Pfiloha €. 1 — SPECIFIKACE SLUZEB - SLA

1. Service Desk

Service Desk slouzi jako jediny pfistupovy bod pro evidenci vSech pozadavkd a sledovani jejich pribéhu.
Zhotovitel zajisti systém, dostupny vSem zainteresovanym stranam, ve kterém budou poZadavky evidovany.
Pracovnici Service Desku zajisti nasledujici ¢innosti:

 Prijem a evidence chybovych hldseni a pozadavk{
Potvrzeni prijeti hlaseni

Analyza pozadavkd

Predavani pozadavkad resiteliim

Sledovani stavu feSeni pozadavk(

Service Desk bude pfistupny e-mailem a telefonicky.

2. Parametry poskytovanych sluzeb

Doby odezvy (Response time) a vyfeSeni pozadavkl (Fix time):

Kategorie Popis Dostupnost Response | Fix

pozadavku sluzby time time
hod. x dny

HAVARIE Systém/sluzba neni pouzitelnd ve svych | 9x5 do 4hodin NBD

zakladnich funkcich nebo se vyskytuje funkcni | (BD)
zavada znemoznuijici ¢innost systému.

CHYBA Nékteré funkce systému pracuji omezené, toto | 9x5 do 8 hodin | 3BD
omezeni vSak nelze povazovat za omezeni | (BD)
zakladni funkcnosti.

NEDOSTATEK Chyby systému/sluzby do urcité miry komplikujici | 9x5 NBD 5BD

vyuziti systému/sluzby nebo neumoznujici jeho | (BD)
plnohodnotné vyuziti.

ZADANKA pozadavek na rozsiteni / zménu funkcionality 9x5 2 BD -
(BD)

BD — pracovni den ; NBD — nasledujici pracovni den

3. Podporované procesy

PROCES PODPORA
Sprava serverll WVS v rdmci kompetenci
Sprava sité WVS v ramci kompetenci
Sprava zalohovani WVS kompletné




