TISSIS

Cinnosti v provoznim a testovacim prostiedi

ReZim

Poznamka

Garantované ¢asy realizace poZadavk( v provoznim protiedi

Garantovand doba

Dostupnost sluzby

Reseni zahdjeno
(response time)

Vysledku dosazeno (fix
time)

*Dosazeni vysledku této ¢innosti provadéné v ramci pausdlu (preddni
zpracovaného a nacenéného poZadavku Zadavateli) se pocitd vzdy od
okamZiku osloveni zadavatelem a je rizné v zavilosti na kategorii
poZadavku a reZimu dostupnosti sluzby:

- Havdrie (A) do 2 hod.

- Chyba (B), nedostatek (C) do 2 dnd.

5x8 7x24 Kategorie poZadavku fijeti a akceptace
g P P ,Jv L p' (servisni doba) od akceptace hlasené |od akceptace hlasené
hlaSeného incidentu P P
udalosti udalosti

Bezpecnostni upgrade aplikacniho SW X Havérie (A) 5 minut 5x8 1 hodina 4 hodiny
Monitoring a optimalizace chodu aplikace, hladeni nedostatki X Chyba (B) 5 minut 5x8 6 hodin 1den
Kontrola logli, monitoring dostupnosti a vykonu X Nedostatek (C) 5 minut 5x8 1den 5 dni
Zmény konfigurace X
Datové konverze X
* Zpracovani analyz a nacenéni pozadavkl Zadavatele. X Garantované £asy realizace pozadavku v testovacim a 3kolicim prostiedi

Garantovand doba Reseni zahajeno Vysledku dosazeno (fix
Pohotovost (dostupnost veskeré podpory a komunikaénich kanald, . . e Dostupnost sluzby ,J 'y (

L g o ) X Kategorie pozadavku |pfijeti a akceptace o, (response time) od time) od akceptace

véetné akutniho servisniho zasahu) R (servisni doba) . , . ,

hlageného incidentu akceptace objednavky |objednavky
Metodicka konzultace 2nd level - rozsifeny rozsah X Havdrie (A) 5 minut 5x8 4 hodiny 1den
Aktualizace uZivatelské a systémové dokumentace X Chyba (B) 5 minut 5x8 1den 3dny
Projektové fizeni vySe uvedenych ¢innosti X Nedostatek (C) 5 minut 5x8 3 dny 10 dni
|Fixn|' vyse pausalni podpory v poétu b&znych MD za mésic/rok 6 72
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