Priloha €. 1 — Specifikace rozsahu poskytovanych Sluzeb a SLA

1. Specifikace Servisnich sluzeb:

a) Poskytovani Technické podpory
e eSeni zadanych incident(
e Udrzba Aplikaci dle pozadavk(l Objednatele
e kontrola funkénosti a nastaveni systému (profylaxe)
e Udrzba dokumentace pfi Upravé systému
e podpora pfi rozvoji Aplikaci dle poZzadavk( Objednatele
e navrh na update a upgrade Aplikaci
e navrh na Upravy Aplikaci
e realizace rozvoje Aplikaci pomoci:
i. SharePoint Framework (SPFx)
ii. doprovodnych sluzeb a doplrk( tretich stran (KWizCom, TreeINFO, MS Azure
sluzby, MS PowerPlatform,)
iii. skriptovacich jazyk( JavaScript, JavaScript Object Notation (JSON) a dalsi na
zakladé doporuceni Poskytovatele.
b) Poskytovani Konzultaci:
e konzultaéni a poradenska cinnost dle poZzadavkl Objednatele vztahujici se
k Aplikacim.
c) Pausalni hodiny:
v rozsahu 6 (slovy: Sesti) MD za kalendarni mésic moznosti pfevodu nevycerpanych
hodin v ramci kalendafniho roku do dalsiho obdobi. Zkratkou MD (Man-
day/¢lovékoden) se rozumi pracovni ¢as jedné osoby odpovidajici jednomu
pracovnimu dni, tedy 8 hodin.

2. Specifikace Sluzby obnovy licence

c) Dodavky sluzby ShareGate pro pouzivané licence a dalsi nové zakoupené licence na
zakladé Dil¢i smlouvy. Aktivace téchto licenci do Aplikaci.

d) Dodavky sluzby TreeINFO pro pouzivané licence a dalsi nové zakoupené licence na
zakladé Diléi smlouvy. Aktivace téchto licenci do Aplikaci.

3. Podminky pro poskytovani Sluzeb Poskytovatelem:

a) VPN pfistup pro pracovniky Poskytovatele. Poskytovatel je povinen o tento pfistup
pozadat Objednatele pisemnou formou.

b) Pristup do Help Desk systému (ITSM) Objednatele. Poskytovatel je povinen o tento
pfistup pozadat Objednatele pisemnou formou.

c) Soucinnost pracovnikl Objednatele

4. Rezim podpory a specifikace SLA parametru:

Zavaznost Reakcni doba Garantovana doba | Servisni
neutralizace kalendar

Kriticka (A) 3 hodiny 1 pracovni den 5x8h?Y

Vaina (B) 6 hodin 5 pracovnich dnt 5x8hY
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Nizka (C) nasledujici pracovni den 10 pracovnichdnd | 5x8h Y

Y pracovni dny 8-16 hod.
Reakéni doba

Reakéni dobou se rozumi potvrzeni pfijeti pozadavku Objednatele. VesSkeré poZadavky budou
vytvareny, evidovany a reseny prostfednictvim Help Desk systému (ITSM) Objednatele. Pro méreni
parametrd SLA se pouziva Help Desk systém (ITSM) Objednatele.

Garantovana doba neutralizace

Doba na vyreseni poruchy, nebo provedeni ndhradniho reseni, které snizi zdvaznost poruchy. Chyby
zavinéné vyrobni vadou software, nebo hardware budou odstranény podle pfislusnych podminek pro
jejich maintenance a nezapocditavaji se do doby SLA poskytovani sluzby. Timto rozumime otevreni
Incidentu u vyrobce, HW problém, sitovy problém apod.

Déleni poruch:

Definice urovné v Help Desk

Zavazinost Definice
systému (ITSM) Objednatele

Za incidenty kategorie A jsou Havarie
povazovany kritické chyby, kterymi se
rozumi zejména havdrie, poruchy,
chyby, zdvady vedouci k preruseni
provozu nebo jeho kritickému omezeni
a znemoZiujici pouzivani a vyuzivani
systému nebo maji vyrazny dopad na
jeho funkénost.

Kriticka (A)

Za incidenty kategorie B jsou Vysoka
povaZzovany hlavni chyby, kterymi se
rozumi poruchy, chyby, zavady, které
zpUsobuji provozni problémy, ale
neznemoznuji pouZivani a vyuzivani
systému k Ucelu, k némuz je uréena, a
Ize je docasné fesit organizacnimi nebo
technickymi opatfenimi.

Vé4#na (B)

Za incidenty kategorie C jsou Stredni/Nizka
povaZovany vsechny ostatni chyby,
kterymi se rozumi méné zavaziné
poruchy, chyby, zavady nebo diference
Nizka (C) systému, které nemaji vliv na
pouzivani a vyuzivani systému k ucelu,
k némuz je uréena. Pfipadné se jedna o
informacni pozadavek (vSeobecné
otazky, potfebné informace apod.)
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