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PRILOHA C. 3 - VYMEZENI MECHANISMU SERVISNI PODPORY A KONTAKTNi UDAJE
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VYMEZENI MECHANISMU SERVISNi PODPORY

Veskeré poZadavky na servisni zadsah Zhotovitele uplatiiuji kontaktni osoby Objednatele
uvedené nizZe, prostiednictvim kontaktniho mista, které provozuje Zhotovitel v souladu s
dale uvedenymi pravidly.

Dostupnost kontaktniho mista je 7 x 24 (nepretrzité) s garantovanou dobou odezvy do 8
pracovnich hodin od nahldSeni pozadavku. Veskeré pozadavky budou evidovany v
systému servisni podpory Zhotovitele.

Kontaktni misto umoznuje prijem pozadavki na servisni zasah v ¢eském jazyce

1.3.1 na telefonnim cisle (HotLine): +420 720 966 047 v rezimu min. 5 x 8 (8 hodin
v pracovni dny) v dobé od 09:00 do 17:00 hod

1.3.2 systémem servisni podpory (HelpDesk): servis.hdmedia.cz v rezimu 7 x 24
(nepretrzité vyjma nahlaSenych servisnich zasahli Zhotovitele pii spraveé
systému HelpDesk).

Telefonické zadani pozadavku bude zajisténo lidskou obsluhou.

Pozadavek na servisni zdsah se povaZuje za nahlaSeny okamzikem jeho zapsani na
HelpDesk.

Bude zajiStén nepretrzity pristup do systému servisni podpory (HelpDesk), umoznujici
Objednateli upresnit nebo doplnit pozadavek. (nepretrzité vyjma nahlaSenych servisnich
zasahl Zhotovitele pti spravé systému HelpDesk).

Systém servisni podpory musi Objednateli poskytovat prehled o aktualné nahlasenych
pozadavcich, jejich stavu a aktudlnim zpisobu jejich reSeni. Systém bude Objednateli
zasilat notifikace o zméné stavu jeho pozadavku (napt. zadany, v feSeni, uzavieny atd.) a
musi Objednateli umoznit schvalovani uzavreni nahlaseného pozadavku.

Systém servisni podpory bude poskytovat Objednateli pristup i k uzavirenym pozadavkim
a zpusobu jejich reSeni, ktery bude poskytovat podrobné tidaje o historii pozadavkl od
jejich nahlaSeni, po jejich vytreSeni.

Systém servisni podpory musi umoznovat export dat, véetné obsahu pozadavku a zptisobu
vyfeSeni. Tato funkcionalita bude Zhotovitelem poskytovdna beziplatné minimalné na
vyzadani Objednatele ve formatu minimalné *.xIs a *.csv.

Objednatel miZe po vzajemné dohodé umoznit Zhotoviteli zabezpeceny vzdaleny pristup
do své datové sité z IP adresy Zhotovitele protokolem TCP/IP za icelem plnéni ¢asti této
smlouvy. Objednatel si vyhrazuje pravo po predchozi dohodé tento pristup Zhotoviteli
ukondit.



