictvim sluzby
help desk / service desk s vyuZitim ticketovaciho systému. Jedna se zejména o:
— sdileni informaci, dokumentace, poznamek k verzim,
— planovani servisnich akci, pfedavani verzi systému apod.,
— hlaSeni chyb,
— zadavani pozadavkl na
— Ukony udrzby,
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— rozvoj nebo vyvoj funkcionalit systému.

Dodavatel poskytne uzivatelim uréenym zadavatelem pfistup do ticketovaciho systému i-FPUZ.
VeSkeré pozadavky zadané touto cestou slouzi jako podklad pro fakturaci zadavateli. Dodavatel
zajisti nepfretrzity provoz sluzby service desk / help desk. Reakéni doba k zapodeti feSeni
pozadavkl popsanych v nasledujicich kapitolach se zapocitava v pracovni dny od 8:00 do 16:00
hod.

Dodavatel nesmi bez védomi a bez pfedchoziho pisemného souhlasu zadavat pozadavky za
zadavatele nebo jejich obsah véetné pfipojenych dokumentd ménit po formalni ani vécné strance.
Reseni pozadavk(i dodavatel prerusuje, odklada a ukonduje na zakladé pisemné dohody se
zadavatelem pfimo v poZadavku. Zadavatel ma pravo uzavieny pozadavek znovu otevfit v pfipadé,
Ze jeho plnéni neni ukon€eno nebo nebyly splnény vSechny &asti pozadavku.

Zadavatel muze vici dodavateli uplatnit sankce uvedené u jednotlivych typl pozadavk(. Sankce
neni mozné nahradit navySenim volnych hodin v ramci pausalu.

5.1. Kategorizace pozadavk?

Podle druhu zakaznické sluzby se rozliSuji typy pozadavkl zadavatele na dodavatele zadavané
prostfednictvim systému i-FPUZ. Obsah pozadavku je pro dodavatele zavazny.

5.1.1. Zakaznicka podpora

Sluzba zakaznické podpory slouzi pro zadavani informativnich a konzultacnich pozadavk(d nebo
takovych pozadavkd, u nichZ o typu rozhodne dodavatel na zakladé analyzy. SluZba je poskytovana
trvale a nepfetrzité. Pozadavky se oznacuji typem

— Doba pro zahajeni feseni pozadavku: nejpozdéji do 3 (tfech) pracovnich dnl od zadani
pozadavku.

— Doba pro vyireSeni pozadavku: nejpozdéji do data uvedeného v poZadavku, pokud to povaha
pozadavku vyZaduje. Jestlize bude feSeni poZadavku vyZadovat zménu kategorie na ,(S) Servis
— servisni pracovnik® nebo ,(P) Servis — programator®, pfipadné ,(D) PoZadavek na rozSifeni
systému®, je tfeba rozhodnuti o zméné ucinit do 5 (péti) pracovnich dnl od doby zahajeni FeSeni
pozadavku.

— Cerpani: nezapoéitava se do celkového poétu volnych hodin v ramci mésiéniho pausalu ani do
hodin Eerpanych v ramci rozvoje a vyvoje.

— Sankce: zadavatel je opravnén pozadovat po dodavateli uhradu smluvni pokuty ve vysi
10 000 K¢ (deset tisic korun Ceskych) za kazdy zapo€aty den prodleni, ktery pfesahuje dobu
pro zahajeni feSeni pozadavku.

5.1.2. Udrzba

5.1.2.1. Systémova udrzba

Poskytovani systémové udrzby mlze probihat ve dvou rezimech, a to dle specializace feSitele
pozadavku: nebo . Do feSeni téchto
typl pozadavk( spadaji zasahy spojené s pfedavanim verzi systému, nastavenim systému,
datovym Upravam, analyzam a obecné pozadavkim, které zapfiCifiuji Cerpani volnych hodin

v ramci mési¢niho pausalu.

