POZADAVKY NA SERVISNI PODPORU OD DODAVATELE

Utelem servisni podpory je operativni feSeni problémi souvisejicich s provozem a pouZitim
systému.

Odborny tym zadavatele poskytuje uZivateliim zakladni uroveiil podpory (1. troveit).

Servisni podpora od dodavatele je urfena pro odborny tym zadavatele prostfednictvim systému
sledovéni incidentti a poZadavk (déle jen "HelpDesk"). HelpDesk Dodavatele bude integrovan na
HelpDesk Zadavatele a to minimalné na trovni zadavani incidenti a zmény stavu. Servisni podporu
je také moZné poskytnout po telefonu, e-mailu ¢i s vyuZitim jinych technickych prostiedki
komunikace.

Incident je jakdkoliv udélost, ktera neni soucasti standardniho (pravidelného) pouZivani
softwarového produktu, kterd vedla nebo mohla vést k pferuseni nebo nemoZnosti pouZivat
softwarovy produkt. Informace o Incidentu musi obsahovat nésledujici informace: identifikator
uzivatele, pod kterym se chyba vyskytne, podrobny popis poradi akci uzivatele, které vedou k chybé,
ocekavany vysledek, snimek obrazovky v dobé, kdy dojde k chybé, Gplny text chybové zpravy,
soubory systémovych protokoll.

Pro incidenty rozeznavame 3 tirovné zavaznosti:

Kriticky incident Nedostupnost ,core-business” funkcionalit, hrozba nendvratné ztraty dat,
nedostupnost systému pro vétsi pocet uzivatel (>50%).

Vysokd zdvaznost  Nedostupnost ,noncore-business” funkcionalit, hrozba ztraty dat, kterou je
moZné nahradit, dopad na mensi pocet uzivatelii (>10%)

Nizkd zdvaznost Nejsou ohroZena data, nenf nedostupnost funkcionalit, omezeni se tyka
jednotlivych uZivateld.

Konzultace - Zadost o informace, dokumentaci o praci v systému, o ziskani informaci a vysvétlujicich
informaci a vysvétleni tykajicich se pravnich piedpist upravujicich provoz systému.

Zménovy pozadavek - pozadavek na upravu stdvajicich vlastnosti systému, napriklad dpravu ¢&i
vytvareni lékarskych $ablon, reportd, prav apod. PoZadavek tohoto typu musi obsahovat nasledujici
informace: diivod zmény, iniciator, popis pozadovanych zmén. Pokud se jedna o poZadavek, ktery
vyzaduje zmény zdrojového kédu systému, dodavatel provede analyzu pozadavku a ndsledné
informuje zdkaznika o planované délce provedené upravy. Dodavatel miiZze rovnéZz navrhnout zmény
v poZadavku zakaznika na zakladé moZnosti aktudlni. V pripadé ptijeti poZadavku na rozvoj
zhotovitel pfipravi samostatnou nabidku a koordinuje se zdkaznikem jeho dalsi proces. Nasledné
upravy budou soucasti nékteré z piiStich planovanych aktualizaci systému. Povinnosti dodavatele je
poskytovat sluzby tak, aby dpravy byly provddény v souladu s aktudlnimi pravnimi pfedpisy.

PREDMET SERVISNI PODPORY

e 2.a3.level podpory pro databézi a viechny dodané aplika¢ni nastroje

e 24/7 helpdeskové pracovisté

e Pravidelné (kvartdlni) profylaktické kontroly aplikaci a databazi

e Zajisténi technologické a legislativni aktualizace systému

e Konzultace / poradenstvi v rdmci piedplacenych hodin, nad ramec jako placena sluzba



REAKCNi DOBY SERVISNi PODPORY PRO ODSTRANENI ROZNYCH DRUHU INCIDENTU:

Kriticky incident 1 hod 24 hodin
Vysoka zavaznost 3 hod 3 dny
Nizka zavaZnost 1 pracovni den Do 30 dnti

.Doba odezvy” ¢asovy interval v ramci provozni doby, v némz Dodavatel kategorizuje piijaty Incident
dle jeho vyznamnosti a naléhavosti, a pak bud’ Incident, resp. problém, vyfesi, nebo k nému priradi
specialistu;

"Doba odstranéni incidentu/realizace poZadavku” - je doba od nahldSeni incidentu, do které je
incident odstranén (odstranéna primarni pfi¢ina nebo aplikovan ,workaround”) nebo do které je
poZadavek realizovdn a zaroveri je o tom Objednatel informovan. Doba odstranéni incidentu se

potita pouze v ramci garantované provozni doby"
Smluvni pokuta pro nedodrzeni maximalni doby odstranéni incidentu je stanovena nasledovné:

i Kriticky incident - smluvni pokuta je stanovena ve vy3i 25 000,- K& (slovy tisic korun
teskych) za kaZdou zapodatou hodinu prodlenf;

ii. Vysokd zavaZnost - smluvni pokuta je stanovena ve vy3i 5 000,- K (slovy tisic korun ¢eskych)
za kazdych zapocéatych 24 hodin prodleni;

iii. Nizkd zdvaZnost - smluvni pokuta je stanovena ve vysi 2 000,- K¢ (slovy pétiset korun
teskych) za kaZdych zapocatych 24 hodin prodlen;



