Priloha €. 2 ke smlouvé o poskytnuti licenci a o poskytovani sluzeb
Popis jednotlivych c¢innosti Podpory vyrobce a Technické podpory dodavatele:

1. Sluzby v rdmci servisniho pausalu:
a) Poskytovani sluzby v rezimu 8x5 tj. v pracovnich dnech od 8:00 do 16:00 hod.

Zajisténi dostupnosti pro feseni chyb v produktech ALVAO a feSeni problémi s produkty ALVAO.
Spoluprace pti feseni krizovych stavl pfi provozovani produktl ALVAO.

Obsahem Sluzby je
a. Centralni kontaktni bod

e prfijem Pozadavk(

e predani na fesitelské tymy (pracovniky Poskytovatele) a Treti strany (napf. vyrobce)
e sledovani Zivotniho cyklu Pozadavk(

e standardni Report

e administrativni uzavirani PoZadavki po Objednatelem akceptovaném vyreseni

b. Pristup do znalostni baze

2. SluZby na ramec servisniho pausalu:
a) Protesenichyb v produktech, probléma s produkty a obnové systému ALVAO po havarii
infrastruktury se stanovuji reakéni doby:

a. Chyba kategorie A1 — 1 pracovni den s povinnosti hlaseni chyby telefonicky a soucasné na
Service Desku Poskytovatele,

b. Chyba kategorie A2 —2 pracovni dny,
c. Chyba kategorie A3 — 3 pracovni dny.

Kategorie chyb:
A1l — Chyba v produktu zplGsobuje provozni problémy znemoznujici pouzivani produktu, tj.:
"zhrouceni" celého produktu nebo jeho ¢asti béhem normalniho pouzZivani.

ztradtu nebo poruseni dat b&€hem normalniho pouzivani a soucasné neexistuje postup pro ndhradni feSeni

problému.

A2 — Chyba zpUsobuje provozni problémy omezujici pouZivani produktu, tj.:
zpUsobuje vyznamné problémy pfi pouzivani, které jsou prekonatelné postupem pro nahradni feseni
problému.

¢ast 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 ovladani ¢i vystupl s chovanim popsanym v dokumentaci, nebo
nejsou uvedeny v predchdzejicich kategoriich.

d. Reakcni doba pro feseni telefonického a emailového poradenstvi: 2 pracovni dny.

e. Reakéni doba pro feseni konzultaci a planovani budouciho rozvoje: 5 pracovnich dnd.



Sluzby maintenance vyrobce

e Moznost 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 produktd dle metodologie ITIL®

e Rozvoj produktl dle metodologie SAM

e Rozvoj produktl pro technologie spole¢nosti Microsoft

4. Sluzby programatora:
Realizace programovych Uprav nad ramec konzultacnich sluzeb

Jednd se zejména o pokrocilou tvorbu custom formuldra, ¢i vlastnich programovych rozsiteni
e Programové ndstavby v rdmci zakoupenych aplikaci pro pfislusné IT prostredi zadavatele
e Programové Upravy dle poZadavkl zadavatele s ohledem na funkcionalitu aplikace
e Slozitéjsi upravy pracovniho prostredi pfi instalacich novych verzi produktt ALVAO



