Pfiloha €. 1 smlouvy - Rozsah a zpusob poskytovani podpory

Minimalni rozsah poskytovanych sluzeb

Podpora a maintenance zahrnuje nasledujici sluzby
® Update a upgrade na posledni podporovanou verzi softwaru vzniklou inovaéni
c¢innosti vyrobce SW a technicky upgrade a update zajistujici kompatibilitu se
standardné provozovanym operaénim systémem odbératele.

Opravné patche systému

Veskerou dokumentaci k podporovanym verzim

Verifikace a klasifikace chybovych hlaseni

Podporu na telefonni lince, elektronickou postou a webovy portal. Touto formou

budou feSeny hlavné problémy tykajici se:

Instalace novych verzi a opravné patche ve véech podporovanych
prostredich,

Konfigurace dodaného softwaru ve vech podporovanych prostredich,
Provozu pouZivaného softwaru v prostiedi IS IPR

Dokumentace

Hot-line podpora bude dostupna v rozsahu 5x8 (pét pracovnich dni, 8 hodin
denné)

Webovy portal pro hlaseni pozadavki a pfistup k dokumentaci bude dostupny
nepretrzité

Zpusob poskytovani Hot Line a servisu

Slouzi pro telefonickou podporu a elektronickou komunikaci v &eském/slovenském
jazyce pfi feSeni problémli na strané Objednatele, souvisejicich s provozem a
funkénosti systému. Déle slouzi pro hlaseni incidentd vaznéjsiho charakteru, které je
z pohledu Objednatele nutno fesit neprodiené, formou servisniho zasahu. Pracovnik
Hot Line hlaseni incidentu zaznamena a potvrdi ho Objednateli e-mailem. Souéasti
hlaseni incidentu je ur€eni jeho priority, kterou stanovi Objednatel. Tato prvotni
priorita miZe byt nasledné zménéna dohodou mezi odpovédnymi pracovniky
Objednatele a Zhotovitele. V pfipadé poZzadavku (incidentt) takového charakteru, e
Ize incident fesit telefonicky bez nutnosti dal$ich konzultaci, Zhotovitel tak uéini bez
prodleni. SluZba bude poskytovana pouze povéfenym pracovnikium Objednatele.
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