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6.4. Garantované lhiity pro feseni nahlasenych vad systému bez uzavirené servisni
smlouvy se 1i§i v zavislosti na priorité zavady.

6.5. Viechny uvedené lhiity se poéitaji v ramei pracovni doby poskytovatele.

6.6. Pravidla pro uréeni priority pozadavki uréuje nasledujici tabulka.

Priorita

Vysvétleni

A — Blocker

Zasadni problém dostupnosti systému, neumoZfiuje systém vyuzivat vithec
nebo nefunguji zakladni funkce a éinnosti.

B — Critical

Zavada brani primérni funkénosti systému a/nebo zpiisobuje chyby

v datech na vice mistech softwaru nebo chyby, které vyrazné ovliviiuji chod
dalsich soucasti softwaru, zptisobuje chyby v datech, které nemohou byt
opraveny objednatelem a neexistuje nahradni fegeni (tzv. Workaround)

C — Major

Zavazny problém v jedné z vyjmenovanych Zikladnich funkénosti systému.
Problém lze obejit ndhradnim feSenim nebo je funkénost zavisla na zafizeni
od tietiho dodavatele.

D — Minor

Méné zavaZné poZadavky a drobné chyby, které nemaji vliv na spravnou
funkei systému.

6.7. Poskytovatel si vyhrazuje pravo prioritu zménit a tuto zménu odtivodnit objednateli.
6.8. Lhiity pro odstranéni vad v zavislosti na priorité zavady:

Priorita Typ tiketu Doba reakce Doba odstranéni
Nefunkéni | Chyba systému | do 2 hodin* do 24 hodin*
hosting
A — Blocker | Chyba systému | do 4 hodin* do 8 hodin*
B — Critical Chyba systému | do 2 dnii do 5 dnti
C — Major Chyba systému | do 7 dnti do 14 dnii
D — Minor Chyba systému | do 7 dnii do 30 dnii
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Urgentni servisni zdasah vyzadujici osobni ndvstévu pracovnikii zhotovitele v misté instalace systému bude zapodat

nejpozdéji do 24 hodin od nahldseni pozadavku servisnimu stredisku, dokonden bude do 48 hodin od nahldseni.
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Sluzba hotline a pracovni d skytovatele

7.1. Pracovni doba poskytovatele je pondéli — patek od 8:00 do 16:00.

7.2. Pracovni den odpovida 8 pracovnim hodinam.

7.3. Zhotovitel zajistuje hotline sluzbu v rdmeci jeho provozni doby formou:
a.  preferované zakaznické Helpdesk aplikace:
b.  telefonni komunikace:
c.  e-mailové komunikace;

7.4. Hotline sluzbu lze pouzit pouze k feseni konkrétnich dotazii a nejasnosti nebo
k objednavani servisnich zasahti a navstév.

7.5. Hotline sluZba nenahrazuje f4dné skoleni.

Obecné platebni podminky
8.1. Splatnost viech datiovych dokladi (dale faktur) se oboustranné sjednava na 21 dn.






















