* * % EVROPSKA UNIE A MIN‘STERSTVO

Evropsky fond pro regionalni rozvoj

PRO MISTNI
* 4 * Integrovany regionalni operacni program ROZVOJ CR

*
* 4

PRILOHA C. 2 - VYMEZENI ROZSAHU SERVISNi PODPORY

Servisni a technickd podpora bude poskytovana na vSechny casti dila vefejné zakazky
Technologické centrum Odry II. - Cast 6 — Dochazkovy systém a po celou dobu udrZitelnosti
projektu.
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SERVISNI (TECHNICKA) PODPORA

Priibézné provadéni inovace predmétu plnéni verejné zakazky,Technologické centrum
Odry II. - Cast 6 - Dochazkovy systém*“ (dale také jako EDu), jeho jednotlivych
technologickych ¢asti a prislusného software, zejména update a legislativniho update,
upgrade a legislativniho upgrade.

Pod pojmem update

se rozumi takova verze produktu, u které se oproti predchazejici verzi produktu ménf jeho
funkCnost, a to na zakladé zmény jakékoliv skutecCnosti, podle které byla cela funk¢nost
tohoto produktu vytvorena, ale neméni se struktura dat datového fondu, se kterym tato
verze produktu pracuje.

V ptipadé, Zze zména funkcnosti tohoto produktu byla provedena pouze na zakladé
legislativnich zmén, je nova verze tohoto produktu jeho “legislativnim updatem”.

Pod pojmem upgrade

se rozumi takova verze produktu, u které se oproti predchazejici verzi tohoto produktu
méni jeho funk¢nost, a to na zakladé zmény jakékoliv skutecnosti, podle které byla cela
funkénost produktu vytvoiena, a zaroven se méni struktura vét datového fondu, se kterym
tato verze produktu pracuje.

V ptipadé, Ze zména funkénosti tohoto produktu a zména struktury dat datového fondu, se
kterym tento produkt pracuje, byla provedena pouze na zakladé legislativnich zmén, je
nova verze tohoto produktu jeho “legislativnim upgradem”.

Poskytovani update a upgrade EDU, resp. AlS, vzniklé legislativnimi zménami a pozadavky
Objednatele ¢i samostatnou, nevynucenou, inovacni ¢innosti Zhotovitele.

Provadéni obecnych zmén EDu v disledku vyvoje HW a SW prostredki.

Distribuce novych verzi produktu a bezpec¢nostnich a funkénich oprav (patchi) vcetné
aktualni dokumentace a popisu zmén zpfristupnénim pokyni kjeho elektronickému

Veiv. v

stazeni Objednatelem z datového tulozisté Zhotovitele.

Distribuce novych verzi EDU, resp. AlS uZivatelim elektronicky; Zhotovitel zajisti takovou
funkcionalitu EDu, resp. AIS, kterd umoZni jednordzové centralni automatizované
provadéni instalace novych verzi pro Objednatele.

Distribuce inovovaného ED, resp. AIS za Gcelem legislativniho update nebo legislativniho
upgrade bude provedena pred terminem ucinnosti zmén prislusnych pravnich predpist.
Aktualizace provozni dokumentace.

Sluzba Hot-line formou telefonické podpory pro zaméstnance Objednatele pro hlaseni
poZadavki na technickou podporu a servis.

Sluzba HelpDesk pro zaméstnance Objednatele pro hlaSeni ziavad a pozadavki na
technickou podporu a servis.
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Sluzby odstrafiovani vad. Proces odstratiovani vad produktu bude probihat v téchto

rezimech:
2.1.1

2.1.2

2.1.3

Kategorie vady , vysoka*“

Vady zabranujici provozu, produkt neni pouzitelny ve svych zakladnich
funkcich nebo se vyskytuje funkéni zdvada znemoZnujici €innost systému.
Tento stav miiZe ohrozit béZzny provoz Objednatele a nelze jej docasné resit
organizacnim opatfenim.

