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Příloha č. 1 – Specifikace služeb IT 
1. Popis a rozsah poskytovaných IT služeb

Předmětem je poskytování odborných konzultací a souvisejících služeb týkajících se systému GLPI, se zaměřením na:
1.1. [bookmark: _tuufj0ybwmpv]Udržování aktuálnosti systému GLPI
včetně posouzení dopadů, přípravy prostředí, samotné aktualizace a následné kontroly funkčnosti
Tato služba bude realizována v časovém rozsahu dle vzájemné dohody.
1.2. [bookmark: _8ur8ae8qp1n]Řešení provozních problémů
a podpora při analýze chyb, nefunkčních modulů nebo výkonnostních potíží. 
Tato služba bude realizována v časovém rozsahu dle vzájemné dohody.
1.3. [bookmark: _vu08c89n9ve9] Metodická podpora při návrhu změn a dalšího rozvoje systému
Metodická podpora při návrhu změn a dalšího rozvoje systému
Tato služba bude realizována v časovém rozsahu dle vzájemné dohody.
2. [bookmark: _f0558f6oqlk8]Metodická podpora provozu
Metodická podpora provozu
Tato služba bude realizována v časovém rozsahu dle vzájemné dohody.
3. Podmínky pro realizaci a SLA
3.1. Přístupy do systému a součinnost objednatele, kdy objednatel poskytne
· [bookmark: _256prt8hsdsf]přihlašovací údaje pro stažení support balíčků
· [bookmark: _o3ak72yfb472]vzdálené připojení (VPN, RDP nebo jiné) pro provedení supportu a upgrade na dálku.
· maximální koordinaci s ohledem na úspěšné plnění této smlouvy
3.2. Dostupnost služby a SLA
Služba je dostupná v pracovní dny od 8:00 do 16:00. Po dohodě může být časový rámec služby rozšířený.
· Kritické incidenty: 
· Řešení bude zahájeno neprodleně po nahlášení nebo zjištění, nejpozději však druhý pracovní den. 
· Očekávaný termín vyřešení kritického incidentu (pokud je to realizovatelné) je druhý pracovní den po nahlášení.
· Důležité incidenty: 
· Řešení bude zahájeno po nahlášení, termín realizace bude odsouhlasen oběma smluvními stranami.
· Očekávaný termín vyřešení důležitého incidentu (pokud je to realizovatelné) je do tří pracovní den po nahlášení.
· Incidenty: 
· Řešení bude zahájeno po dohodě, termín realizace bude odsouhlasen oběma smluvními stranami.
· Očekávaný termín vyřešení incidentu (pokud je to realizovatelné) je do 5-ti pracovních dnů po nahlášení.
· Profylaktické služby: 
· Služby řešeny měsíčně v běžném rozsahu, který je definován v Popis a rozsah poskytovaných IT služeb. 
· Termín realizace bude zvolen po dohodě obou smluvních stran a s ohledem na vydávání updatů výrobců.
4. Reporting – výstupy z poskytovaných služeb
· O výstupech všech výše uvedených služeb včetně profylaxe bude informován mailem s obsahem (protokolem, reportem, sdělením) objednatel.
· Reporty jsou přílohou faktury, kdy ceněny budou dle přiloženého ceníku služeb nebo dle dohody
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