1. DEFINICE POJMU

Pfiloha €. 4 Smlouvy

UROVEN PODPORY EIS

Pojem Definice

Provozni servis

Cinnosti, které spogivaji v odstrafiovani vad EIS a/nebo vysledkd
poskytnutych Sluzeb v Provozni dobé.

Konzultaéni sluzby

Cinnosti provadé&né v ramci Podpory ve smyslu &lanku 6. Smlouvy, které
spocivaji v poskytovani poradenstvi a konzultaénich sluzeb uzivatelim
EIS ohledné zpusobu uzivani EIS a v feSeni konkrétnich problém{
prostfednictvim Helpdesk a telefonu.

Parametr

Vlastnost Provozniho servisu nebo Konzultaénich sluzeb, ktera je
predmétem vyhodnocovani a pfipadné uplatnéni smluvni pokuty ze
strany Objednatele.

Pozadavek

Jakykoliv pozadavek Objednatele nebo uzivatele EIS tykajici se
poskytnuti Provozniho servisu nebo Konzultaénich sluzeb.

Vada

Vadou se rozumi rozpor mezi skute€nymi funk&nimi vlastnostmi EIS a
funkénimi vlastnostmi, které jsou stanoveny v provozni ¢i uzivatelské
dokumentaci a/nebo ve specifikaci pInéni uvedené ve Smlouvé a jejich
pfilohach nebo v souladu s ni stanovenymi (napfiklad v objednavce). Za
vadu se povazuje i skute€nost, Ze funkéni vlastnosti EIS neodpovidaji
povinnym funk&énim vlastnostem vyplyvajicim z technickych norem, které
se na EIS vztahuji a jsou vuci nému zavazné.

Vady se déli dle zavaznosti na kategorie A, B a C.

Helpdesk

Informacni systém Dodavatele, ktery slouzi k hlaseni Pozadavki
Objednatelem.

Issue

Zaznam v Helpdesku popisujici Pozadavek nebo Vadu a jejich pfipadné
fedeni.

Doba odezvy
(v jednotkach €asu)

Casové obdobi v ramci Zaruéené provozni doby, ktera uplyne od
okamZiku, kdy Objednatel zaloZi Issue v Helpdesku, do okamZiku, kdy
Dodavatel kontaktuje Objednatele ohledné feSeni PoZadavku popsaného
v Issue.

Doba odstranéni Vady
(v jednotkach Casu)

Casové obdobi v ramci Zaru&ené provozni doby, ktera uplyne od
okamZiku, kdy Objednatel zaloZi Issue v Helpdesku, do okamZiku, kdy je
Issue uzavren, tj. potvrzeno jeho vyfeSeni Objednatelem (uzivatelem).

Specifikace

Vymezeni funk&nosti, chovani a vlastnosti EIS stanovené ve Smlouvé,
zejména v PFiloze 1 Smlouvy, nebo vymezeni funk&nosti, chovani a
vlastnosti vysledkt poskytnutych sluzeb stanovené ve Smiouvé nebo
v pfisludné objednavce.




Pojem Definice

Zaruéena provozni doba |Doba, ve které Provozni servis a Konzultaéni sluzby musi splfiovat
Parametry dle pfislusného Katalogového listu, resp. musi byt spinény
Parametry Helpdesku.

Pro vylou€eni pochybnosti se uvadi, Ze v pfipadé nahlaseni Vady

v jiném obdobi, nez v ramci Zaru€ené provozni doby, se za okamzik
nahlaseni vady povazuje pocatek nejblizSiho nasledujiciho pracovniho
dne v ramci Zaru¢ené provozni doby.

Pojmy nedefinované v této pfiloze €. 4 Smlouvy maji vyznam uvedeny ve Smlouvé.

2. KATALOGOVE LISTY

2.1 Katalogovy list - PROVOZNi SERVIS

Nazev sluzby Provozni servis

Zarucena provozni doba Pracovni dny 7:00 — 19:00

Rozsah pozadovanych Pozadované ¢innosti zahrnuji:
cinnosti Odstranovani vad EIS a vysledk( poskytnutych Sluzeb na zakladé

Pozadavku uzivateld EIS oznamenych Dodavateli.
DalSi podminky:
Povinnost poskytnout sou€innost Objednateli pfi provadéni

kontrolni €innosti na dodrZovani a plnéni napiné tohoto
katalogového listu a napravé zjisténych nedostatk.

Upresnéni kategorii vad ve vztahu ke sluzbé

Kategorie A Vadou kategorie A se rozumi zejména:

Vada, ktera zcela nebo podstatnym zpusobem znemozriuje uzivani EIS. Za
vadu kategorie A se povaZuje i vada s vySe uvedenymi dopady, ktera se
projevuje ob&as nebo nahodné.

Kategorie B Vadou kategorie B se rozumi zejména:

Vada, ktera nebrani uzivani EIS, ale omezuje jeho provoz. Za vadu kategorie
B se povazuje i vada s vySe uvedenymi dopady, ktera se projevuje obCas
nebo nahodné.

Kategorie C Vadou kategorie C se rozumi zejména:
Vada, ktera neni vadou kategorie A ani B.




