Priloha €. 2 - Opis predmetu zdkazky - “Poskytovanie podpornych sluzieb pre zabezpecenie
prevadzky IS Helios Nephrite”

I. Podpora sa vyzaduje pre nasledovné moduly HELIOS NEPHRITE:

e Zaklad systému

e Uctovnictvo

e Fakturacia prijata

e Fakturdcia vydana

e Pokladna

e Banka

e Majetok

e Objednavky a Ziadanky
e Registratura

e Sklady

II. Predmetom zdkazky je poskytnutie nasledovnych podpornych sluzieb:

1.

a)

b)

Sluzby zakladnej podpory — pausalna platba
Zaistovanie zhody s platnou legislativou a zapracovanie zmien v dodanom software

RieSenie prevdadzkovych problémov vzniknutych pri pouzivani software u
Objedndvatela, vratane odstrafiovania zavad software (dalej len ,rieSenie
prevadzkovych problémov“)

Zaistenie prevadzkyschopnosti software

Technologicky upgrade software — zaistovanie kompatibility s novymi verziami
operacného systému a dalSich pouzivanych produktov, podpora novych Standardov

Rozvoj funkcionalit software na zéklade planov vyvoja Poskytovatela

Poskytovanie podpory na dve aktudlne verzie software (sucasna a predchdadzajuca)
Sluzby Hotline

Vybavovanie reklamdcii

Odovzdavanie patchov (Upravy, opravy chyb v Standardnej verzii) a hotpatchov (Upravy
a opravy tykajuce sa odliSnosti inStalacie u Objedndvatela), rieSenie problémov
vzniknutych po upgrade a update

Sluzby nad ramec zakladnej podpory - pausalna platba 20 hodin/ na 1 mesiac

Sluzby nad ramec zakladnej podpory zahffaju v ramci ceny za konzultacie a za dalSie
sluzby:

Konzultacie a dalSie sluzby v rozsahu 20 hodin mesaéne, poskytované v pracovnej dobe
Poskytovatela v minimalnych ¢asovych blokoch 1 hodiny vcelku, s obsahom:

e konzultdcie k legislativnym zmenam a zmendm v konfiguracii systému,

e doskolovanie pouzivatelov
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Konzultacie poskytuje Poskytovatel Objednavatelovi formou:

(a) Poskytovanie rad a konzultacii pracovnikom Objednavatela pri rieSeni
prevadzkovych problémov vzniknutych pri pouZivani software; pre spravne a
efektivne pouZivanie software prostrednictvom telefénu, vzdialeného pristupu, e-
mailu, modemu a faxu, ¢o predstavuje:

e SluZzby Hotline
e VlyZiadané telefonické konzultacie nad ramec sluzby Hotline

(b) Poskytovanie rad a konzultacii pracovnikom Objedndvatela pre spravne a efektivne
pouzivanie software formou osobnej konzultacie / navstevy.

(c) RieSenie prevadzkovych problémov prostrednictvom vzdialeného pristupu —
Objednavatel zabezpedi pristup Poskytovatelovi.

(d) Skolenie pracovnikov Objednavatela — t.j. pouZivatelov, pracovnikov podpory a
administratorov software (dalej len ,,Skolenie”).

Mesacny hodinovy objem konzultacii v rozsahu 20 hodin mesacne, je pri nevyCerpani
Objedndvatelom prevoditelny do nasledujiceho obdobia.

3. Cennik prac/sluZieb v Strukture:
- Analytické prace
- Vyvojarske a programovacie prace
- Skoliace prace
lll. Definovanie a rieSenie prevadzkovych problémov v rdmci zakladnej podpory:
Prevadzkové problémy sa ¢lenia do tychto kategérii:

o kategdria A - prevadzkové problémy znemoZiiujuce pouzivanie softvéru; t.j.
sposobuje "zamrznutie" alebo "zrutenie" systému pocdas normalneho pouzivania,
spOsobuje stratu alebo porusenie dat pocas beiného pouzivania softvéru;
spbsobuje, Ze vyznamnd cast softvéru je nefunkénd a neexistuje postup pre
nahradné rieSenie problému, pricom tomu nemdze byt zabranené pouZzitim beznych
postupov v kompetencii spravcu systému zakaznika.

o kategdria B - prevadzkové problémy obmedzujice pouZivanie softvéru; t.j.
spOsobuju vyznamné problémy pri pouzivani, avSak su prekonatelné docasnym
nahradnym postupom alebo spdsobuju, Ze ¢ast dodaného softvéru sa vyznamne
odchyluje od Specifikacie v dokumentacii/helpe, avsak neobmedzuje vyznamne
jeho funkénost.

e kategdria C - prevadzkové problémy, ktoré komplikuju postupy pri praci so
softvérom, t.j. prejavuju sa v nezhode ovladania ¢i vystupov so spravanim
popisanym v dokumentacii/helpe, alebo nie su uvedené v predchadzajucich
kategdriach.

IV. Pracovna doba pre rieSenie prevadzkovych problémov sa pozaduje minimalne od 8:00 do
16:00 v pracovnych drioch. Poskytovatel sa zavazuje po doruéeni ,Hlasenia o vzniku
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prevadzkového problému” od Objednavatela zahdjit pracu na odstraneni prevadzkového
problému a odstranit prevadzkovy problém v lehotach podla nasledujucej tabulky :

kategorie (o . o
) ) lehoty pre zahdjenie prac na lehoty pre odstranenie
prevadzkovéh , ] , , , , . .
, odstraneni prevadzkového problému prevadzkového problému
0 problému
A do 4 hodin po obdrzani do 24 hodin po obdrzani
»Hlasenia o vzniku problému” »Hlasenia o vzniku problému”
5 do 3 pracovnych dni po obdrzani do 5 pracovnych dni po obdrzani
,Hlasenia o vzniku problému” ,Hlasenia o vzniku problému”
c do 5 pracovnych dni po obdrzani do 1 mesiaca po obdrzani
»Hlasenia o vzniku problému“ »Hlasenia o vzniku problému*




