Popis technické podpory

V8echny pozadavky na dodavku technické podpory (SLA) a rozvoje feSeni jsou splnény.
Rozsah podpory po dobu 2 let zaruéni doby:

e telefonicka hot-line podpora pro ockamzitou komunikaci 24h denné

e diagnostika a odstranovani poruch systéemu

e profylaxe - preventivni prohlidka systému

e kontrola stavu nainstalovanych updat® a hotfix(

e kontrola a analyza chybovych logl systémového SW, stejné tak aplikaéniho programového
e vybaveni

e kontrola vytiZzenosti systémovych zdroj(

e sbér zpétné vazby od administrator(l systému

Kategorie incident ﬁ;%a g Doba vyfeseni (TRT)
Kriticky - v pfipadé kritické chyby 60 minut 2 hodiny

Vysoky — v pripadé zavainé chyby 60 minut 8 hodin

Stiedni — v pripadé béiné chyby 1den 3dny

Nizky — v pripadé& minoritni chyby 3 dny Best effort

Podpora je poskytovanav ceském jazyce ve formé Helpdesk podpory a v pfipadé kritického incidentu
telefonické podpory. Jednotlivé (ikony/akce dle specifikace podpory jsou definovany nasledovné.

Doba odezvy (IRT)

Je definovana jako ¢asovy interval méfeny od doby, kdy Zadavatel ohlasil incident do Helpdeskové
aplikace poskytovatele nebo telefonicky s naslednym zadanim do Helpdeskové aplikace po dobu,
kdy je zpétné kontaktovany poskytovatelem nebo je incident pfijat do feSeni. Doba odezvy mlZe byt
také oznaCovana jako reakéni doba.

Doba vyieseni (TRT)

Je definovana jako ¢asovy interval méfeny od doby, kdy Zadavatel ohlasil incident do Helpdeskové
aplikace poskytovatele nebo telefonicky s naslednym zadanim do Helpdeskoveé aplikaci po dobu, kdy
poskytovatel vyfesil popsany incident. Méfeni SLA pro TRT nebézi v dobg, kdy je ticket pfedan zpét na



Zadavatele k doplnéni informaci podstatnych k vyfeseni incidentu a takeé v dobé, kdy je incident
pfedan na podporu vyrobce.

Priority

Zaru&ena doba odezvy na vznikle incidenty se déli dle jejich priority. Priorita je dana kriti¢nosti
vzniklého incidentu v navaznosti na pezadovanou funkénost produkiu:

Kriticka chyba — Nefunkcénost zptsobena dodanou technologii, Nefunkénost/nedostupnost
Fedeni

Zavaina chyba - Nefunk&nost nékteré z komponent, ktera nedovoluje vykonavat
poZadovanou

¢innost. Vazné chyby feseni ovliviujici provoz Zadavatele.

BéZna chyba - Nefunk&nost nékteré z komponent, ktera nema piimy dopad na dostupnost
Zadavatele, vazneé konfiguraéni chyby.

Minoritni chyba - Chyby v konfiguraci, Chyby feSeni neovliviujici provoz Zadavatele,
Nefunkénost

komponent minoritniho charakteru.

Dodani workaroundu znamena predani opravy ¢i nahradnihe postupu sniZujiciho zavaznost nebo
dopady Incidentu. V pfipadé dodani workaroundu se zastavi mé&reni Doby vyfeseni.

Cena sluzby rozvoje za 1 MD je stanovena na 15.000 K& bez DPH.