Parametry

Zaru€ena hodnota [max.],

Jednotka pokud se strany nedohodnou
jinak.
Doba odstranéni Vady kategorie A hod max. 16
Doba odstranéni Vady kategorie B hod max. 40
Doba odstranéni Vady kategorie C hod max. 80

Smluvni pokuty

Smluvni pokuta v
K¢

Max. vySe smluvni

pokuty v K& Zpusob vypoctu

Nazev Parametru

Pro kazdou Vadu, za

Doba odstranéni kazdych zapoc&atych
. 5000 25 000 X N
Vady kategorie A 24 hodin nad Zaru¢enou
hodnotu

Pro kazdou Vadu, za

Doba odstranéni kazdych zapocatych
. 2500 25000 : N
Vady kategorie B 24 hodin nad Zaru¢enou
hodnotu

Pro kazdou vadu, za

Doba odstran.enl 2500 25 000 kazdych zapocatvych
Vady kategorie C 24 hodin nad Zaru€enou
hodnotu

2.2 Katalogovy list - KONZULTACNI SLUZBY

Nazev sluzby Konzultaéni sluzby

Zaruc€ena provozni doba Pracovni dny 8:00 — 17:00

Rozsah pozadovanych Pozadované &innosti zahrnuiji:

cinnosti Poskytovani poradenstvi a konzultaénich sluzeb uZivatelim EIS
ohledné zplsobu uzivani EIS a feSeni konkrétnich probléma
prostfednictvim Helpdesk, e-mailu a telefonu.

V rdmci Konzultaénich sluzeb budou uzivatelim EIS poskytnuty
konkrétni rady a navrhy, a to ve vztahu k uZivani EIS, pokud tyto
nemaji povahu odstranéni Vad EIS nebo s odstranénim Vad EIS
pfimo nesouviseji.

Konzultaéni sluzby budou poskytovany zaskolenym pracovnikem
Dodavatele s odpovidajici odbornosti, sluzby budou poskytovany
po dobu provozu Helpdesk.




3. HELPDESK
Dodavatel se zavazuje provozovat Helpdesk.

V Zaru€ené provozni dobé& v pracovni dny od 7:00 do 19:00 bude Helpdesk obsluhovan zivym
operatorem.

Dodavatel se zavazuje pfijimat hlaseni Pozadavk( nasledujicimi prostfedky

a) pFes webovy formulaf na adrese _];
b) prostfednictvim e-mailu na adrese _];
c) Vv Provozni dobé telefonicky na Cisle _]

Helpdesk musi automaticky evidovat pfesné ¢asy vSech hlaseni.

Ve chvili, kdy Objednatel ohlasi Pozadavek na Helpdesk e-mailem nebo telefonicky, je Dodavatel
povinen:

d) ovéfit opravnéni ohlasujici osoby k hlaseni Pozadavku a akceptovat a fesit hlaseni jen od
autorizovanych osob;

e) zaznamenat identifikaci ohlasujiciho a tel. ¢islo nebo emailovou adresu pro potfebu zpétného
kontaktu;

f)  zalozit Issue a zaevidovat hlaSenou kategorii Vady, jméno, funkci a kontaktni Gdaje ohlaSujici
osoby, popis PoZzadavku a okamZik jeho vzniku.

Dodavatel je povinen na nahlaseny Pozadavek reagovat jako na Vadu kategorie, kterou urcil Objednatel
pfi hlaSeni Pozadavku.

Po zahajeni feSeni Issue mize Dodavatel vznést pres webovy formulaf nebo e-mailem namitky proti
oznaceni za Vadu nebo zafazeni do kategorie Vad. Objednatel mizZe na zakladé namitky Dodavatele
vydat pokyn k zruSeni pfislusného Issue nebo zménit kategorizaci Vady.

Issue se povaZuje za uzavieny v okamziku, kdy jej Objednatel ozna&i za uzavieny.
VeSkera obsluha Helpdesku bude poskytovana personalem s patficnou urovni odbornosti.
VeSkera podpora a rozhrani Helpdesku budou poskytovany v ¢eském jazyce.

Dodavatel se zavazuje, Z2e Helpdesk a jeho odborna obsluha budou v provozni dobé& splfiovat
nasledujici Parametry:

Zarucena hodnota

Jednotka
[max.]

Doba odezvy hod max. 2

Za nedodrzeni Parametrt Helpdesku nalezi Objednateli nasledujici smluvni pokuta:

Max. vySe smluvni
Nazev Parametru Smluvni pokuta v K& y Zpusob vypoctu

pokuty v K&

Pro kazdy PoZadavek,
za kazdou zapocatou
hodinu nad stanovenou
hodnotu

Doba odezvy 500 10 000




4, SMLUVNI POKUTY

Dodavatel je povinen poskytovat Provozni servis a Konzultaéni sluzby s Parametry v zaruenych
hodnotach uvedenych v pfislusnych Katalogovych listech. V pfipadech, kdy Dodavatel nedosahne
Zarucené hodnoty kteréhokoli Parametru, vznika timto Objednateli ndrok na smluvni pokutu, aniz by tim
byla dotéena prava Objednatele na nahradu $kody ¢&i splnéni pozadavku (poskytnuti pfislusné sluzby).

Dodavatel je povinen provozovat Helpdesk s Parametry stanovenymi v odst. 3. této Prilohy.
V pfipadech, kdy Dodavatel v ramci provozu Helpdesku nedosahne Zaru€ené hodnoty kteréhokoli
Parametru, vznika timto Objednateli narok na smiluvni pokutu, aniz by tim byla dotéena prava
Objednatele na nahradu Skody ¢&i splnéni pozadavku (poskytnuti pfislusné sluzby).

Objednatel je opravnén jednostranné zapodist smluvni pokuty, na které mu vznikl narok, na jakoukoli
pohledavku Dodavatele.

V pfipadé, Ze k Vadé nebo nedodrzeni Zaruéené hodnoty Parametru dojde vyluéné z ddvodu prodleni
v poskytovani dohodnuté soucinnosti Objednatelem, narok na smluvni pokutu ve vztahu k tomuto
Pozadavku nebo nedodrzeni Zaru¢ené hodnoty Parametru nevznika.



