o Priloha é. 1: Specifikace sluzeb

Zakladni body podpory:

1. Zhotovitel bude poskytovat pozarucni servis a technickou a uzivatelskou podporu dle této smlouvy (dale také jako ,Servis“) pfedmétu plnéni
ode dne ucinnosti smlouvy.

2. Objednatel ma pravo na poskytovani novych verzi modulll a aplikaci jednotlivych systému vSech funk&nich oblasti a na dalSi technologické
zasahy nezbytné pro bezporuchovy a bezpeény provoz veskerych systém( a udrzet jejich soulad s platnou legislativou.

3. Servis bude poskytovan po uvedenou dobu v tomto rozsahu:

a) pro Objednatelem uréené opravnéné osoby bude Zhotovitel poskytovat konzultace a hot-line tykajici se provozu pfislusné funkéni oblasti
v rozsahu alespori deset (10) hodin mésiéné, 120 hodin ro¢né,

b) Zhotovitel bude také poskytovat konfiguracni (implementaéni) prace v rozsahu 40 hod ro¢né,

c) Zhotovitel bude také poskytovat rozvojové prace v rozsahu 40 hod ro¢né,

d) spolecné se zastupci Objednatele se Zhotovitel bude u&astnit alespor jednou (1) mésicné pracovnich komisi, kde bude feSen provoz
jednotlivych funk&nich oblasti, pfipadné problémy, jez pfi provozu nastanou,

e) odstrafiovani programovych, systémovych a provoznich chyb souvisejicich s pfislusnou funk&ni oblasti,

f)  zajisténi soucinnosti pfi feSeni problému vzniklych s provozem pfislusné funkéni oblasti a garanci dalSiho rozvoje feSeni dle pozadavk
Objednatele,

g) provadéni profylaxe a preventivnich prohlidek pfedepsanych obecné zavaznymi pravnimi pfedpisy,

4. Objednatel je povinen zaijistit pfistup pro Zhotovitele do svého helpdeskového systému pro nahlaseni a administraci pozadavkd funkéni
oblasti zpisobem uvedenym ve smlouvé, pokud nebude stanoveno jinak.

Vycet sluzeb:

Servisni ¢innosti, technicka a uzivatelska podpora provozu, viz ,Zakladni body podpory“, bod 3.

Upgrade/update technologicky a legislativni.

Servisni, konfiguracni (implementacni) a rozvojové hodiny, které nebudou vyCerpany v daném roce, Ize prevadét do dalSiho obdobi.
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o Priloha €. 2: Rozsah a garance sluzeb

Vyéet moduldl, na které se vztahuje vySe uvedeny vycet sluzeb:

Komponenta Rozsah poskytnutych prav Pocet licenci
FaMa+ Portal urednika (OfficeDesk), aplika¢ni | Nevyhradni Multilicence
¢ast FaMa+ ITSM - moduly:
Integracni vazby (1V) Nevyhradni Multilicence
Sprava sluzeb (SLM) Nevyhradni Multilicence
Sprava pozZadavk( (RegM) Nevyhradni Multilicence
Sprava incidentd (IM) Nevyhradni Multilicence
Sprava problém (PM) Nevyhradni Multilicence
Sprava zmén (CHM) Nevyhradni Multilicence
Sprava konfiguraci (CMDB) Nevyhradni Multilicence
Spréva ukoll (TM) Nevyhradni Multilicence
Sprava pozadavk( Identit (IDM) Nevyhradni Multilicence
Integracni sbérnice (ESB) Nevyhradni Multilicence
Systémova integrace (Sl)
FaMa+ Portal majetku, internetové verze Nevyhradni Multilicence
modulQ:
Prostorovy pasport Nevyhradni Multilicence
Personalni pasport
Technicky pasport
Centralni evidence nemovitosti Nevyhradni Multilicence
Dlouhodoby majetek Nevyhradni Multilicence
Jednotna evidence majetku Nevyhradni Multilicence
Majetkopravni operace Nevyhradni Multilicence




Investi¢ni Zzadanky Nevyhradni Multilicence

Obnova stavebnich objektu Nevyhradni Multilicence

Opakované Cinnosti Nevyhradni Multilicence

Najemni smlouvy Nevyhradni Multilicence

Zasobnik projektovych namétu Nevyhradni Multilicence
lokalni instalace:

E-open Nevyhradni 2 licence




e Priloha €. 3: ReakéEni lhaty pro poskytovani sluzeb

Reakéni lhity se pocitaji vtomto rozmezi:

Po 8:00 -16:00
Ut-St 8:00 - 15:00
Ct-Pa 8:00 -14:00

Reakcni lhity sluzeb

Reakéni Ihaty

Max. doba Max. doba
Kategorie sluzby Oblast sluzby Druh ¢innosti odezvy zahajeni reSeni
Odstrarfiovat programové chyby kategorie A 1 2
Odstrafiovat programové chyby kategorie B 2 4
Garancni sluzby IS FAMA " - .
(Provoz) Odstrafiovat programové chyby kategorie C 4 6
Poskytovat soucinnost pro feSeni problému Si 2 4
Administrace testovaciho prostfedi aplikace 8 16
Konzultacni IS FAMA V&echny &innosti konzultacnich sluzeb 24 40
sluzby (Hot-line)
Profylaxe IS FAMA V8echny ¢innosti optimaliza¢nich sluzeb 8 16
Implementacm sluzby IS FAMA VSechny Cinnosti implementacnich sluzeb 8 16
(rozvoj)
izaéni sluz IS FAMA
Aktuahzgcm sluzby - . V8echny Cinnosti aktualizacnich sluzeb 4 8
(nové verze) Systémovy SW

Reakéni IhGita maze byt po vzajemné dohodé Zhotovitele a Objednatele u jednotlivych pfipad( upravena.
V situaci, kdy se zada o vzdaleny pfistup nebo soucinnost Objednatele, se pferusuji garantované doby odezvy pro odstranéni chyb az do umoznéni
vzdaleného pfistupu nebo poskytnuti soucinnosti.

Kategorie chyb:

1. kategorie ,,A“,
vada, ktera brani v uzivani systému jako celku, tj. kdyZ dochazi ke zhrouceni systému béhem bé&zného pouzivani, ztrata nebo poruseni dat
bé&hem bézného pouzivani, pfi€emz tomu nemulze byt zabranéno uzitim béznych postupl v kompetenci spravce systému Objednatele,



2. kategorie ,,B,
vada, ktera nebrani v uzivani systému jako celku, pfi€¢emz zpusobuje vyznamné problémy pfi pouzivani, avsak neomezuje vyznamné jeho
funkénost,

3. kategorie ,,C*,
vada, ktera nezhorsuje uzitné vlastnosti systému, ale pouze komfort ovladani.



