
PŘÍLOHA Č. 5 - PODPORA SYSTÉMU 

Součástí plnění veřejné zakázky je rovněž zajištění průběžné technické podpory a služba hotl ine 
(dále jen „podpora" ) dodaného KIS, a to na dobu neurči tou, počínaje uvedením (předáním a 
převzetím) p ředmětu plnění d o rut inního provozu. 

V ceně podpory KIS j e zahrnuto : 

a) Trvalý vývoj systému tak, aby byl neustále v souladu s legislat ivou - veškeré legislativní 
změny j sou do systému průběžně implementovány a f o r m o u aktualizací (update) či no­
vých verzí (upgrade) automat icky zasílány Objednatel i ; 

b) Trvalý vývoj systému vyvolaný jak opravami vad systému a odhalených bezpečnostních 
hrozeb (zj ištěných Objednate lem i t řet ími stranami), tak realizací nových funkcional i t 
zvyšujících komfo r t uživatelů; 

c) Poskytování aktualizací dokumentace systému a školení uživatelů na provedené úpravy 
a rozšíření v souvislosti s upgrady a updaty KIS dle písm. a) a b); 

d) Odstraňování chyb systému v níže uvedených reakčních dobách, a to i po uplynutí zá­
ruky; 

e) Služba Hot l ine - poskytování telefonické a podpory prostřednictvím webového help-
deskového systému; 

Součástí podpory bude též bezplatný přístup k aktualizacím systému, aktualizace veškeré do­
kumentace včetně interakt ivní nápovědy a zaškolení uživatelů k provedeným změnám. 

Služba Hot l ine 

Slouží pro te lefonickou p o d p o r u v českém jazyce při řešení p rob lémů na straně Objednatele, 
souvisejících s p rovozem a funkčnost í systému (výpadek systému, závažný prob lém znemož­
ňující práci některým nebo všem uživatelům systému). Dále slouží pro hlášení incidentů vážněj­
šího charakteru, které j e z poh ledu objednate le nutno řešit neprodleně f o rmou servisního zá­
sahu. 

Pracovník Hot l ine hlášení inc identu zaznamená a potvrdí ho objednatel i e-mai lem, a to ve lhů­
tách uvedených níže. Součástí hlášení incidentu j e určení j eho prior i ty, které provede Objedna­
tel. Tato prvotní pr ior i ta může být následně změněna d o h o d o u mezi odpovědnými pracovníky 
obou smluvních stran. V případě požadavků (incidentů) takového charakteru, že lze incident 
řešit te lefonicky bez nutnost i dalších konzultací, Dodavatel tak učiní bez prodlení. Služba bude 
poskytována pouze pověřeným pracovníkům Objednatele, na základě jmenného seznamu, 
který bude nedí lnou př í lohou smlouvy o poskytování služby. Objednate l předpokládá, že kon­
taktovat Hot l ine Dodavatele budou oprávněni uživatelé druhé a vyšší úrovně. Podporu uživa­
telů první úrovně bude provádět Objednate l . 

Požadovaná doba poskytování služby Hot l ine je v pracovních dnech v rozmezí od 8:00 do 18:00 
hod (dále též „pracovní hodiny") . 

Reakční doby po nahlášení inc identu: 

Druh Incidentu 
Maximální doba 

odezvy 
Limitní doba zahájení 

servisního zásahu 
Limitní doba odstranění in­

cidentu 

Havárie 4 hodiny 6 hodiny 2 dny 

Závada 8 hodiny 1 pracovní den 5 pracovních dnů 
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^eakčn í doby po nahlášení inc identu v době nastěhování s tudentů: 

Druh Incidentu 
Maximální doba 

odezvy 
Limitní doba zahájení 

servisního zásahu 
Limitní doba odstranění in­

cidentu 

Havárie 2 hodina 4 hodiny 1 den 

Závada 4 hodiny 8 hodiny 3 pracovní dny 

Vymezení po jmů : 

- Havárie je stav IS, který neumožňuje provoz základních funkcí systému, znemožňuje jeho 
využívání nebo závažným způsobem porušuje bezpečnostní požadavky; 

- Závada umožňu je provoz základních funkcí s omezením; 

- Maximální doba odezvy j e doba, ve které musí Dodavatel reagovat na nahlášení inci­
dentu , včetně návrhu dalšího pos tupu a specifikace nutné součinnost i ze strany Objedna­
tele; 

- Limitní doba zahájení servisního zásahu j e doba, ve které musí být zahájeny řízené čin­
nosti vedoucí k odstranění inc identu (tj. vedoucí ke zprovoznění systému); je počítána od 
doby odezvy; 

- Limitní doba odstranění incidentu j e doba, ve které do jde b u ď k úp lnému odstranění 
incidentu, anebo alespoň ke snížení j eho závažnosti; j e počítána od d o b y odezvy; 

- Doba nastěhování studentů j e obdob í vymezené dle ha rmonogramu aktuálního roku. 
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