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PŘÍLOHA Č. 2 – VYMEZENÍ ROZSAHU SERVISNÍ PODPORY 

Servisní a technická podpora bude poskytována na všechny části díla veřejné zakázky 
„Technologické centrum Odry II. - Část 2 – Modernizace identity management“ po celou dobu 
udržitelnosti projektu. 

1 SERVISNÍ (TECHNICKÁ) PODPORA 

1.1 Průběžné provádění inovace předmětu plnění veřejné zakázky „Technologické centrum 
Odry II. - Část 2 – Modernizace identity management“ (dále také jako EDú), jeho 
jednotlivých technologických částí a příslušného software, zejména update a legislativního 
update, upgrade a legislativního upgrade. 

1.2 Pod pojmem update 

se rozumí taková verze produktu, u které se oproti předcházející verzi produktu mění jeho 
funkčnost, a to na základě změny jakékoliv skutečnosti, podle které byla celá funkčnost 
tohoto produktu vytvořena, ale nemění se struktura dat datového fondu, se kterým tato 
verze produktu pracuje.  

V případě, že změna funkčnosti tohoto produktu byla provedena pouze na základě 
legislativních změn, je nová verze tohoto produktu jeho “legislativním updatem”. 

1.3 Pod pojmem upgrade 

se rozumí taková verze produktu, u které se oproti předcházející verzi tohoto produktu 
mění jeho funkčnost, a to na základě změny jakékoliv skutečnosti, podle které byla celá 
funkčnost produktu vytvořena, a zároveň se mění struktura vět datového fondu, se kterým 
tato verze produktu pracuje.  

V případě, že změna funkčnosti tohoto produktu a změna struktury dat datového fondu, se 
kterým tento produkt pracuje, byla provedena pouze na základě legislativních změn, je 
nová verze tohoto produktu jeho “legislativním upgradem”. 

1.4 Poskytování update a upgrade EDú, resp. AIS, vzniklé legislativními změnami a požadavky 
Objednatele či samostatnou, nevynucenou, inovační činností Zhotovitele. 

1.5 Provádění obecných změn EDú v důsledku vývoje HW a SW prostředků. 

1.6 Distribuce nových verzí produktu a bezpečnostních a funkčních oprav (patchů) včetně 
aktuální dokumentace a popisu změn zpřístupněním pokynů k jeho elektronickému 
stažení Objednatelem z datového úložiště Zhotovitele. 

1.7 Distribuce nových verzí EDú, resp. AIS uživatelům elektronicky; Zhotovitel zajistí takovou 
funkcionalitu EDú, resp. AIS, která umožní jednorázové centrální automatizované 
provádění instalace nových verzí pro Objednatele. 

1.8 Distribuce inovovaného EDú, resp. AIS za účelem legislativního update nebo legislativního 
upgrade bude provedena před termínem účinnosti změn příslušných právních předpisů. 

1.9 Aktualizace provozní dokumentace. 

1.10 Služba Hot-line formou telefonické podpory pro zaměstnance Objednatele pro hlášení 
požadavků na technickou podporu a servis. 

1.11 Služba HelpDesk pro zaměstnance Objednatele pro hlášení závad a požadavků na 
technickou podporu a servis. 
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2 SERVIS 

2.1 Služby odstraňování vad. Proces odstraňování vad produktu bude probíhat v těchto 
režimech: 

2.1.1 Kategorie vady „vysoká“ 

Vady zabraňující provozu, produkt není použitelný ve svých základních 
funkcích nebo se vyskytuje funkční závada znemožňující činnost systému. 
Tento stav může ohrozit běžný provoz Objednatele a nelze jej dočasně řešit 
organizačním opatřením.  

Nejpozději do 8 pracovních hodin po nahlášení vady provede Zhotovitel 
zjištění příčin, které vadu způsobují. Jde-li o vadu způsobenou důvody na 
straně Zhotovitele (oprávněná reklamace) bezodkladně zahájí práce na 
odstranění vady a zajistí odstranění této vady ve lhůtě do 48 pracovních hodin 
od nahlášení vady, a to i způsobem dočasného provizorního řešení, 
umožňujícího provoz produktu. Vada bude odstraněna v nejkratší možné lhůtě 
s ohledem na její povahu a dopad na činnost Objednatele.  

Jde-li o vadu způsobenou důvody na straně Objednatele, dohodne 
s Objednatelem další postup. 

2.1.2 Kategorie vady „střední“ 

Vady omezující provoz, funkčnost systému je ve svých funkcích degradována 
tak, že tento stav omezuje běžný provoz Objednatele. Jedná se také o vady 
způsobující problémy při užívání a provozování produktu nebo jeho části, ale 
umožňující provoz, jimiž způsobené problémy lze dočasně řešit organizačními 
opatřeními.  

Nejpozději do 16 pracovních hodin po nahlášení vady provede Zhotovitel 
zjištění příčin, které vadu způsobují. Jde-li o vadu způsobenou důvody na 
straně Zhotovitele (oprávněná reklamace) bezodkladně zahájí práce na 
odstranění vady a zajistí odstranění této vady ve lhůtě do 10 pracovních dnů 
od nahlášení vady. Vada bude odstraněna v nejkratší možné lhůtě s ohledem 
na její povahu a dopad na činnost Objednatele.  

Jde-li o vadu způsobenou důvody na straně Objednatele, dohodne 
s Objednatelem další postup. 

2.1.3 Kategorie vady „nízká“ 

Vady neomezující provoz, jedná se o drobné vady, které nespadají do kategorií 
„vysoká“ nebo „střední“. Nejpozději do 2 pracovních dnů po nahlášení vady 
provede Zhotovitel zjištění příčin, které vadu způsobují. Jde-li o vadu 
způsobenou důvody na straně Zhotovitele (oprávněná reklamace) 
bezodkladně zahájí práce na odstranění vady a zajistí odstranění této vady ve 
lhůtě do 20 pracovních dnů od nahlášení vady.  

Jde-li o vadu způsobenou důvody na straně Objednatele, dohodne 
s Objednatelem další postup. 

2.2 Zařazení vady do jednotlivých kategorií určuje Objednatel ve spolupráci se Zhotovitelem. 

2.3 Pro účely smlouvy je pro pracovní dny stanovena pracovní doba od 09:00 do 17:00 hod 
hodin. 

2.4 Servis a řešení provozních problémů jednotlivých aplikačních částí díla vzniklých při jejich 
užití Objednatelem. 
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2.5 Servis a řešení provozních problémů vzniklých při užití díla na pracovišti Objednatele. 

2.6 Poskytování služby HotLine formou telefonické podpory pro hlášení požadavků na 
technickou podporu a servis, metodickou podporu, poradenství a konzultace (funkčnost 
systému, návrhy rozvoje, vysvětlení důvodů v zobrazení určitých dat, apod.). 

2.7 Smluvní strany se dohodly, že běžná pracovní kapacita Zhotovitele při poskytnutí služby 
HotLine je maximálně 15 minut pro každý jednotlivý případ. Poskytování služby nad tuto 
časovou hranici si Objednatele objedná formou placené podpory samostatnou 
objednávkou. 

2.8 Poskytování služby HelpDesk pro hlášení závad a požadavků na servis, metodickou 
podporu, poradenství a konzultace a jejich řešení. 


