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Priloha ¢. 2

Pozadavky na uzivatelskou podporu a servisni podminky

1 SERVISNi PODMINKY A UZIVATELSKA PODPORA

Dodavatel do 3 mésict od podpisu smlouvy

e  zajisti prezencni zaskoleni pro praci s Prostfedim vrozsahu 40 hodin s dlrazem na praktickou praci
v Prostfedi, ukony nutné pro jeho provoz a jednotlivé uzivatelské role,

e zprovozni on-line ticketovaci systém, ktery bude sdm provozovat a do kterého umozni Zadavateli vkladat
provozni a dalsi pozadavky,

e preda implementacni dokumentaci jako uceleny dokument popisujici nasazené Dilo a jeho jednotlivé
soucasti dale popsané v Priloze €. 5¢ - Pozadavky na obsah implementacni dokumentace

Dodavatel po dobu 5 let od data akceptace Dila zajisti uzivatelskou podporu s témito parametry:

©)

O

dostupnost podpory v pracovni dny od 8 do 16 hodin,

mésiéné az 5 hodin prezencni podpory v sidle Zadavatele; nevycerpané hodiny jsou plné
kumulovatelné a prevoditelné v rdmci celého obdobi podpory,

mésicné az 5 hodin vzdalené podpory (telefonicky, chat, email, Skype); nevycerpané hodiny jsou
plné kumulovatelné a prevoditelné v ramci celého obdobi podpory,

podpora neni limitovana po¢tem dotazi nebo servisnich ukon,

pricemz nevycerpané hodiny podpory mlze Zadavatel vyuZit i pro nova vylepseni prostiedi nebo dodani novych
funkci ze strany Dodavatele.

Problémy budou odstranény v nasledujicich terminech od vytvofeni zaznamu v ticketovacim systému
a nezapocitdvaji se do celkové dotace uZivatelské podpory:

e kritické problémy zcela zamezuji Ucinné vyuziti Dila do druhého pracovniho dne — tyto problémy fesi
Dodavatel na vlastni naklady,

e dllezZité problémy zavazné snizujici vykonové charakteristiky Dila a kvalitu a pouzitelnost pro uZivatele
do 5 pracovnich dnli —tyto problémy fesi Dodavatel na vlastni naklady,

e drobné problémy, tedy vSechny ostatni softwarové nebo systémové problémy hlasené Zadavatelem —
tyto problémy fesi Dodavatel v pfiStim updatu Dila nebo jeho relevantni ¢asti, nejdéle vsak do 1 roku
na vlastni naklady.
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