Priloha €. 3 zadavacich podminek

Specifikace sluzeb podpory SW ieseni

1. Zakladni formou komunikace mezi dodavatelem a zadavatelem musi byt elektronicky systém zadavatele (dale jen ,Helpdesk")
a Hot Line dodavatele na tel. Cisle (Doplni dodavatel). Soucasti Helpdesku bude popis procesu zpracovani poZadavku
dodavatelem. V pripadé pfimého pfistupu dodavatele do Helpdesku zadavatele, zadavatel zajisti neomezeny dalkovy pfistup
do Helpdesku zadavatele pro zaméstnance dodavatele, ktefi mohou pracovat s Helpdeskem zadavatele. V pfipadé integrace
Helpdesku zadavatele s Helpdeskem dodavatele, zadavatel doda pfesnou podobu strukturované e-mailové komunikace,
kterou musi Helpdesk dodavatele reflektovat. Elektronicka adresa dodavatele pro pfijem informaci z Helpdesku zadavatele
(Doplni dodavatel).

2. 'V pripadé technickych potizi, které zabraruji zadavateli komunikovat prostfednictvim Helpdesku nebo Hot-line dle predchoziho
odstavce, Ize pozadavky odeslat formou elektronické posty na adresu dodavatele: (Doplni dodavatel).

3. Opravnéné osoby zadavatele a dodavatele, které mohou pracovat s Helpdeskem zadavatele jsou uvedeny v priloze ¢. 4
smlouvy.

V rédmci sluZzeb podpory SW feseni bude poskytovatelem poskytovana:
A) Uzivatelska podpora
V ramci sluzby uZivatelské podpory zadavatel poZaduje:

e  Upgrade software po dobu trvani smlouvy na aktudini verzi, ktera je otestovana pro prostfedi zadavatele véetné jeji
instalace po predchozim schvaleni zadavatelem.

e  Funkénost klienta na vzdy aktualné podporované posledni verzi OS Windows.

e Vzdaleny dohled, odstranéni havarii, poruch a chyb.

e Soucinnost pro odstranéni havarii, poruch a chyb.

e  Nastavovani parametr{ konfigurace systému podle pokynl zadavatele.

o Udrzbu databézi systému.

e Monitorovani systému vcetné logovani dostupnosti.

B) bude zajisténo feseni nezadoucich provozni stavii
e  Sluzba Hot-line

UrCend k telefonickému nebo e-mailovému nahlasovani neZadoucich provoznich stavd (incidentd) a pozadavk( zadavatele
v pracovni dny v rozmezi 8:00 — 16:00.

o Sluzba Helpdesk

Urcena k elektronickému predavani nezadoucich provoznich stavi (incident(l) a pozadavkd z helpdesku objednatele 24x7 pripadné
napojeni na Helpdesk zadavatele.

Sluzba poskytovani uzivatelské podpory musi splfiovat pozadavky na terminy feseni vyjadiené v nasledujici tabulce:

Tabulka ¢. 1
Parametry sluzby
Urovefi zavady Provozni doba sluzby Hot- | Reakcni doba od nahlaseni| Maximalni doba odstranéni
line pozadavku: zévady od nahlaseni
Havarie 8x5 1 pracovni den do 1 pracovniho dne
Porucha 8x5 1 pracovni den do 3 pracovnich dni
Chyba 8x5 1 pracovni den do 20 pracovnich dni

o Uroveri zavady
o  Havarie - zavada, ktera znemozni vyuzivani vSech dilezitych funkci poskytovaného SW reseni.
o  Porucha — zévada, kterd znemozni pouzivat nékterou ze zakladnich funkci poskytovaného SW feeni.
o  Chyba — zavada, ktera znamena dil¢i omezeni nékterych funkci poskytovaného SW feSeni nebo se jedna o
nepodstatnou funkéni poruchu.
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Do doby na odstranéni zavady se nezapocCitava doba, po kterou jsou dodavany objednatelem doplfujici ¢i upfesnujici
informace nutné pro feseni.

Redeni chyb a provoznich problémé neni omezeno pottem hodin / mésic.

V pripadé nedostupnosti/fungovani nad rdmec uvedenych SLA je pokuta za kazdy den 10 000,- K¢.

Je pozadovana dostupnost/fungovani prostrednictvim stanovenych SLA v rezimu 99,9 %.

V rémci podpory SW dodavatel poskytne konzultacni nebo technické sluzby v rozsahu 40 hod. rocné.

V pripadé nasazeni nové verze SW dodavatel doda dokumentaci a provede jednorazové skoleni novych pripadné
zménénych funkcionalit. Skoleni se bude tykat administratora systému zadavatele a kli¢ovych pracovnikd zadavatele.
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