— Doba pro zahajeni feSeni pozadavku: nejpozdéji do 3 (tfech) pracovnich dn(i od zadani
pozadavku.
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— Doba pro vyieSeni pozadavku: nejpozdéji do okamziku uvedeného v pozadavku, pokud to
povaha pozadavku vyzaduje a pokud dodavatel nenavrhne jiny termin, ktery bude v pisemné
podobé jako soucast poZzadavku zadavatelem akceptovan; neni-li uvedeno, pak do 10 (deseti)
pracovnich dnll od doby zahajeni feSeni poZzadavku.

— Cerpani: zapogitava se do celkového poétu volnych hodin v ramci mésiéniho pausalu, nikoli
vSak do hodin Eerpanych v ramci rozvoje a vyvoje.

— Sankce: zadavatel je opravnén pozadovat po dodavateli Uhradu smluvni pokuty ve vysi
10 000 K¢ (deset tisic korun ¢eskych) za kazdy zapoc¢aty den prodleni, ktery pfesahuje dobu
pro zahajeni feSeni pozadavku a dobu pro vyifeSeni pozadavku.

5.1.2.2. Reklamace a opravy chyb (incidenty)

Dle zavaznosti vzniklych chyb a odhalenych vad se rozliSuji pozadavky na

— Doba pro zahajeni feSeni pozadavku: nejpozdéji do 2 (dvou) hodin od zadani pozadavku.

— Doba pro vyieSeni pozadavku: nejpozdéji do okamziku uvedeného v pozadavku, pokud
to povaha pozadavku vyZaduje a pokud dodavatel nenavrhne jiny termin, ktery bude
v pisemné podobé jako soucast poZzadavku zadavatelem akceptovan; neni-li uvedeno, pak
do 4 (Ctyf) hodin od okamziku zahajeni FeSeni pozadavku od doby zahdjeni feSeni
pozadavku.

— Sankce: zadavatel je opravnén pozadovat po dodavateli Uhradu smluvni pokuty ve vysi
2 000 K¢ (dva tisice korun ¢eskych) za kazdou zapoc€atou hodinu prodleni, ktera pfesahuje
dobu pro zahajeni feSeni pozadavku a dobu pro vyfeSeni pozadavku.

1.1. Chyby zpusobené mimofadnymi vadami ¢€asti nebo celku systému ¢&i zasahem
dodavatele, které znemoznuji béh, provoz &i uzivani systému anebo jeho zakladnich
Casti nebo které systém vyradily z provozu & nenavratné nebo ve velkém rozsahu
narusily integritu dat.

— Cerpani: nezapogitava se do celkového poétu volnych hodin v rdmci mésiéniho
pausalu ani do hodin Eerpanych v ramci rozvoje a vyvoje.

1.2. Chyby zplUsobené zasahem uzivatelll na strané zadavatele, které znemoznuji béh,
provoz &i uzivani systému anebo jeho zakladnich &asti nebo které systém vyradily
z provozu Ci nenavratné nebo ve velkém rozsahu narusily integritu dat.

— Cerpani: dle povahy fe$ené situace se zapoéitava bud do celkového poétu volnych
hodin v ramci mési¢niho pausalu, nebo do hodin ¢erpanych v ramci rozvoje a vyvoje.

— Doba pro zahajeni feSeni pozadavku: nejpozdéji do 2 (dvou) hodin od zadani poZadavku.

— Doba pro vyreSeni pozadavku: nejpozdéji do okamziku uvedeného v pozadavku, pokud
to povaha poZadavku vyZaduje a pokud dodavatel nenavrhne jiny termin, ktery bude
v pisemné podobé jako sou€ast poZzadavku zadavatelem akceptovan; neni-li uvedeno, pak
do 6 (Sesti) hodin od doby zahgjeni feSeni pozadavku.

