Priloha ¢. 2

SLA - minimalni poZadovana urover sluzeb - Software

Popis variant SLA sluzeb

Telefonicka technicka podpora
telefonni konzultace v ramci
pracovni doby

ano; pracovni doba 8-16h kazdy pracovni den

Zahdjeni feSeni problému 4h
Automatické hlaseni servisnich

pozadavku ano
Reseni Zavaznost A NBD
Reseni Zavaznost B 5BD
Reseni Zavaznost C 20 BD
Oprava chyby Zavaznost A 40 BD
Oprava chyby Zavaznost B 60 BD

Oprava chyby Zavaznost C

Popisy:

Definice

Zavaznost typu A:

Kriticka chyba, ktera znemozriuje tisk, skenovani a dalSi praci s dokumenty do té€ miry, ze to
omezuje béznou operativu najemce v misté, kde je produkt nebo SW pronajimatele pouzivan.

Priklady: Pokud pouze jeden uzivatel neni schopen skenovat, nebo jemu dostupné funkce jsou
omezeny, napriklad v disledku omezeni jeho pfistupu k webovému rozhrani, nelze to povazovat
za kritickou chybou. Na druhé strané pokud celé oddéleni nemuze tisknout nebo pracovat s
dokumenty, jde jednoznacéné o kritickou chybu.

Konkrétni popis chyby typu A: cluster selze, server s aplikaci neni dostupny/nelze tisknout ani
skenovat dokumenty.

Zavaznost typu B:

Chyba, ktera nema za nasledek "kritickou chybu" celého systému, a neovliviiuje vyznamné
béznou operativu najemce v misté, kde je produkt nebo SW pronajimatele pouzivan. Priklad 1:
Nefunguijici statistické systémy SafeQ, systém neni schopen poskytnout data pro mésicni
rozucétovani naklada.

Priklad 2: Nainstalovany systém funguje, ale nelze zménit jeho nastaveni/konfiguraci.

Zavaznost typu C:

Vada, ktera nama vliv na béznou operativu najemce v misté, kde je produkt nebo SW
pronajimatele pouzivan. Naprava vady pomuze zlepsit fungovani celého systému. Pfiklad: Ne
zcela korektni zobrazeni webového rozhrani v prohlizeci, "kosmetické" problémy.

Reseni znamena obnoveni funkci tisku/zabezpeéeného tisku/kopirovani/skenovani a
dalSich poskytovanych sluzeb a funkci systému pronajimatele jakymkoli zplisobem.

Reseni Specialisté pronajimatele jsou k dispozici v pripadé potreby. Predpokladem pro zajisténi
této sluzby je instalace monitorovaci sluzby na systému najemce a vzdaleny pristup
pronajimatele k systému instalovanému u najemce.

Oprava chyb je provedena v pfipadé, Ze zjisténé chyby jsou zptsobeny vadou v produktu nebo

Oprava chyby SW dodavatele. Oprava znamend vydani nové verze produktu nebo SW, nebo vydani patche,

hotfixu nebo podobného feseni, které odstrani pficiny vzniku chyby.




