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Priloha ¢. 3

Vymezeni mechanismi servisni podpory a kontaktni udaje

Specifikace komunikacnich metod servisni podpory vcetné detailnich kontaktii obou stran
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Veskeré poZadavky na servisni zdsah poskytovatele uplatifuji kontaktni osoby objednatele, uvedens
v &lénku VI této smlouvy, prostiednictvim kontaktniho mista, které provozuje poskytovatel v souladu s dale
uvedenymi pravidly.

Dostupnost kontaktnfho mista je 7x24x365 s garantovanou dobou odezvy do 4 hodin od nahld3eni
pozadavku. Vegkeré pozadavky budou evidovany v systému servisni podpory zhotovitele.

Kontaktn{ misto umozZiiuje ptjem poZadavkd na servisni zdsah v &eském jazyce
= na telefonnim &isle (Hot-line): 603 265 611 v pracovnich dnech v dobé od 7:00 do 19:00
= systémem servisni podpory (HelpDesk): www.agcom.cz v reZimu 7x24x365
Telefonické zadéni poZadavku bude zaji¥t¥no lidskou obsluhou.

Pozadavek na servisni zsah se povazuje za nahldeny okamzikem jeho zapsdni na HelpDesk, nebo
okamZikem jeho telefonického zad4ni.

Bude zaji¥tén nepfetrZity p¥istup do systému servisni podpory (HelpDesk), umoZiiujict objednateli upfesnit
nebo doplnit poZadavek. '

Systém servisni podpory mus{ objednateli poskytovat piehled o aktudln nahldSenych pozadavcich, jejich
stavu a aktualnim zpiisobu jejich Fedeni. Systém bude objednateli zasilat notifikace o zm&n& stavu jeho
poZadavku (napf. zadany, v feSeni, uzavieny atd.) a musi objednateli umoZnit schvalovéani uzavien

nahld§eného poZadavku.

Systém servisni podpory bude poskytovat objednateli p¥istup i k uzavienym poZadavkim a zplsobu jejich
tedent, ktery bude poskytovat podrobné udaje o historii poZadavkil od jejich nahlaSeni, po jejich vytedeni.

Systém servisni podpory musi umoZiiovat export dat, vEetnd obsahu poZadavku a zplisobu vyfeSeni. Tato
funkcionalita bude poskytovatelem poskytovéna beziplatné minimaln& na vyZ?4dani objednatele ve formatu
minimalng * xIs a *.csv.

Objednatel miize po vzajemné dohod® umoznit poskytovateli zabezpeteny vzdaleny pristup do své datové
sité z IP adresy poskytovatele protokolem TCP/IP za tielem plnénf ¥asti této smlouvy. Objednatel si
vyhrazuje pravo po piedchozfm upozornéni tento pHistup poskytovateli ukonit.
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