— Sankce: zadavatel je opravnén pozadovat po dodavateli uhradu smluvni pokuty ve vysSi
2 000 K¢ (dva tisice korun ¢eskych) za kazdou zapoCatou hodinu prodleni, ktera pfesahuje
dobu pro zahajeni feSeni pozadavku a dobu pro vyfeSeni pozadavku.
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2.1.

2.2.

Chyby zplsobené zavaznymi vadami ¢asti nebo celku systému ¢&i zasahem dodavatele,
které vyznamné znemoziuji béh, provoz &i uzivani systému anebo jeho &asti &i ve
velkém rozsahu, s moznosti opravy, narusily integritu dat dilezitych pro zadavatele.

— Cerpani: nezapogitava se do celkového poétu volnych hodin v ramci mésiéniho
pausalu ani do hodin &erpanych v ramci rozvoje a vyvoje.

Chyby zplUsobené zasahem uzivatell na strané zadavatele, které vyznamné znemoznuji
béh, provoz &i uzivani systému anebo jeho Casti i ve velkém rozsahu, s moznosti
opravy, narusily integritu dat dlilezitych pro zadavatele.

— Cerpani: dle povahy fedené situace se zapoéitava bud do celkového poétu volnych
hodin v ramci mési¢niho pausalu, nebo do hodin €erpanych v ramci rozvoje a vyvoje.

— Doba pro zahajeni feSeni pozadavku: nejpozdéji do 4 (Ctyr) hodin od zadani pozadavku.
— Doba pro vyieSeni pozadavku: nejpozdéji do okamziku uvedeného v pozadavku, pokud

to povaha pozadavku vyZaduje a pokud dodavatel nenavrhne jiny termin, ktery bude
v pisemné podobé jako soucast poZzadavku zadavatelem akceptovan; neni-li uvedeno, pak
do 24 (dvaceti ¢tyF) hodin od doby zahajeni feSeni pozadavku.

— Sankce: zadavatel je opravnén pozadovat po dodavateli Uhradu smluvni pokuty ve vysi

3.1

3.2.

2 000 K¢ (dva tisice korun ¢eskych) za kazdou zapoc€atou hodinu prodleni, ktera pfesahuje
dobu pro zahajeni feSeni pozadavku a dobu pro vyfeSeni pozadavku.

Chyby zplUsobené vadami ¢asti nebo celku systému &i zasahem dodavatele, které
znemoznuji béh, provoz &i uzivani systému anebo jeho &asti v malém rozsahu, ¢imz
negativné ovliviiuji nebo omezuji uzivani systému anebo jeho €asti, pfipadné narusily,
s moznosti opravy, integritu dat v omezeném rozsahu, véetné takovych, které narusuji
komfort uzivatel( pfi praci se systémem. Obecné vady, které nejsou vadami typu (A) ani
(B); reklamac&ni pozadavky.

— Cerpani: nezapogitava se do celkového poétu volnych hodin v ramci mésiéniho
pausalu ani do hodin Eerpanych v ramci rozvoje a vyvoje.

Chyby zpusobené zasahem uzivatell na strané zadavatele, které v malém rozsahu
znemoznuji béh, provoz ¢i uzivani systému anebo jeho C€asti, pfipadné narusily,
s moznosti opravy, integritu dat v omezeném rozsahu na strané zadavatele.

— Cerpani: dle povahy fe$ené situace se zapoditava bud do celkového poétu volnych
hodin v ramci mési¢niho pausalu, nebo do hodin ¢erpanych v ramci rozvoje a vyvoje.

5.1.3. Rozvoj a vyvoj

PoZadavky na rozS$ifujici upravy stavajicich vlastnosti a funkcionalit systému, Upravy vynucené
zménou pravnich predpist Ceské republiky a zmény technologického prostfedi Ceského rozhlasu
nebo pozadavky na vyvoj novych vlastnosti, funkci &i &asti systému se oznaduji typem

. Dodavatel je povinen vramci tohoto poZadavku stanovit

predpokladanou pracnost a Ihiity, ve kterych dojde k pfedani Uprav do testovaciho prostredi a
nasledné i do produkéniho prostfedi. Dokumentaci Uprav je dodavatel povinen pfedat odbérateli.

