PRILOHA ¢&. 2 — PARAMETRY SERVISNI PODPORY

1. Seznam mist poskytovani Servisnich sluzeb:
a) Cesky rozhlas, Vinohradska 12, 120 99 Praha 2
b) [DOPLNIT — sidlo poskytovatele]
2. Poskytovéani Servisnich sluzeb vzdalenym pfistupem:

Ano, do vyvojového prostifedi u objednatele. Do ostatnich prostfedi vzdy po domluvé objednatele
s poskytovatelem.

3. Dostupnost Technické podpory:

Sluzba Dostupnost
Technicka Rezim sluzby 5x9
podpora
Zpracovani incident( / pozadavkd od - do | 8:00 — 17:00 v pracovni dny
Reakéni doba a Pfedpokladany Cas zahajeni feSeni v zavislosti na
Kategorii incidentu:
Kategorie . Reakéni doba Zahajeni reSeni
. Popis . ..
incidentu nejpozdéji
Do 4 hodin po
o nahlaSeni incidentu.
Jednotliva aplikagni fedeni Potvrzenl phjetl Prioritou je navrh feseni
nejsou pouzitelna ve svych pozadavk’u veetne I nebo nahradni fegent
A Havarie zéakladnich funkcich. Tento stanoveni predpokladane | 4o odstranéni

stav m{Ze ohrozit
podnikatelskou €i obchodni
¢innost objednatele.

doby vyfeSeni incidentu
do 2 hodin od nahlaseni
problému

problému, které bude
objednatelem
odsouhlaseno a
poskytovatelem dodano
nejpozdéji do 72 hodin

B - Vyznamna

Neékteré funkce aplikacnich
feSeni pracuji omezené, toto
omezeni vSak nelze
povazovat za takové, které

Potvrzeni prijeti
pozadavku vCetné
stanoveni pfedpokladané
doby vyfeSeni incidentu

Do konce nésledujiciho
pracovniho dne (NBD)

zavada mUZe ohrozit podnikatelskou |do 6 hodin od nahldSeni |od nahlaSeni incidentu
¢i obchodni Cinnost poZadavku
objednatele.
C,' Mene, Neni nebezpedi pfimého PoEvrzem prijet Do tfi pracovnich dn(
VYZ”am“a ohroZeni podnikatelské p(,)zada\_/!Qf do konce i po nahlaseni incidentu
zavada néasledujiciho pracovniho

¢innosti objednatele. Aplikacni

véetné stanoveni
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feSeni jsou dostupna, ale dne predpokladané doby

nékteré funkce jsou omezeny. vyfeSeni incidentu,
nedohodnou-li se strany
jinak

Potvrzeni prijeti
pozadavku vCetné

Pozadavky na osobni a/nebo dohodnutf vhodné formy

D - Konzultace telefonické konzultace formou -

a terminu feSeni do
konce nasledujiciho
pracovniho dne

hot-line.

5. Vécny rozsah podpory

V ramci servisni podpory jsou provadény tyto Cinnosti:

Opravy chyb standardniho produktu a integrace oprav do aplikaci objednatele

instalace dodaného feSeni do vyvojového nebo testovaciho prostfedi objednatele
otestovani funkcnosti feSeni v testovacim prostfedi objednatele

instalace dodaného feSeni do produkéniho prostfedi objednatele

Dodani a instalace novych verzi aplikaci

instalace dodaného feSeni do vyvojového nebo testovaciho prostfedi objednatele
otestovani funkcnosti feSeni v testovacim prostfedi objednatele

instalace dodaného feSeni do produkéniho prostfedi objednatele

Opravy chyb programovych Uprav a ostatnich vad pInéni

opravy chyb programovych Uprav, které byly fadné predany poskytovateli na technickou
podporu,

Dokumentace oprav a servisnich zasah( objednatele

dokumentace oprav chyb standardniho produktu, oprav chyb programovych Uprav a
ostatnich vad pInéni,

dokumentace novych verzi
dokumentace integraci oprav do aplikace objednatele,

pfipadné dalSi dokumentace dle dohody mezi objednatelem a poskytovatelem.

Konzultace objednatele s poskytovatelem

ad-hoc telefonicka ¢i e-mailova konzultace,

osobni konzultace v misté plnéni.
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6. Casovy rozsah podpory:

Cena servisni podpory aplikace bude GCtovana na zakladé skute¢né odpracované doby
poskytovatele. Ta bude evidovana v mésicnich vykazech prace objednatele, které budou
poskytovatelem odsouhlasovany.

Servisni kandly:
e Online aplikace Service Desk na adrese: [BUDE DOPLNENO]
e Telefonicky na ¢islech: [BUDE DOPLNENO]
e Emailem na adrese: [BUDE DOPLNENO]
7. Zéakladni komunikac¢ni pravidla pro hlaSeni a feSeni Incident(:

a) Pro zadavani, spravu, evidenci, dokumentaci, komunikaci a vyhodnocovani incidentli bude
pouzita aplikace dohodnuta mezi poskytovatelem a objednatelem. Tato aplikace by méla
umoznit obéma smluvnim strandm minimalné:

o online vzdaleny zabezpeteny pristup definovanym uzivatelm za kaZdou smluvni stranu
e Tadnou evidenci jednotlivych incidentll véetné moZnosti jejich kategorizace dle odstavce 4

e sledovani Casového pribéhu a naro€nosti feSeni incidentu (véetné Casové znamky
jednotlivych statust)

e pfifazeni vlastnika feSeni

o filtrovani a fazeni incidentl

e e-mailovou notifikace zadani a zmeény incidentu
e reporty incident(

V pfipadé, Ze incident je zplsoben vadou nebo vlastnosti standardniho licencovaného softwarového
produktu, informuje o tom poskytovatel objednatele a vyzada si instrukce k dalSimu postupu, naptiklad
vytvofeni nahradniho feSeni, je-li to technicky mozné, nebo predani Incidentu na technickou podporu
prisluSného vyrobce.

8. Kontaktni osoby objednatele:

Typ kontaktu Jméno a pfijmeni Telefon Email

Projektovy manazer Ing. llona Bednéarova +420 221 553 268 | ilona.bednarova@rozhlas.cz

za CRo

Hlavni kontaktni Ing. Adam Vesely, +420 221 553 279 | adam.vesely@rozhlas.cz

osoba pro Technickou | vedouci SAP

podporu

Eskalacni kontakt Zbynék Javornicky, +420 221 553 273 | zbynek.javornicky@rozhlas.cz
vedouci odboru IT
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9. Kontaktni osoby poskytovatele:

Typ kontaktu

Jméno a pfijmeni

Telefon

Email

Hlavni kontaktni
osoba pro Technickou
podporu

DalSi osoby prijimajici
Technickou podporu

Eskalaéni kontakt
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