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Priloha €. 3

Specifikace sluzby podpory a jeji technické podminky

Pfedmétem sluzby podpory jsou zejména nasledujici Einnosti:
a) software update,
b) garantovany soulad Dila s platnou a ucinnou legislativou,

c) technicka podpora pro pracovniky Objednatele — help-desk (email, telefonické konzultace)
v rezimu pracovni dny v rozmezi minimalné 9.00 — 15.00 hod.

d) servisni podpora pro feSeni zavad Dila s garantovanou reakéni dobou a garantovanou dobou
vyfeSeni pozadavku na odstranéni zavady Dila, a to s vyuzitim nasledujici stupnice zavad:

1. Vysoka, zavady vylucujici uzivani Dila nebo jeho dulezité a ucelené ¢asti (tj. problémy,
zabranujici provozu Dila), provoz Dila je zastaven.

2. Stredni, zavady zpUsobujici problémy pfi uzivani a provozovani Dil nebo jeho &asti, ale
umoznujici provoz Dila. Provoz Dila je omezen, ale ¢innosti mohou pokracovat urcitou dobu
nahradnim zplGsobem.

3. Nizka, provoz Dila je zavadou ovlivnén, ale muze pokracovat jinym zpusobem, napf.
organizacnimi opatfenimi.

Dodavatel se zavazuje pisemné (e-mailem) upozornit Objednatele na jakékoliv nové aktualizace
jednotlivych &asti Dila ¢i systému zajistujicich provoz Dila, a to pfedevSim v pfipadé, kdyz by
neprovedeni takové aktualizace mohlo byt jen omezit plnou funkénost Dila a jeho neruseny provoz.
V takovém upozornéni Dodavatel popiSe veSkeré zmény Dila & jeho provozu, ke kterym ma
v dusledku takové aktualizace dojit.

Dodavatel je povinen provést software update zplisobem, kterym nebude ohrozen bézny provoz
Dila. Nebude-li mozné software update provést bez byt jen asteéného preruseni bézného provozu
Dila, Dodavatel o tom Objednatele pfedem pisemné (emailem) vyrozumi a dohodne se s
Objednatelem na terminu provedeni software update tak, aby byl pferuSen provoz dila zpravidla
v co nejmensim rozsahu, v co nejkratSim ¢ase a v dobé obvykle nejmensi navstévnosti dila.

Dodavatel se zavazuje po dobu technické podpory Dila pisemné (e-mailem) upozornit Objednatele
na novelizaci pravnich predpisu tykajicich se &i souvisejicich s Dilem a jeho provozem. Bude-li
takova novelizace vyZadovat jakoukoliv zménu Dila & jeho provozu, navrhne Dodavatel
Objednateli s predstihem nejméné ftficeti (30) dni pfed ucinnosti takové novely postup feSeni
k zajisténi souladu Dila €i jeho provozu s novelizovanymi pravnimi pfedpisy. Nejpozdéji do dvaceti
(20) dni pred nabytim ucinnosti pfislusné novely Dodavatel pfeda ¢&i zpfistupni Objednateli navrh
aktualizace Dila nebo jeho Casti €i navrh zmén v provozu Dila. Nasledné Dodavatel zapracuje
pfipominky a pozadavky Objednatele tak, aby nejpozdéji deset (10) dni pfed nabytim uc€innosti
novely pravnich pfedpisi mohl byt spustén testovaci provoz aktualizovaného Dila &i testovany
zmény vjeho provozu. Po vypofadani pfipominek a pozadavkl Objednatele vzeSlych
z testovaciho provozu Dodavatel se souhlasem Objednatele spusti aktualizované Dilo & zméni
jeho provoz tak, plné vyhovovalo novelizovanym pravnim pfedpist ode dne jejich ucinnosti.

Dodavatel je povinen poskytovat Objednateli v ramci sluzby help-desk odborné poradenstvi pfi
vyhledani, analyze a odstranéni vad &i jinych odchylek od obvyklého fungovani Dila €i jeho &asti,
jakoz i poradenstvi ohledné obsluhy a nastaveni Dila €i jeho Casti, a to v dobé sjednané v €l. 1.1.
pism. c) této prilohy Smlouvy a pfes kontaktni spojeni uvedena v ¢l. 1.7. této pfilohy Smlouvy.
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Dodavatel se zavazuje poskytovat Objednateli servisni podporu v pracovnich dnech od 9:00 do
15:00 hod (tzv. rezim NBD 6x5) a reagovat Objednateli na nahlaSeni zavady Dila v niZze uvedenych
reakcénich dobach a dale se zavazuje odstranit nahlasenou zavadu Dila do konce nize stanovené
maximalni doby k odstranéni zavady, pfi¢emz obé tyto doby vzdy pocinaji béZzet od okamziku
nahlaSeni zavady Objednatelem Dodavateli na sjednanou kontaktni adresu Dodavatele:

Rezim Kategorie zavady Reakéni doba Max. doba k odstranéni zavady
NBD 6x5 | Vysoka 4 hod. 24 hod.

NBD 6x5  Stfedni 8 hod. 48 hod.

NBD 6x5 | Nizka 24 hod. 5 pracovnich dn(

Objednatel je opravnén kontaktovat technickou podporu help-desk Dodavatele telefonicky nebo
elektronicky na kterékoliv z nize uvedenych kontaktni spojeni Dodavatele:

service desk: https://servicedesk.sumanet.cz

e-mail: XOXXKKXKXXXXXKXXKXK
telefon: XXXXXXXXXXXXXXXXXK
mobil: XOXOKKXXKXXXXXXXXXK

Objednatel je opravnén nahlasit zavadu Dodavateli telefonicky nebo elektronicky na kterékoliv z
nize uvedenych kontaktni spojeni Dodavatele:

service desk: https://servicedesk.sumanet.cz

e-mail: XXXXHKXXKHKXKKKXXKXXXXXXKXXX
telefon: XOXOKKXXKXXXXXXXXXK
mobil; XXKXXXXXXXXXXXXXX

Dodavatel je povinen zajistit, aby po celou dobu poskytovani Sluzeb podpory uvedenou v ¢&l. 4.3
Smilouvy byl dostupny na vySe uvedenych kontaktnich spojenich v ¢&l. 1.6 a &l. 1.7 této pfilohy
Smlouvy pro nahlasovani zavad vramci servisni podpory a pro feSeni dotazll pracovniku
Objednatele v ramci sluzby help-desk.

O zméné kontaktnich spojeni na help-desk a servisni podporu je Dodavatel povinen Objednatele
pfedem pisemné vyrozumét. V pfipadé jejich vypadku je Dodavatel povinen bez zbyte&ného
odkladu zajistit nahradni kontaktni spojeni a vyrozumét o nich bez zbyte€ného odkladu
Objednatele.



