Priloha €. 2 Smlouvy o poskytovani sluzeb €. 17/7700/0054
Specifikace servisni podpory a hot-line

Garantovana uroven servisnich sluzeb

Smluvni strany se dohodly na nasledujici garantované urovni servisnich sluzeb:

Uroven hlaseni Garantovana reakéni Doba vyreSeni
doba pozadavku od
nahlaseni v hodinach
(pracovni dny)

V - vysoka ,Kriticka chyba“ 4 hodiny 16
S — stfedni ,Zavazna chyba*“ 8 hodin 48
N - nizka ,Chyba* 16 hodin 64

Klasifikace vad

Kriticka chyba — vada, ktera znemoZiuje praci v systému

Zavazna chyba - systém je funkéni, ale vada znesnadriuje jeho vyuziti
Chyba — vada nema zasadni vliv chod aplikace

Podminky poskytovani servisnich sluzeb

Pracovni dobou se rozumi doba od 8:00 do 16:00 v pracovnich dnech.

Pozaduje-li Nabyvatel zaji$téni garanci poskytnuti sluzby dle této pfilohy v mimopracovni dobu z ddvodu
planované akce, (mimofadna prace, Udrzba atd.), prokazatelné pozada o zajisténi pfislusné pohotovosti
poskytovatele. SouCasné si strany dohodnou rozsah pozadované pohotovosti a konkrétni zpusob
komunikace platny pro tuto akci.

Lhaty béZi jen v pracovni dobé.
VyfeSenim poZadavku se rozumi odstranéni zavady nebo stanoveni zplUsobu néhradniho feSeni
umoznujiciho uzivani aplikace bez vyznamnych omezeni a sou¢asna dohoda o terminu finalniho odstranéni
zavady.
Pfijem pozadavk je provadén prostrednictvim servisniho systému, emailem resp. telefonicky.
helpdesk:
e-mail:
telefon: ]
Vada se povazuje za nahlasenou v pfipadé, ze jsou spinény nasledujici podminky:
vada je vécné popsana,
je navrzend jeji klasifikace a
je zadana do servisniho systému pres jeho uzivatelské rozhrani nebo emailem,
jedna-li se o Kritickou vadu, byla zaroven nahlasena telefonicky.

Za ¢as nahlaseni vady se povazuje ¢as zaneseni pozadavku do servisniho systému.




