Priloha 1
Specifikace rozsahu poskytovanych Sluzeb a SLA

1. Specifikace servisnich sluzeb:

a) Poskytovani servisni podpory
e feSeni zadanych incidentd (tyka se i souvisejicich systémut realizovanych v ramci
komplexni dodavky ServiceDesk feSeni napt. EVT)
b) Piiprava kvartalniho reportu o vydanych patchich/updatech systému a doporuceni pro jejich
instalaci
¢) Reseni zménovych pozadavkii na upravy aplikace dle pozadavki Objednatele (tyka se i
souvisejicich systému realizovanych v rdmci komplexni dodavky ServiceDesk feSeni napf.
EVT)
d) Udrzba systému dle pozadavki Objednatele
e kontrola funkcnosti a nastaveni systému (profylaxe)
e udrzba dokumentace pfi Uprave systému
e) Konzultacni a poradenska ¢innost dle pozadavkli Objednatele
f) Podpora pii rozvoji a rozvoj systému dle pozadavkli Objednatele
e navrh na update a upgrade systému a jeho ptipadna realizace
e navrh na Gpravy systému a jejich pfipadna realizace

2. Mimo rozsah poskytované podpory, nezapocitava se do SLA:

HW komponenty — serverova infrastruktura

e Virtualizacni platforma VMware

e Sitové prostredi

e Nefunk¢nost piipojenych systému (MS AD apod.)

Pro tyto oblasti ale Poskytovatel poskytuje sou¢innost Objednavateli.

3. Podminky pro poskytovani sluzeb Poskytovatelem:

e VPN pfistup pro pracovniky Poskytovatele
e Soucinnost pracovnikii Objednatele

4. Rozsah sluzby:

a) Servisni podpora feSeni bez omezeni rozsahu (pro bod 1. a) b) pfilohy 1)
b) 3 clovékodny (MD) za kalendaini mésic s moznosti ptfevodu nevycerpanych hodin v ramci
kalendainiho roku (pro body 1. c¢) d) e) prilohy 1)
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5. Rezim podpory a specifikace SLA parametra:

Zavaznost Doba odezvy Garantovana doba | Servisni
neutralizace kalendar
Havarie (A) 1 hodina 1 pracovni den 5x8h "V
Vysoka (B) 2 hodiny 3 pracovni dny 5x8h "V
Stiedni (C) 6 hodin 5 pracovnich dni 5x8h?"
Nizka (D) nasledujici pracovni den 10 pracovnichdntt | 5x 8h

D pracovni dny 8-16 hod.

Doba odezvy

Dobou odezvy se rozumi potvrzeni piijeti poZzadavku Objednatele

Garantovana doba neutralizace

Doba na vyfeseni poruchy, nebo provedeni nahradniho fesSeni, které snizi zavaznost poruchy. Chyby
zavinéné software nebo hardware budou odstranény podle pfislusnych podminek pro jejich
maintenance a nezapocCitavaji se do doby SLA poskytovani sluzby. Timto rozumime otevieni
Incidentu u vyrobce, HW problém, sitovy problém apod.

Déleni poruch:

Zavazinost Definice

porucha systému, kterd znefunkcnuje cely systém nebo ma

avarie vyrazny dopad na jeho funk&nost

porucha systému, ktera vyrazné ovliviiuje nebo
Vysoka znefunkciuje ¢ast systému nebo cast sluzeb nebo ma dopad
na jeho funkcénost

porucha, ktera neni kriticka nebo vazna, ale ma dopad na

Sttedni s g s , . <
pouzivani ¢asti systému nebo jeho funk¢nost

porucha, ktera neni kriticka nebo vazna, piipadné se jedna o
Nizka informacni pozadavek (vSeobecné otazky, potiebné
informace apod.)
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