Pfiloha €. 2 ke smlouvé o poskytnuti licenci a o poskytovani sluzeb

Popis jednotlivych ¢innosti Podpory vyrobce a Technické podpory dodavatele:

1. Poskytovani sluzby v rezimu 8x5 tj. v pracovnich dnech od 8:00 do 16:00 hod.

Redeni chyb v produktech ALVAO a Fedeni problém( s produkty ALVAO. Spoluprace pfi
freseni krizovych stavi pfi provozovani produkti ALVAO.

Telefonické a emailové poradenstvi.

Pristup do Service Desku Poskytovatele skrze web a také pfistup do Znalostni baze
Poskytovatele skrze web.

Konzultace a planovani budouciho rozvoje produktd ALVAO. Konzultace mozZnych pficin
problém0 a dlsledkl zvaZovanych zmén v nastaveni a vlivu téchto zmén na produkty
ALVAO.

Provedeni preventivni kontroly (profylaxe) stavu produktl z funkéniho hlediska (kontrola
logli, vykonnostnich parametru), popfipadé provedeni konfiguraci nastaveni. Vystup této
kontroly poZadujeme formou zprdvy o stavu a pfipadnych doporuceni.

Upgrade na nové verze produkt( ALVAO vcetné zakladniho zaskoleni novinek max. 3 lidé.

Pomoc pfi obnové systému ALVAO po havarii infrastruktury. Pomoc pti rekonstrukci,
obnové systému po havarii infrastruktury z posledni funkcni zalohy.

2. Pro fesSeni chyb v produktech, probléml s produkty a obnové systému ALVAO po havarii
infrastruktury se stanovuji reak¢ni doby:

2.1. Chyba kategorie A1 — 1 pracovni den s povinnosti hlaseni chyby telefonicky a soucasné na

Service Desku Poskytovatele,

2.2. Chyba kategorie A2 — 2 pracovni dny,

2.3. Chyba kategorie A3 — 3 pracovni dny.

Kategorie chyb:

Al — Chyba v produktu zptsobuije provozni problémy znemoznujici pouzivani produktu, tj.:

"zhrouceni" celého produktu nebo jeho ¢asti béhem normalniho pouzivani.

ztratu nebo poruseni dat béhem normalniho pouZivani a soucasné neexistuje postup pro
nahradni fesSeni problému.

A2 — Chyba zpUsobuje provozni problémy omezujici pouzivani produktu, tj.:

zpUsobuje vyznamné problémy pfi pouZzivani, které jsou prekonatelné postupem pro
nahradni feSeni problému.

Cast produktu se vyznamné odchyluje od specifikace uvedené v dokumentaci.

A3 — Chyba zpusobuje provozni problémy, které neomezuji provoz, ale komplikuji postupy pfi

praci s produktem, tj. projevuji se v neshodé ovlddani ¢i vystupl s chovanim popsanym v

dokumentaci, hebo nejsou uvedeny v predchazejicich kategoriich.

2.4. Reakéni doba pro rfeseni telefonického a emailového poradenstvi: 2 pracovni dny.

2.5. Reak¢ni doba pro feseni konzultaci a planovani budouciho rozvoje: 5 pracovnich dn.



2.6. U ostatnich sluZzeb jako profylaxe a upgrade neni stanoven pozadavek na reakéni dobu.
Terminy realizace budou mezi smluvnimi stranami dohodnuty. Poskytovatel bude
proaktivné nabizet tyto sluzby a hledat vhodné terminy pro jejich realizaci.

2.7. Pro pozadavky spojené s rozvojovymi konzultacemi, profylaxi a upgradem bude k dispozici
mésicni kapacita pfedplacenych hodin ve vysi: 1 hodiny

e NevyuZité hodiny budou presunuty do nasledujiciho mésice, avSak pouze v rdmci
aktudlniho roku. Cerpédni takto nakumulovanych hodin bude mozné jednorazové
v rozsahu a terminech dohodnutych s Poskytovatelem.

e Vpfipadé feseni problému s produkty ALVAO, kdy je chyba prokazatelné zplsobena
produkty ALVAO, se neodecitd Cas straveny pfi feSeni tohoto problému z predplacené
kapacity.

Dalsi pozadavky — konzultace:

3.1. 1x mési¢éné projektova schlizka (Teams ).

3.2. 1x za kvartal vyhodnoceni pouZivani produktu, posun ve zlepsovani (zavadéni procesu a
soulad s procesy, nasazovani novinek)

Popis jednotlivych cinnosti podpory vyrobce (maintenance):

e MoizZnost stahovat a pouZivat nové verze produktl véetné zménéné nebo nové
dokumentace

e Moznost stahovat aktualizované verze Knihovny softwarovych produktl prostfednictvim
funkci Produktu

e Moznost zasilat Poskytovateli emailem nerozpoznané softwarové detekce pro aktualizaci
knihovny softwarovych produktd

e Rozvoj produktl dle metodologie ITIL®
e Rozvoj produktl dle metodologie SAM

e Rozvoj produktd pro technologie spolecnosti Microsoft

Popis Cinnosti programatora:
e Realizace programovych Uprav nad rdmec konzultacnich sluzeb
e Jednd se zejména o pokrocilou tvorbu custom formulafl, i vlastnich programovych
rozsifeni
o Programové nastavby vramci zakoupenych aplikaci pro pfislusné IT prostiedi

zadavatele

o Programové Upravy dle pozadavkl zadavatele s ohledem na funkcionalitu aplikace



