Priloha ¢. 3

Smlouvy na poskytovani sluzeb SW podpory
uzaviené k verejné zakazce s nazvem ,Sluzby podpory licenci ARM a PRIMAVERA 2021"

Garantované parametry a sankce pf¥i jejich nedodrzeni,
kategorizace vad a doby pro jejich odstranéni

Casové pasmo A - 8:00 aZ 16:00 pouze pracovni dny.

Zkratka vyznam zkratky
NPD Nasledujici pracovni den
PD Pracovni den

Garantované parametry sluzby:
Doba potvrzeni prijeti hlaSeni: 15 minut ve stanovené pracovni dobé.

Doba pro odstranéni vad:

Priorita vady Casové pasmo A
\Y 24 hod.
S, N 5 PD

Doba pro odstranéni urgentniho pozadavku bude u kazdého pozadavku domluvena individualné.
Doby odstranéni vad jsou pocitany od ¢asu oznameni vady Objednatelem.

Kategorizace vad:

Vysoka (V), Stredni (S), Nizka (N). Kategorii V se rozumi nedostupnost systému ARM a PRIMAVERA
jako celku, nebo nékteré jeho Casti (modul, sluzba). Kategorii S se rozumi vyrazné snizeni, nebo
omezeni moznosti vyuzivani systému ARM a PRIMAVERA jako celku, nebo nékteré jeho ¢asti (modul,
sluzba). Kategorie N obsahuje vady nespadajici pod kategorie vad V a S.

Zptsob oznamovani vad:

Vady jsou prijimany emailem na Helpdesk Poskytovatele, v pripadé potreby i kriticnosti pozadavku,
¢i v pripadé nefunkénosti komunikacniho rozhrani Helpdesku Ize za stejnych podminek pouzit i pfimé
telefonické spojeni (viz kontakty). Prijem vad je potvrzovan v pracovni dobé 8.00 - 16.00. V této
dobé plati i pFijimani a potvrzovani pozadavk( do 15 minut. Pozadavky pfijaté mimo pracovni dobu
se potvrzuji do 15 minut od zacatku pracovni doby nasledujiciho pracovniho dne.

Minimalni rozsah informaci pro pfijeti pozadavku je vyznacen v prilozeném formulafi - Servisni
protokol - Hlaseni vady (Udaje jsou oznaceny hvézdickou), ktery tvofi prilohu ¢. 2 Smlouvy - Vzory
dokumentd.

Opravnéna osoba Objednatele klasifikuje zadvaznost pozadavku / problému / incidentu / vady (déle
souhrnné jen ,vada"“).

Pozadavek na servisni sluzby (feSeni vady) nahldsi opravnéna osoba Objednatele Poskytovateli
nasledujicim zpldsobem:

1) pisemné na e-mail: cernicky@datacons.cz

2) Ustné na telefonni dislo: 728 559 720


mailto:cernicky@datacons.cz

Smluvni pokuty:

Poskytovatel se zavazuje zaplatit objednateli smluvni pokuty za nedodrzeni doby odstranéni vady:
a) pro vadu kategorie V a urgentni poZzadavky 10 000 K¢ za kazdou zapocatou hodinu prodleni
b) pro vadu kategorie S 5 000 K¢ za kazdy zapocaty den prodleni

c) pro vadu kategorie N 1000 K¢ za kazdy zapocaty den prodleni
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