Pfiloha ¢.2 — Technicka podpora

Pozadavky technické podpory
Pod pojmem technicka podpora se rozumi poskytovani sluzeb spocivajicich v technické udrzbé a
rozvoji produktu v souladu s touto specifikaci.

Pod pojmem rutinni provoz se rozumi obdobi po ukonceni celé implementace produktu do prostredi
objednatele, tzn. MP Manager. Jeho zacatek bude oboustranné odsouhlasen formou predavaciho
protokolu.

Cena za poskytnuti sluzeb technické podpory po dobu 48 mésicll od zahajeni rutinniho provozu je
zahrnuta v cené dodani produktu.

Poskytnuti technické podpory je poZzadovano po dobu 48 mésicli od zahdjeni rutinniho provozu, které
budou zajistovat sluzby rozdélené do téchto kategorii:

a) A - Metodicka / uzivatelska pomoc:

Metodicka, uZivatelska a technicka podpora, hot-line a dalsi formy podpory spocivajici v operativnim
odstranéni drobnych problém, zplsobenych napfiklad nevédomosti uZivatele a to bud formou
vzdalené spravy nebo osobné v misté sidla objednatele nebo jinou formou odborné pomoci smétujici
k wvysvétleni odbornych zdleZitosti (nejen tedy feSeni problému, resp. reklamaci) zajistované
prostfednictvim Helpdesku nebo telefonicky nebo e-mailem.

b) B — Kritické vady:

Za kritickou vadu je povaZzovan takovy stav, kdy nelze spustit produkt jako celek nebo nékterou z jeho
Casti. Se systémem tedy nelze viibec pracovat, nebo se nelze do systému prihlasit, nebo nelze vkladat
data, nebo neni k dispozici standardni uZivatelské rozhrani systému.

c¢) C-Vainé vady:

Za vainou vadu se povazuje stav systému, kdy funguji chybné nebo zcela nefunguji nékteré funkce
produktu. Nejsou zobrazovana ocekdvand data, probihaji chybné transformace dat, probiha
nekorektné preddvani dat, nefunguje vyhledavani, vystupy poskytuji navzdjem nekonzistentni
vysledky, atp.

d) D-Bézné vady:

BéZné vady nemaji zasadni vliv na pouzivani systému. Jedna se o vizudlni nesrovnalosti systému Ci
vizualizaci dat, napf. zjisténé preklepy, chybné zobrazeni diakritiky, chybné setfidéni udajl, apod.

e) E - Dodavka novych verzi:

Dodavka novych verzi SW produktu dodaného v ramci této zakazky. Nové verze zajistuji provadéni
zmén produktu vyplyvajici ze zmén obecné zdvaznych pravnich predpist Ceské republiky (tzv.
legislativni upgrade) a vlastni rozvoj produktu dodavatele.

1. Formy objedndni a poskytovani sluzeb technické podpory

= Helpdesk — slouZi pro zadavani poZadavkl objednatele pro feseni vad, pro vzneseni
metodickych, uZivatelskych a dalSich dotazli. Helpdesk umozZniuje prikazné
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dokumentovat vkladané pozadavky (datum a ¢as vlozeni / vyfeseni). Paklize dodavatel
nevlastni tento systém, poskytne zadavatel e-mail, ktery bude tuto formu komunikace
nahrazovat.

Telefonicky Hotline — Telefonickd poradenska sluzba je urena pro zodpovézeni
jednoduchych dotazli v rozsahu do 20 minut. Dodavatel poskytne alespon jedno telefonni
Cislo pro pfijem a feSeni pozadavkl zadavatele.

Vzdalena sprava — slouZi k feSeni vad, k upravé konfigurace a podobné. Vzdalena sprava
neni urcena ke Skoleni a metodickému vedeni. Zadavatel zajisti vzdaleny ptistup (VPN, ...)
pro dodavatele v potfebném rozsahu tak, aby mu byl umoZnén pristup na desktop
uZivatele, pfip. server(y), na kterém je umisténa verze aplikace.

Servisni zasahy v misté zadavatele - poskytnuté v souvislosti se zaru¢nimi vadami dila jsou
provadény bezplatné v pfipadé, Ze neni mozno vadu odstranit vzdalenou spravou presto,
Ze zadavatel vzdaleny pfistup pro dodavatele zajistil v poZzadovaném rozsahu, kvalité a

Case.
2. Pozadované parametry sluzeb technické podpory
Nazev sluzby Provozni doba | Nastup k feSeni vady /|Max. doba vyfeseni
pozadavku [hod] vady/ pozadavku [hod]
A — Metodickd / uZivatelska
pomoc 8-16hod/5 |24 168
B — Kritické vady 0-24hod/7 |12 36
C—Vainé vady 0-24hod/7 |48 96
D — Bézné vady 8-16hod/5 |48 168
E — Doddvka novych verzi dle dohody dle dohody dle dohody
F — Ostatni sluzby dle dohody dle dohody dle dohody

Provozni doba sluzby je doba, kterd udavd minimalni cas, ve kterém musi byt sluZzba dostupna.

Hodnoty , provozni doba sluzby” jsou uréovany jako hodiny za den (nebo provoz od-do) / pocéet dnu

v kalendarnim tydnu. ReZim 12 hodin se rozumi jako provozni doba od 6:00 do 18:00. Provozni doba

je stanovena mimo vikendy a svatky.

Nastup k feSeni vady / pozadavku je parametr, ktery urCuje, do kdy nejdéle musi byt zapocato

aktivni feSeni vady / pozadavku. Parametr je méfen v hodinach a bere ohled na provozni dobu sluzby.

Maximalni doba vyfeseni vady / poZadavku je parametr, ktery urcuje, do kdy nejdéle musi byt vada

/ pozadavek vyfesen od doby nastupu k jeho feseni. Parametr je méfen v hodindch bez ohledu na

provozni dobu.





