Priloha €. 1 — Parametry poskytovani servisu

Vsechny uvedené lhiity se poditaji v rAmci pracovni doby uvedené ve VOP.
Stanoveni priorit hlaSenych pozadavk se ridi pravidly uvedenymi ve VOP.

Zarudéni servis

Zaruc¢ni servis predstavuje zejména opravu zakladnich funkénosti systému, které jsou

vystaveny v samostatném dokumentu. Musi byt uzivatelem zadany do helpdesku a oznacéeny

jako chyba systému.

Priorita Typ tiketu Doba reakce Doba odstranéni
A — Blocker Chyba systému | do 4 hodin* do 8 hodin*

B — Critical Chyba systému | do 2 dnti do 5 dnti

C — Major Chyba systému | do 7 dnt do 14 dnu

D — Minor Chyba systému | do 7 dnii do 30 dnii

* , . . g PP 7o . sy . y
Urgentni servisni zasah vyZadujict osobni navstévu pracovnikil zhotovitele v misté instalace systému bude zapocat

nejpozdéji do 24 hodin od nahlasent pozadavku servisnimu stiedisku, dokoncen bude do 48 hodin od nahlasent.

Mimozaruéni servis

Mimozaruéni servis zahrnuje vSechny ostatni pozadavky uzivateld mimo zaru¢niho servisu.
Nejcastéji se jedna o zménu nastaveni ¢i pozadavek na nové funkce a vlastnosti systému.
Tento servis je poskytovan dle servisni smlouvy na tirovni II. nebo III. Pokud neni uzaviena
servisni smlouva je poskytovan v Grovni I. za hodinovou sazbu: 800 K¢ + DPH s minimélni
jednotkou ¥2 hodina 400 K¢ + DPH.

Priorita Typ tiketu | II. Groven | II. iroven III. irovenn | IIL. iroven
A — Blocker | Nastaveni do 8 hodin | do 24 hodin | do 4 hodin do 8 hodin
B — Critical | Nastaveni do 4 dnt do 10 dnii do 2 dnii do 5 dnu

C — Major Nastaveni do 14 dnti do 30 dnti do 7 dnti do 14 dnti

D — Minor Nastaveni do 30 dnt1 do 60 dnli do 14 dnu do 30 dnti




