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Definice kvalifikované vyzvy

Pocatek vypadku je asovy okamzik:

a) ve kterém dojde ke zjisténi vypadku automatickym dohledovym systémem a tento Cas je
zaznamenan v logu monitorovaciho systému, nebo

b) kdy je vypadek nahlaSen pracovniky objednatele telefonicky poskytovateli a poté je ihned
predan kvalifikovanou vyzvou poskytovateli dale jen ,zjisténi, nahlaseni®.

Kvalifikovana vyzva, zjiSténa automatickym dohledovym systémem:

a) je poskytovateli oznamena automatickym dohledovym systémem,
b) je zaznamenana v logu monitorovaciho systému.

Kvalifikovana vyzva, nahladena pracovniky objednatele — vyzva poskytovateli obsahuje:

a) datum, hodinu a minutu vyzvy,

b)  jméno, telefonni a faxové Cislo kontaktni/povéfené osoby objednatele,
c) prioritu pozadavku,

d)  misto zasahu,

e) pozadavek resp. zavadu a jeji popis — projev zavady,

—h

) typ a vyrobni (sériové) Cislo pfislusné &asti IS, které se pozadavek tyka.

Kvalifikovana vyzva, nahlaSena pracovniky objednatele, musi byt,:

a) ucinéna kontaktni nebo povéfenou osobou objednatele,
b) pisemna, zaslana faxem nebo e-mailem na e-mailovou adresu poskytovatele,
c) objednatelem avizovana pfedem telefonicky.

Doba odezvy — je C&as, ktery uplyne od nahlaseni poZadavku objednatelem poskytovateli
do odpovédi technika objednateli.

Doba odstranéni zavady - je €as, ktery uplyne od nahlaseni pozadavku objednatelem poskytovateli
do vyieSeni pozadavku.

Pozadavek — kazda jednotliva zadost objednatele na poskytnuti udrzby, podpory nebo odstranéni
zavady (servisu) HW nebo SW poskytovatelem.
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