Pfiloha €. 1 Smlouvy

Specifikace plnéni provozni udrzby

1. Zajisténi provozni udrzby

Lhaty pro odstrafiovani vad SW POSYS se fidi dle kategorie jejich zavaznosti
a stanovenych SLA parametr(:

’Stuvpen . NS Reakéni doba Doba vyreseni
zavaznosti vady
1 Kategorie A | do 8 pracovnich hodin NBD (Next Business Day)
2 Kategorie B do 2 pracovnich dni do 10 pracovnich dni
. , , Vv ramci nové verze, pokud
3 Kategorie C | do 20 pracovnich dni odpovida koncepci standardu

Reakéni doba a doba vyfeSeni se pocita od nahlaseni vady na HotLine, pfi¢emz se
zohlednuji Easy provozu HotLine uvedené nize (8:00 — 16:00).

Vada kategorie A

Vadou kategorie A se rozumi vazné chyby SW nebo poskytnutych implementaénich sluzeb
zpusobené poskytovatelem navozuji stav SW, kdy v ném neni mozné provadét zadné ukony,
a to i v urovni prohlizeni dat a objednatel neni schopen plnit své povinnosti vigi tfetim osobam
(jeho klienti, statni sprava, banky). Jedna se o stav, kdy je pfimo ohrozena funkce systému,
nebo je nutné pfikroCit k nakladnym a komplikovanym feSenim mimo systém.

Vada kateqgorie B

Vadou kategorie B se rozumi stfedni chyby SW nebo poskytnutych implementacnich sluzeb
zpusobené poskytovatelem, kdy urcita funkcionalita SW pro zpracovani a prohlizeni dat je
necinnd, avsak jeji ¢innost je mozné dle pokynu poskytovatele nahradit jinou funkcionalitou
SW, byt za cenu vysS&i pracnosti.

Vada kateqgorie C

Vadou kategorie C se rozumi nezavazné chyby SW, kdy néktera z funkcionalit SW neni piné
¢inna podle pfedstav objednatele, av8ak tento stav nema 2adné, nebo jen zanedbatelné
dopady na provoz informacniho systému objednatele.

Postup hlaseni vad

NahlaSeni vady provadi povéfené osoby objednatele uvedené v €l. 12 odst. 3 smlouvy
prostfednictvim HotLine. V pfedmétu hlaSeni musi byt jednoznacné uvedeno, Ze se jedna
o vadu. Poskytovatel ma pravo po odsouhlaseni objednatelem prekvalifikovat vadu na €innost
na objednavku.

Objednatel bude v odpovédi na hlaSeni vady informovan, byla-li vada uznana jako:

¢ vada kategorie (zavaznosti) A, B nebo C,
e neopravnéna vada (s navrhem na prekvalifikaci vady, napf. na €innost na objednavku),
¢ zda je ke klasifikaci vady zapotiebi dalSich doplfujicich informaci.
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2. Telefonicka a e-mailova podpora (Hotline)
Pracovni dny 8:00 — 16:00

2.1. Vécné vymezeni sluzby Hotline:

a) Konzultace a rady menSiho rozsahu k nastaveni systému (+/- 10 min);

b) Zodpovézeni drobnych (systémovych) dotazl k funk&nosti systému (+/- 10 min);

c) Metodicka podpora pfi dohledavani chyb;

d) Metodicka podpora k obejiti chyby SW;

e) Podpora pro feSeni servisu dochazkovych terminali (viz bod 2.2 pism. h) této

prilohy).

V pfipadé, ze poskytovana sluzba Hotline pfesahuje jeho ramec, je mozné pokracovat az
po vzajemné dohodé objednatele a poskytovatele o fakturaci poskytnuté
konzultace/sluzby. Pokud je pomoci Hotline fedena hlaSena chyba SW a nasledné je
prokazana chyba uzivatele &i jiného systému nez SW, je Zhotovitel opravnén &as straveny
dohledanim pfi€iny a feSenim Objednavateli fakturovat.

2.2. Sluzba Hotline nezahrnuje:

a) Hledani davodu problému v pfipadé nasledného prokazani chyby uzivatele;

b) Opravy dat;

c) Reseni Hotline pomoci vzdaleného pfipojeni:

d) Vykonani prace za uzivatele v pfipadé, Ze je tfeba obejit chybu SW jinym
postupem;

e) Skoleni funk&nosti SW nad ramec drobné konzultace;

f)  Konzultace, rady a zodpovidani dotaz( nevyskoleného spravce systému nebo
uzivatele;

g) Zpracovani novych pozadavkl Nabyvatele na rozvoj systému;

h) Servis dochazkovych terminall (servis HW zafizeni probiha zaslanim
podkozeného termindlu na servisni adresu spole€nosti. Zaslani zafizeni
prfedchazi komunikace s HotLine za ucelem stanoveni rozsahu praci a vytvoreni
objednavky. Po pfijeti zasilky dojde k opravé a odeslani ze servisniho mista do
3 pracovnich dni, pokud se smluvni strany nedohodou jinak. Mimo tento zplsob
je mozné zaslat objednavku na konkrétni nahradni dil a ten bude odeslan ze
servisniho stfediska do 3 pracovnich dni, pokud se smluvni strany nedohodnou
jinak.).

3. Poskytovani novych verzi SW

a) Poskytovani novych verzi SW je provadéno pouze elektronicky formou umoznéni
stazeni z internetu.

b) Ke stazeni je poskytnut programovy soubor a informace s popisem zmén. Uzivatel
v roli spravce provadi nejprve aktualizaci nové verze na testovacim prostiredi SW,
tj. testovacim programu a datech. Ur€eni uzivatelé nasledné provedou testy SW
v testovacim prostfedi. Pokud jsou testy uspésSné, spravce naplanuje aktualizaci
programu na provoznim programu a datech. Pfed aktualizaci spravce provede zalohu
programu a dat, aby bylo mozno se pfipadné vratit zpét.

c) Poskytovanim novych verzi SW se zajiStuje update licenci spocivajici v zajisténi
shody SW v legislativé a technologii. Zajisténim shody v legislativé je minéna shoda
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s pracovnépravnimi predpisy Ceské republiky. Zaji$ténim shody v technologii je
minéna shoda s opera¢nim systémem, databazi, hardwarem pocitacu.

d) DalSi sluzby jako provedeni instalace u objednatele, konzultace na ramec rozsahu
stanoveného v €l. 3 odst. 2 pism. ¢) smlouvy, programovani, Skoleni, vyjezdy do sidla
objednatele, vyména ¢tecky karet (USB) apod. nejsou zahrnuty v cené a musi byt
pfedem smluvné dohodnuty.

Ing Jlﬁ Digitalné podepsal

Ing. Jiti Nesvacil
Datum: 2023.01.31

Nesvacil 55155 oro0



		2023-01-31T13:31:25+0100
	Ing. Jiří Nesvačil