— Doba pro zahajeni feSeni pozadavku: nejpozdéji do 3 (tfech) pracovnich dn(i od zadani
pozadavku.
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Doba pro provedeni analyzy a odhadu pracnosti: nejpozdéji do okamziku uvedeného
v pozadavku, pokud to povaha pozadavku vyZzaduje a pokud dodavatel nenavrhne jiny termin,
ktery bude v pisemné podobé jako soucast pozadavku zadavatelem akceptovan; neni-li
uvedeno, pak do 3 (tfech) pracovnich dnl od doby zahajeni feSeni poZadavku.

Doba pro vyresSeni pozadavku: nejpozdéji do okamziku uvedeného v pozadavku, pokud to
povaha pozadavku vyzaduje a pokud dodavatel nenavrhne jiny termin, ktery bude v pisemné
podobé jako soucast pozadavku zadavatelem akceptovan; neni-li uvedeno, pak do 30 (tficeti)
pracovnich dnu od doby zahajeni feSeni pozadavku.

Doba pro predani dokumentace k Upravam: nejpozdéji do okamziku pfedani Uprav do
testovaciho prostredi.

Doba pro predani upravy do produkéniho prostredi: po pfedani dokumentace, akceptaci
pracnosti zadavatelem, vyzkous$eni v testovacim prostfedi zadavatele a pisemné dohodé
o terminu pfedani Upravy v ramci release verze systému.

Cerpani: zapogitava se do hodin &erpanych v rdmci rozvoje a vyvoje, pfipadné po dohodé je
mozno celé nebo &ast feSeni zapocitat do celkového poctu volnych hodin v rdmci mésicniho
pausalu.

Sankce: zadavatel je opravnén pozadovat po dodavateli uhradu smluvni pokuty ve vysi
5 000 K¢ (pét tisic korun ¢eskych) za kazdy zapo€aty den prodleni, ktery pfesahuje dobu pro
zahajeni feSeni pozadavku, dobu pro vyifeSeni poZadavku a dobu pro pfedani upravy do
testovaciho i produk&niho prostiedi.

5.2. Celkovy prehled kategorii pozadavkt a Ihat

5.2.1. Pozadavky na podporu a udrzbu, rozvoj a vyvoj

DOBA PRO CERPANI

KATEGORIE DOBAPRO _ proveDENiANALYZY DOBAPRO VOLNYCHHODIN  SANKCEZA -
y ZAHAJENI RESENI VYRESENI " =oixn:  NEDODRZENI LHUT
POZADAVKU 05 ) DAVKU A ODHADU POZADAVKU V RAMCI MESICNI
PRACNOSTI @ FAKTURACE

H 3 pracovni dny — 5 pracovnich dnu Ne 10 000 K¢ / den
S 3 pracovni dny — 10 pracovnich dnu Ano 10 000 K¢ / den
P 3 pracovni dny — 10 pracovnich dnu Ano 10 000 K¢ / den
D 3 pracovni dny 3 pracovni dny 30 pracovnich dnu — 5000 K¢ / den
(1) od doby zahajeni feSeni pozadavku.
(2) za kazdou zapocatou hodinu prodleni.
5.2.2. Reklamace a opravy chyb (incidenty)

. DOBA PRO ZAHAJENI DOBA PRO VYRESENI SANKCE ZA NEDODRZENI
KATEGORIE POZADAVKU RESENi POZADAVKU POZADAVKU ® LHOT @
A 2 hodiny 4 hodiny 2 000 K¢ / hodina

2 hodiny 6 hodin 2 000 K¢ / hodina

C 4 hodiny 24 hodin 2 000 K¢ / hodina

(1) od doby zahajeni feSeni pozadavku.
(2) za kazdou zapocatou hodinu prodleni.
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