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Vefejné zakdzka: Rozsifeni kapacity technologického centra Krdlovéhradeckého kraje

Priloha ¢. 2

Vymezeni rozsahu a cen servisni podpory

Specifikace rozsahu servisni podpory dle zaddvact dokumentace véetné cen za jeji poskytovdni

Technicka podpora a servis bude poskytovana na v8echny &asti dila.

Pod pojmem technicka podpora se rozumi:

a)

b)

d)

9)
h)

J)

Pribé&zné provadéni inovace produktu, jeho jednotlivych technologickych Casti
a prisludného software, zejména update a legislativniho update, upgrade
a legislativhiho upgrade

Pod pojmem update se rozumi takova verze produktu, ukteré se oproti
pfedchazejici verzi produktu méni jeho funkénost, ato na zakladé zmeény
jakékoliv skute&nosti, podle které byla celd funkénost tohoto produktu
vytvofena, ale neméni se struktura dat datového fondu, se kterym tato verze
produktu pracuje. V pfipadé, Ze zména funkénosti tohoto produktu byla
provedena pouze na zakladé legislativnich zmén, je nova verze tohoto
produktu jeho “legistativhim updatem”.

Pod pojmem upgrade se rozumi takova verze produktu, u které se oproti
pfedchazejici verzi tohoto produktu méni jeho funkénost, ato na zakladé
zmény jakékoliv skute€nosti, podle které byla celd funkEnost produktu
vytvofena, a zarovefi se méni struktura vét datového fondu, se kterym tato
verze produktu pracuje. V pfipadé, 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 produktu, vzniklé legislativnimi zmenami
a pozadavky objednatele ¢&i samostatnou, nevynucenou, inovacéni ¢innosti
zhotovitele

Provadéni obecnych zmén produktu v diisledku vyvoje HW a SW prostfedkil

Distribuce novych verzi produktu a bezpeénostnich a funkEnich oprav (patchti)
véetnd aktualni dokumentace a popisu zmén zpfistupnénim pokynl k jeho
elektronickému stazeni zadavatelem z datového UloZi$té zhotovitele

Aktualizace provozni a bezpeénostni dokumentace

Poskytovani pfistupu k databazi znamych fesenych problému a pfistupu
k technické podpofe vyrobce

Sluzba Hot-line formou telefonické podpory pro zaméstnance zadavatele pro
hlageni pozadavkd na technickou podporu a servis, poradenstvi a konzultace

Sluzba HelpDesk pro zaméstnance zadavatele pro hlaseni zavad a

Projekt ,lIl. Digitalizace a ukladani®,
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poZadavk{ na technickou podporu, poradenstvi a konzultace

Pod pojmem servis se rozumi:

a)

b)

C)

d)

g)

h)

Sluzby odstratiovani vad. Proces odstrartovani vad produktu bude probihat v
téchto rezimech:

o Garantovana doba odezvy do 4 hodin od nahlaSeni poZzadavku.

o Garantovana doba na odstranéni nahlasenych vad a obnoveni funkce
zafizeni, pfipadné vyménu vadného hardware nejpozdéji nasledujici
pracovni den, v rezZimu 7x24 s odezvou do 4 hodin od okamZiku oznameni
vady nebo uginéni vyzvy k vyméné vadného hardware.

Vyplyne-li z objektivnich skuteénosti potreba Ihaty deldi nez je stanovena
u jednotlivych kategorii vad, Ize pisemné dohodnout Ihatu del$i. Za objektivni
skutegnosti Ize povaZzovat zasah vy38i moci, chybnou funkci operaénich
a databazovych platforem, &asovy rozsah potfebnych praci jdouci nad
stanoveny ramec.

Pro uéely smlouvy je pro pracovni dny stanovena pracovni doba od 8:00 do
17:00 hodin

Servis a feseni provoznich problémi jednotlivych Casti dila vzniklych pfi jejich
uziti objednatelem

Servis a feeni provoznich probléml vzniklych pfi uZiti dila na pracovisti
objednatele

Provadéni konfiguraénich pro v8echny ¢&asti dila na zakladé pozadavkil
sadavatele v rozsahu 20 hodin za rok v misté instalace nebo prostfednictvim
vzdaleného pfistupu

Poskytovani sluzby Hot-line formou telefonické podpory pro hlaseni
pozadavkil na technickou podporu a servis, metodickou podporu, poradenstvi
a konzultace (funkénost systému, navrhy rozvoje, vysvétleni divodld v
zobrazeni uréitych dat, apod.)

Poskytovani sluzby HelpDesk pro hlageni zavad a pozadavk(l na servis,
metodickou podporu, poradenstvi a konzultace a jejich feSeni

Technicka podpora a servis budou poskytovany od poc&atku zkusebniho provozu po
celou dobu udrZitelnosti projektu.

Projekt ,1Ii. Digitalizace a ukladani”,
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