Ptiloha C.2

Podpora 24/7

Dostupnost sluzeb: 7 dni v tydnu véetné svatki (po — ne) s dobou odezvy do 3 hodin.

V ramci této sluzby zakaznik ziska:

SRS NEN

Rychlou a uginnou technickou podporu k pouzivani systému a FeSeni havarijnich situaci.
Nové dil&i verze programu s novymi funkcemi, aktualizacemi a opravami software/firmware..
Asistence a pomoc pfi nastaveni provozni konfigurace dle aktualnich pozadavkd.

Poskytnuti navodu a postupt pro feSeni konkrétnich pozadavki.

Zvyhodnény pfechod na genera&né novou verzi softwaru, dle aktualni nabidky.

BlizSi specifikace sluzeb a jejich garance:

1) Telefonicka podpora je poskytovana v ramci vymezeného Casu dostupnosti sluzby pro feSeni

havarijnich situaci a kritickych chyb systému.

2) Planovani vyjezdu pfi poskytovani sluzeb v sidle odbératele probiha v pracovni dny na zakladé

predchozi dohody.

Poskytované sluzby v ramci ¢erpani ro¢niho servisu;

v
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Re$eni havarijnich situaci a garantované odstranéni ostatnich zavad ve lhatach uvedenych dale

(viz zaruky a plnéni).

Provedeni upgrade software a kontrola databaze za podminek, ze byla vydana nova verze software.
Asistence a pomoc pfi nastaveni provozni konfigurace dle aktualnich pozadavk.

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

Technicka podpora u zakaznika v misté instalace pfedmétu pInéni (je-li to zadouci z povahy feSeného
pozadavku) nebo k odstranéni havarijniho stavu v pfipadé, ze se zalezitost/pozadavek nepodafilo
vyfesit pomoci vzdaleného pfipojeni. Straveny ¢as poskytovani technické podpory je ¢erpan z ro¢niho

servisu. V této sluzbé neni zahrnuto a zakaznik hradi cestovné dle cen uvedenych v servisni smlouvé.



Dalsi sluzby:
v Roéni fyzicka kontrola funkénosti zafizeni (1x roéné).
Odbératel mize pozadovat u dodavatele provedeni ro¢ni fyzické kontroly funkénosti zafizeni. Tato sluzba
je poskytovana pouze na vyslovny pozadavek zakaznika a jeji pfipadné provedeni je zahrnuto v Cené

sluzby. Dodavatel doporucuje jeji provedeni 1x roéné. V ramci této sluzby nejsou zahrnuty a zakaznik hradi

cestovni naklady dle cen uvedenych v servisni smlouvé.

Dalsi zaruky a specifikace pInéni ze strany dodavatele:

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

nahlaseného pozadavku nasledujicim zpisobem:

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

systémem pracovat podle povahy jeho uréeni, ani zZadnym nahradnim zpUsobem.

- chyba zpusobena problémem fFidiciho software bude FeSena v nejkrat§im mozném Case pomoci
vzdaleného pfipojeni v rdmci vymezeného &asu dostupnosti sluzby. Reakéni doba a zapodeti FeSeni
pozadavku telefonicky od nahldSeni je 3 hodiny. Nejzaz8i termin pro vyfizeni poZadavku je do
48 hodin od nahlaseni.

- chyba zpUsobena nefunkénosti hardware bude feSena v nejkrat§im mozném ¢ase pomoci vzdaleného
pfipojeni v ramci vymezeného Casu 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 uzivani software nebo hardware popsaného v uzivatelské

dokumentaci platné pfi dodani systému. Chybu je mozné docasné ,obejit* nahradnim fesenim ¢i jinym

postupem/nastavenim. VyfeSeni provozni chyby probéhne do 5 pracovnich dnd od nahlaseni pfijetim
nahradniho ¢i do€asného feSeni pro zajisténi provozu. Finalni vyfeSeni provozni chyby max. do 1 mésice.

Drobna chyba — chyba, ktera zasadné ne ovliviiuje pouzivani systému, popsaného v uZivatelské

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

upgrade dle vyvojového planu vyrobce.

Podminkou pro feseni servisnich pozadavkl ve lhttach shora uvedenych je UspésSné provedeni

ro¢ni fyzické kontroly funkénosti zarizeni dodavatele v cyklu nejméné jednou roéné.




