PRILOHA €. 5 - PODPORA SYSTEMU

Soucasti pinéni vefejné zakazky je rovnéz zajisténi pribézné technické podpory a sluzba hotline
(dale jen ,podpora”) dodaného KIS, a to na dobu neurcitou, pocinaje uvedenim (pfedanim a
pfevzetim) predmétu plnéni do rutinniho provozu.

V cené podpory KIS je zahrnuto:

a) Trvaly vyvoj systému tak, aby byl neustale v souladu s legislativou — veskeré legislativni
zmény jsou do systému pribézné implementovany a formou aktualizaci (update) ¢i no-
vych verzi (upgrade) automaticky zasilany Objednateli;

b) Trvaly vyvoj systému vyvolany jak opravami vad systému a odhalenych bezpecnostnich
hrozeb (zjisténych Objednatelem i tretimi stranami), tak realizaci novych funkcionalit
zvysujicich komfort uzivatel(;

c) Poskytovani aktualizaci dokumentace systému a Skoleni uZivateld na provedené upravy
a rozsireni v souvislosti s upgrady a updaty KIS dle pism. a) a b);

d) Odstrafiovani chyb systému v nize uvedenych reak¢nich dobach, a to i po uplynuti za-
ruky;

e) Sluzba Hotline — poskytovani telefonické a podpory prostfednictvim webového help-
deskového systému;

Soucasti podpory bude téz bezplatny pristup k aktualizacim systému, aktualizace veskeré do-
kumentace vCetné interaktivni napovédy a zaskoleni uzivatell k provedenym zménam.

Sluzba Hotline

Slouzi pro telefonickou podporu v Ceském jazyce pfi feSeni problémd na strané Objednatele,
souvisejicich s provozem a funkcnosti systému (vypadek systému, zavazny problém znemoz-
Aujici praci nékterym nebo viem uzivatelim systému). Dale slouzi pro hlaseni incidentd vaznéj-
S$iho charakteru, které je z pohledu objednatele nutno resit neprodiené formou servisniho za-
sahu.

Pracovnik Hotline hlaSeni incidentu zaznamena a potvrdi ho objednateli e-mailem, a to ve Ihd-
tach uvedenych nize. Soucésti hlaseni incidentu je urceni jeho priority, které provede Objedna-
tel. Tato prvotni priorita miZe byt nasledné zménéna dohodou mezi odpovédnymi pracovniky
obou smluvnich stran. V pripadé pozadavk( (incidentt) takového charakteru, ze Ize incident
resit telefonicky bez nutnosti dalSich konzultaci, Dodavatel tak ucini bez prodleni. Sluzba bude
poskytovéana pouze povérenym pracovnikim Objednatele, na zakladé jmenného seznamu,
ktery bude nedilnou prilohou smlouvy o poskytovani sluzby. Objednatel predpoklada, ze kon-
taktovat Hotline Dodavatele budou opravnéni uzivatelé druhé a vy3si Grovné. Podporu uziva-
teld prvni Urovné bude provadét Objednatel.

Pozadovana doba poskytovani sluzby Hotline je v pracovnich dnech v rozmezi od 8:00 do 18:00
hod (dale téz ,pracovni hodiny”).

Reakcni doby po nahlaseni incidentu:

. Maximdlni doba Limitni doba zahdjeni Limitni doba odstranéni in-
Druh Incidentu . ) .
odezvy servisniho zasahu cidentu
Havdrie 4 hodiny 6 hodiny 2dny
Zévada 8 hodiny 1 pracovni den 5 pracovnich dnd
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J/Reakcni doby po nahlaseni incidentu v dobé nastéhovani studentd:

=
. Maximalni doba Limitni doba zahdjent Limitni doba odstranéni in-
Druh Incidentu . , .
odezvy servisntho zdsahu cidentu
Havdrie ‘ 2 hodina 4 hodiny 1 den
Zdvada 4 hodiny 8 hodiny 3 pracovni dny

Vymezeni pojm:

~ Havarie je stav IS, ktery neumoznuje provoz zékladnich funkci systému, znemoziuje jeho
vyuzivani nebo zavaznym zplsobem porusuje bezpeénostni pozadavky;

—- Zdvada umozniuje provoz zakladnich funkci s omezenim;

— Maximdlni doba odezvy je doba, ve které musi Dodavatel reagovat na nahlaseni inci-

dentu, vcetné navrhu dalsiho postupu a specifikace nutné soucinnosti ze strany Objedna-
tele;

— Limitni doba zahdjeni servisniho zdsahu je doba, ve které musi byt zahajeny fizené cin-
nosti vedouci k odstranéni incidentu (tj. vedouci ke zprovoznéni systému); je pocitana od
doby odezvy;

— Limitni doba odstranéni incidentu je doba, ve které dojde bud k Upinému odstranéni
incidentu, anebo alesporn ke snizeni jeho zavaznosti; je pocitana od doby odezvy;

- Doba nastéhovani studentii je obdobi vymezené dle harmonogramu aktuéiniho roku.
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