Parametr dostupnosti technické podpory

Pfiloha C. 4

Nazev sluzby Odkaz | Pozadovana Parametr PoZadovana SLA
na provozni doba
predmét
smlouvy
Aktivni monitoring 1.1a) 7/24 Rezim podpory -
Re$eni incident( 1.1a) |7/24 Doba odezvy 30 minut
Reakéni doba off-site v pracovni dobé 2 hodiny
Reakéni doba on-site v pracovni dobé 4 hodiny
Reakéni doba off-site mimo pracovni dobu 2 hodiny
Reakéni doba on-site mimo pracovni dobu 4 hodiny
Vyména vadného HW, ktery je drZzen skladem u 4 hodi
: odiny
objednavatele
Provadenl’ planova’ne udrzby | 1.1 b) 5x8 Doba odezvy 30 minut
a profylaxi na prvcich TS
Reakcni doba provedeni profylaxe 10 dnl
Doba pfedani vystupu (pisemna zprava) po 5 dnt
o nU
dokoncCeni profylaxe
Konzultace 1.1¢) 5x8 ReZim podpory
Doba odezvy 30 minut
Reakéni doba poskytnuti konzultace 24 hodin

Pozadovana provozni doba 7/24 znamena 7 dni v tydnu 24 hodin denné& 365 dni v roce.
Pozadovana provozni doba 5x8 znamena 5 dni v tydnu (pondéli az patek) 8 hodin denné (od 8:00 do 16:00 hodin).

Doba odezvy je doba mezi zacatkem poruchy a informovanim Objednatele o krocich vedoucich k jejimu odstranéni a o
predpokladané dobé jejiho ukonceni.
Reakéni doba je doba, ktera uplyne od okamziku zac¢atku poruchy do okamziku zahajeni servisniho zasahu.
Reakéni doba off-site pak znamena zahajeni servisniho zasahu pomoci vzdaleného pfistupu k zafizeni a reakéni doba on-site
pak znamena zahajeni servisniho zasahu Zhotovitelem v sidle Objednatele nebo v lokalité, kde je umisténo podporované zafizeni.
Pfi rezimu, ktery rozliSuje pracovni dobu a mimopracovni dobu je rozsah pracovni doby definovan jako samostatny pojem.

Rezim podpory je Casovy rozsah poskytovani technické provozni podpory.

Pracovni doba je doba definovana jako ¢asovy usek od 8.00 do 16.00 hodin ve vSechny pracovni dny v roce.
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