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Specifikace Provozni podpory

Rozsah a zpUlisob feseni servisnich hlaseni

rd

Specifikace Provozni podpory

1.1. Definice pojmu

Pojem

Popis

Zarucenad provozni doba

Zaruéenou provozni dobou je minéna provozni doba Objednatele,
v jejimZ pribéhu je Objednatelem poZadovano a soucasné
Dodavatelem garantovana Provozni podpora. Provozni doba
zarucena je mérena/vyhodnocovana v jednotkach éasu (v
hodinach).

Maximalni doba servisni
odezvy

Maximalni dobou servisni odezvy je minéno maximalni ¢asové
obdobi, ve kterém je Dodavatel povinen zacit pracovat na novém
zaznamu v HelpDesk, ktery byl zalozen v rdmci Zaruc¢ené provozni
doby. Doba servisni odezvy je stanovena pro incidenty a ostatni
servisni hldseni dle jejich kategorii, je hodnocena pouze v ramci
Zarucené provozni doby a je vyhodnocovdna v hodindach.

Maximalni doba pro feseni
pozadavku (servisniho
hlaseni)

Maximalni dobou feseni pozadavku (vyreseni incidentu i ostatnich
servisnich hlaseni) je minéno maximalni ¢asové obdobi od zaloZeni
nového zaznamu v HelpDesk, ktery byl zaloZen v rdmci Zarucené
provozni doby, ve kterém je Dodavatel povinen vyresit poZadavek.
Doba pro feseni pozadavku je stanovena dle jejich klasifikace, je
hodnocena pouze v rdmci Zaruc¢ené provozni doby a je
vyhodnocovana v hodinach.

HelpDesk Systém spravy servisnich hlaseni, ktery bude dostupny a
provozuschopny v internetovém prohliZzeci pro zadavani a sledovani
pozadavk( Po, D a |, k servisnim zasahlm a feSeni incident(.

Incident Servisni hlaseni Level 0 — Level 2 dle Klasifikace servisnich hlaseni.

Maintenance Window

Casové obdobi, ve kterém je mozné provést planovany vypadek
Provozni podpory, ktery se nekvalifikuje jako incident. Vypadek je v
tomto definovaném obdobi mozné provést vidy pouze se
souhlasem Objednatele. Opravnénd osoba Dodavatele dle ¢l. 11.
Smlouvy informuje opravnénou osobu Objednatele dle ¢l. 11.
Smlouvy o planovaném vypadku Provozni podpory nejpozdéji 5
pracovnich dni pfed takovym vypadkem.

NBD

Nasledujici pracovni den

Vyreseni pozadavku
(servisniho hlaseni)

Servisni hlaseni je vyfesno jeho Uplnym vyfesenim, nedohodnou-li
se opravnéné osoby Smluvnich stran dle ¢l. 11. Smlouvy

v konkrétnim pfipadé jinak, pficemz Dodavatel tuto skute¢nost
zaznamena do HelpDesk.

1.2. Klasifikace servisnich hlaseni

Klasifikace Popis

Level O

Systém neni poutzitelny ve svych zadkladnich a klicovych funkcich a pfitom
tato funkéni zdvada znemoznuje jeho uZivani vétsiné nebo vsem jejim
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Klasifikace Popis
uzivatelim. Tento stav kritickym zplsobem ohroZuje bézny provoz
Objednatele v jeho kli¢ovych procesech a aktivitach, pripadné zplsobuje
vétsi finanéni nebo jiné kritické Skody, a pfi tom neexistuje nahradni zplsob
zajiSténi poskytovani Provozni podpory tohoto systému.

Level 1 Systém je ve svych funkcich degradovan tak, zZe tento stav zasadné omezuje
béZny provoz Objednatele.

Level 2 Ostatni incidenty, které nespadaji do kategorii Level O nebo 1.

Po PoZadavek (Provozni podpora ad-hoc dle pozadavku Objednatele)

D, | Dotaz, informace

1.3. Zarucenad provozni doba

Zarucenad provozni doba je pro vSechny typy servisnich hlaSeni uvedenych v odst. 1.2 Pfilohy ¢. 1

Smlouvy stanovena v pracovnich dnech od 8:00 do 16:30.

1.4. Doba odezvy na servisni hlaseni a maximalni doba pro feseni pozadavku

Dodavatel je povinen poskytovat Provozni podporu dle Smlouvy v niZze uvedenych reakénich ¢asech
(garantovana uroven Provozni podpory).

Klasifikace Reakéni doba Maximalni doba pro reseni
pozadavku - doba reseni

Level O Do 4 hodin 12 hodin

Level 1 NBD 48 hodin

Level 2 NBD 80 hodin nebo dohodou obou
Smluvnich stran

Po, D, | 5 pracovnich dni 10 pracovnich dni

1.5. Prehodnoceni klasifikace servisnich hlaseni

Dodavatel mlzZe autorovi hlaseni podat navrh na zménu klasifikace servisnich hlaseni. Soucasti
informace musi byt zdlvodnéni poZadované zmény klasifikace. O navrhu zmény téz informuje
opravnénou osobu Objednatele dle ¢l. 11. odst. 11.2. Smlouvy. Pfipadny rozpor fesi opravnéné osoby
dle predchozi véty Smluvnich stran.

1.6. Soucinnost pfi feSeni pozadavku

V pfipadé potieby soucinnosti Objednatele pti feSeni pozadavku se od vyZzadani soucinnosti
Dodavatele do doby pfrijeti odpovédi prodluzuje o stejnou doba pro feseni pozadavku.

1.7. Smluvni pokuty
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V pripadé, ze Dodavatel nedodrzi v kterémbkoliv kalendarnim mésici pfi poskytovani Provozni podpory
maximalni dobu pro feSeni servisniho hlaseni vymezenou v odst. 1.4 této Pfilohy ¢. 1, vznika
Objednateli narok na smluvni pokutu, jejiz vyse je uvedena podle typu klasifikace nize.

Klasifikace Smluvni pokuta za kazdy zapocaty den po uplynuti Ihlty pro feseni
pozadavku

Level 0 2,5% z ceny Provozni podpory bez DPH za mésic dle bodu 2.2.
Smlouvy

Level 1 2,0% z ceny Provozni podpory bez DPH za mésic dle bodu 2.2.
Smiouvy

Level 2 1,5% z ceny Provozni podpory bez DPH za mésic dle bodu 2.2.
Smlouvy

Po, D, | 1,0% z ceny Provozni podpory bez DPH za mésic dle bodu 2.2.
Smlouvy

bl
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