Priloha ¢. 8
Specifikace SluZzeb podpory Systému
Vymezeni predmétu a rozsahu poskytovanych Sluzeb podpory Systému

A) Zajisténi zakladni servisni podpory a udriby SW soucasti a servert tvoficich Systém v rozsahu

zaji$tovani téchto éinnosti:

e vzdaleny dohled nad provozem aplikaci, feseni nestandardnich stav(;

e pribéZny automaticky sbér stavovych informaci ze Systému; analyzou téchto udajl
indikovani okamzitych stav( Systému a predikovani vyskytu kritickych stav(;

e  pribézné automatické zjistovani nestandardnich stav( Systému; v pripadé vyskytu kritického
stavu vyvolani feseni incidentu;

e tydné kontrola hldseni o provozu aplikaci systémovym administratorem; v pripadé vyskytu
kritického stavu vyvolani feSeni incidentu;

e pohotovost pro zajisténi odezev pri feseni incidentl, poskytovana dle SLA;
e  kontrola dostupnosti pfichozich i odchozich dat ze systému (DDR, RDS-TMC);
e  pravidelné zalohovani dat;
to vSe na nize uvedenych soucastech systému:
i Systémové jadro Systému;
ii. Klientska aplikace pro operatory DIC;
iii. Vstupné vystupni komunikacni moduly (rozhrani) zajistujici vazby na telematické systémy;

iv. Expertni modul, datovy analyzér, modul pro vypocet stupnl provozu pomoci fuzzy logiky,
aplikace pro administraci scénara a subsystém pro kooperativni systémy;

V. Systém vysilani RDS-TMC zprdv;
vi. Servisni aplikace ZP;
vii. Webova aplikace DIC.

B) Technicka a uZivatelska podpora

Objednatel ma v rdmci plnéni této Smlouvy narok na nize uvedené typy technické a uzivatelské
podpory (vedle HelpDesku):

(a) Telefonicka podpora, poskytovana v pracovni dny od 8:00 do 16:00 hod.
(b) Off-line elektronicka podpora (e-mail) s reakéni dobou do druhého pracovniho dne.
(c) Podpora uzivatell pfi administraci scénarl a spoustécich podminek.

Incidenty

Jedna se o feseni nestandardnich stav(l za ucelem uvedeni Systému do pavodniho, plné funkéniho
stavu.

(a) Nestandardnim stavem se rozumi stav, kdy néktera cast Systému neposkytuje sluzby,
ke kterym byla zfizena.



(b) Vyskyt nestandardniho stavu mUze byt zjistén Zhotovitelem nebo nahldsen Objednatelem.
(c) Zhotovitel se zavazuje reagovat na zjistény nebo nahlaseny nestandardni stav dle SLA.

(d) Soudasti feSeni nestandardnich stavl je také obnova dat nebo systému ze zalohy v pfipadé
potreby.

Dohoda o urovni poskytovanych sluzeb (SLA)

SLA 8x5 zakladni

(a) Pohotovost v pracovni dny od 8:00 do 16:00 hod.

(b) Zahdjeni servisnich praci nejpozdéji nasledujici pracovni den.
Urovné SLA pfifazené jeho jednotlivym ¢astem Systému

Pro vSechny ¢asti Systému vyjmenované vyse v bodech A i) az A vii) plati SLA 8x5 zakladni.



