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Specifikace technické podpory

Technicka podpora aplikace a serveru
Technickou podporu se zavazuje zhotovitel poskytovat v tomto rozsahu:

. servis programoveho vybaveni, a to zejména odstrafiovani vad a dalSich
nesouladl programového vybaveni po dobu 5 let, v€. FeSeni incidentu
nahlasenych v souladu s touto smlouvou. Klasifikace poruch a reakéni
doby na odstranéni zavady jsou definovany nize v samostatné tabulce.

. hot-line prostfednictvim helpdesku, e-mailu nebo telefonu v rezimu 5x8
(5 pracovnich dnu v tydnu, od 9:00 do 17:00); livechat dostupny na

a e-mail: || G o2rantovana
doba odezvy - 2 hodiny od nahlaseni.

. proaktivni informovani zhotovitelem zadavatele o zavadach a nové
objevenych chybach dila.

. udrzovani kodu a garance jeho dalSiho rozvoje.

. upgrade na nové verze v cené technické podpory.

. udrzovani serveru a garance jeho dalSiho rozvoje.

v

Technicka podpora bude zahrnovat rovnéz Cinnosti provadéné v sidle zadavatele,
pokud se jedna o:

. ¢innosti nezbytné k odstranéni poruch ¢&i problém omezujicich &i
znemoznujicich vyuzivani
. programového vybaveni nebo Cinnosti spojené s implementaci novych

verzi programového vybaveni.

Hosting serveru

Hosting serveru bude poskytovan na technickych prostfedcich objednatele jako
virtualni server dle specifikace zhotovitele.

Kategorizace vad a jejich odstranéni
Kategorizace vad
Typ vady Definice vady
A+ NejvysSi zavaznost — tento stav zplsobuje nedostupnost celé aplikace.

A VyS8Si zavaznost — tento stav zplsobuje nedostupnost klicovych
vlastnosti aplikace (nefunkénost jednotlivych modull apod.).
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B Stfedni zavaznost — tento stav zpUsobuje ¢aste¢nou nedostupnost
neklidovych vlastnosti aplikace (nékteré funkcionality jednotlivych
modulu).

C Nizka zavaznost — aplikace a jeji moduly funguiji, funkcionality jsou

dostupné, nicméné vykazuji problém.

Odstranovani vad

Typ vady Prijeti hlaseni vady Pfechodné feSeni

A+ do 2 hodin
A do 2 hodin
B do 2 hodin
C do 2 hodin

1 den*
3 dny
5 dnu
7 dnu

Trvalé rfeSeni
3 dny

5 dnu

14 dnd

14 dnd

* Nutno zprovoznit emailovou komunikaci v€etné pfistupu uzivatell do svych

schranek do 1 dne



