ESTELARY

Priloha ¢. 1 — popis sluzeb

HOTLINE
Dostupnost sluzeb: 5 dni v tydnu (po — pa), v ¢ase 8:00 — 17:00 hod. s dobou odezvy do 8 hodin.

V ramci této sluzby zakaznik ziska:

Rychlou a uc€innou technickou podporu k pouzivani systému a feSeni havarijnich situaci.

Nové dil¢i verze programu s novymi funkcemi, aktualizacemi a opravami software/firmware ke stazeni.
Pristup do portalu CENTRA TECHNICKE PODPORY g i el gy

Asistence a pomoc pfi nastaveni provozni konfigurace dle aktualnich poZzadavku.

PFistup do databaze znalosti, poskytnuti navod( a postupu pro feSeni konkrétnich poZadavku.

Zasilani novinek a informaci o vylepSenich, podchycujici souvisejici legislativni zmény.
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Zvyhodnénou cenu praci a sluzeb, jakoz i zvyhodnény pfechod na generacné novou verzi software, dle

Ceniku praci a sluzeb pro zakazniky s platnou servisni smlouvou dostupného na gii S i

AN

Zvyhodnénou cenu na skupinové Skoleni uzivateld (o terminech mozného Skoleni budete pfedem

informovani).

BlizSi specifikace sluzeb a jejich garance:

1) Telefonicka podpora je poskytovana vramci vymezeného &asu dostupnosti sluzby pro feSeni
havarijnich situaci a kritickych chyb systému.

2) Pristup do portalu CENTRA TECHNICKE PODPORY ¥ i snEi @il umoziujici hlageni
chyb ze strany odbératele, zadavani dalSich pozadavk( a umozriuje naslednou komunikaci a sledovani
pribéhu feSeni. Dale portal poskytuje pfistup do sekce pro stahovani novych verzi programu (update),
databaze znalosti a navodU pro feSeni nejbéznéjsich pozadavka.

3) Planovani vyjezdl pfi poskytovani sluzeb v sidle odbératele probiha v pracovni dny na zakladé

predchozi dohody.

Poskytované sluzby v ramci €erpani hodinové dotace;

v Reseni havarijnich situaci a garantované odstranéni ostatnich zavad ve Ihdtach uvedenych dale

(viz zaruky a plnéni).

<

Provedeni upgrade software a kontrola databaze za podminek, Ze byla vydana nova verze software.

AN

Asistence a pomoc pfi nastaveni provozni konfigurace dle aktualnich pozadavka.

v" Vzdalena technicka podpora, ktera spociva ve zpfistupnéni plochy pocitae pomoci k tomu uréené
aplikace, kdy konzultant feSi pozadavky on-line pfimo v IT prostfedi zakaznika.

v" Technicka podpora u zadkaznika v misté instalace pfedmétu plnéni (je-li to Zadouci z povahy feSeného

poZadavku) nebo k odstranéni havarijniho stavu v pfipadé, Ze se zéleZitost/poZzadavek nepodafilo

vyfeSit pomoci vzdaleného pfipojeni. Straveny €as poskytovani technické podpory je €erpan z hodinové

dotace. V této sluzb& neni zahrnuto a zdkaznik hradi cestovné z mista sidla Dodavatele do mista

STy

instalace dle aktualni sazby, ktera je uvedena v platném ceniku na strankach il i a s
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Priloha ¢. 1 — popis sluzeb

Dalsi zaruky a specifikace plnéni ze strany dodavatele:

Dodavatel se zavazuje reagovat a fesit servisni pozadavky (chyby software) podle charakteru nahlaSeného

pozadavku nasledujicim zplsobem:

Havarijni stav — chyba/problém, ktery ma takovy vliv na funkénost systému jako celku, Ze neni mozné se

systtmem pracovat podle povahy jeho uréeni, ani Zadnym nahradnim zplUsobem.

- chyba zplsobena problémem Fidiciho software bude feSena v nejkrat§im mozném ¢ase pomoci
vzdaleného pfipojeni v ramci vymezeného ¢asu dostupnosti sluzby. Reakéni doba a zapoceti feSeni
pozadavku od nahlaseni je 8 hodin. Nejzazsi termin pro vyfeSeni pozadavku je do 48 hodin od
nahlaseni.

- chyba zpusobena nefunkénosti hardware bude feSena v nejkratS§im mozném ¢ase pomoci vzdaleného
pfipojeni v ramci vymezeného €asu dostupnosti sluzby. VyfeSeni max. do 48 hodin od nahlaseni
pozadavku poskytnutim nahradniho dilu ve stejné nebo odpovidajici kvalité, pfipadné vyjezdem

technika na misto instalace pro uskute¢néni opravy.

Provozni chyba — chyba, ktera neumoznuje pouzivani software nebo hardware popsaného v uzivatelské
dokumentaci platné pfi dodani systému. Chybu je mozno doc¢asné ,obejit* nahradnim feSenim &i jinym
postupem/nastavenim. VyfeSeni provozni chyby probéhne do 7 pracovnich dnl od nahlaseni pfijetim

nahradniho &i doasného feseni pro zajiténi provozu. Finalni vyfeSeni provozni chyby max. do 1 mésice.

Drobna chyba - chyba, ktera zasadné neovliviiuje pouzivani systému, popsaného v uZivatelské

dokumentaci platné pfi dodani systému. Odstranéni chyby bude provedeno v nékteré nasledujici verzi

upgrade dle vyvojového planu vyrobce.
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