Nejpozdéji do 8 pracovnich hodin po nahlaSeni vady provede Zhotovitel
zjisténi pricin, které vadu zplsobuji. Jde-li ovadu zplisobenou divody na
strané Zhotovitele (opravnéna reklamace) bezodkladné zahdaji prace na
odstranéni vady a zajisti odstranéni této vady ve lhité do 48 pracovnich hodin
od nahldseni vady, ato izplsobem docasného provizorniho feSeni,
umoznujiciho provoz produktu. Vada bude odstranéna v nejkrat$i mozné lhaté
s ohledem na jeji povahu a dopad na ¢innost Objednatele.

Jde-li ovadu =zplisobenou divody na strané Objednatele, dohodne
s Objednatelem dalsi postup.

Kategorie vady ,stfedni”

Vady omezujici provoz, funkénost systému je ve svych funkcich degradovana
tak, Ze tento stav omezuje bézny provoz Objednatele. Jedna se také o vady
zpusobujici problémy pfi uzivani a provozovani produktu nebo jeho ¢asti, ale
umoznujici provoz, jimiz zptsobené problémy lze docasné fesit organizacnimi
opati-enimi.

Nejpozdéji do 16 pracovnich hodin po nahldseni vady provede Zhotovitel
zjisténi pricin, které vadu zptlsobuji. Jde-li ovadu zplisobenou divody na
strané Zhotovitele (opravnéna reklamace) bezodkladné zahaji prace na
odstranéni vady a zajisti odstranéni této vady ve lhiité do 10 pracovnich dnt
od nahlaSeni vady. Vada bude odstranéna v nejkrat$i mozné lhtité s ohledem
na jeji povahu a dopad na ¢innost Objednatele.

Jde-li ovadu =zplisobenou divody na strané Objednatele, dohodne
s Objednatelem dalsi postup.

Kategorie vady ,nizka“

Vady neomezujici provoz, jedna se o drobné vady, které nespadaji do kategorii
,vysoka“ nebo ,stredni. Nejpozdéji do 2 pracovnich dnli po nahlaseni vady
provede Zhotovitel zjiSténi pric¢in, které vadu zpiisobuji. Jde-li o vadu
zplsobenou ddvody na strané Zhotovitele (opravnéna reklamace)
bezodkladné zahaji prace na odstranéni vady a zajisti odstranéni této vady ve
lhiité do 20 pracovnich dni od nahlaseni vady.

Jde-li ovadu zplisobenou divody na strané Objednatele, dohodne
s Objednatelem dalsi postup.

Zarazeni vady do jednotlivych kategorii urcuje Objednatel ve spolupraci se Zhotovitelem.

Pro tucely smlouvy je pro pracovni dny stanovena pracovni doba od 09:00 do 17:00 hod

hodin.

Servis a reSeni provoznich problému jednotlivych aplikacnich ¢asti dila vzniklych pfi jejich
uziti Objednatelem.
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Servis a FeSeni provoznich problémi vzniklych pri uziti dila na pracovisti Objednatele.
Poskytovani sluzby HotLine formou telefonické podpory pro hlaseni pozadavkd na
technickou podporu a servis, metodickou podporu, poradenstvi a konzultace (funk¢énost
systému, navrhy rozvoje, vysvétleni dvodi v zobrazeni urcitych dat, apod.).

Smluvni strany se dohodly, Ze béZna pracovni kapacita Zhotovitele pfi poskytnuti sluzby
HotLine je maximalné 15 minut pro kazdy jednotlivy piipad. Poskytovani sluzby nad tuto
Casovou hranici si Objednatele objednd formou placené podpory samostatnou
objednavkou.

Poskytovani sluzby HelpDesk pro hlaseni zavad a pozadavkid na servis, metodickou
podporu, poradenstvi a konzultace a jejich reSeni.



