Dodavka nastroje pro tizeni ptilezitosti a portfolia projektt — poskytovani servisnich sluzeb

Priloha €. 1
Specifikace rozsahu poskytovanych Sluzeb a SLA

1. Specifikace servisnich sluzeb:

a) Poskytovani servisni podpory
e feSeni zadanych incidentl
b) Udrzba systému dle pozadavkd Objednatele
e kontrola funk¢nosti a nastaveni systému (profylaxe)
e Udrzba dokumentace pii Gpraveé systému
¢) Konzultacni a poradenska ¢innost dle pozadavkl Objednatele
d) Podpora pii rozvoji systému dle pozadavkii Objednatele
e navrh na update a upgrade systému
e navrh na Gpravy systému
e realizace rozvoje systému

2. Podminky pro poskytovani sluzeb Poskytovatelem:

e VPN piistup pro pracovniky Poskytovatele
e Soucinnost pracovnikl Objednatele

3. Rozsah sluzby:

a) Servisni podpora feSeni bez omezeni rozsahu (pro bod 1. a) b) ptilohy 1)

b) 4 ¢lovékodny (MD) za kalendéaini mésic s moznosti ptevodu nevycerpanych hodin
v ramci kalendarniho roku v maximalnim kumulovaném rozsahu 12MD (pro body 1.
c) d) ptilohy 1)

4. Rezim podpory a specifikace SLA parametri:

Zavaznost Doba odezvy Garantovana Servisni
doba kalendar
neutralizace

Kriticka (A) 3 hodiny 2 pracovni dny 5x8h?V

Vazna (B) 6 hodin 5 pracovni dny 5x8h "V

Nizké (C) nasledujici pracovni den ég é’ra“’vmm 5x8h D

D pracovni dny 8-16 hod.

Doba odezvy
Dobou odezvy se rozumi potvrzeni pfijeti poZadavku Objednatele

Garantovana doba neutralizace
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Doba na vyfeSeni poruchy, nebo provedeni ndhradniho feSeni, které snizi zdvaznost poruchy.
Chyby zavinéné software nebo hardware budou odstranény podle piislusnych podminek pro
jejich maintenance a nezapocitavaji se do doby SLA poskytovani sluzby. Timto rozumime
otevieni Incidentu u vyrobce, HW problém, sitovy problém apod.

Déleni poruch:

Zavaznost Definice

porucha systému, kterd znefunkcnuje cely systém nebo

Kriticka ma vyrazny dopad na jeho funké&nost

porucha systému, kterd vyrazné ovlivituje nebo
Vézna znefunkcnuje ¢ast systému nebo ¢ast sluzeb nebo ma
dopad na jeho funkénost

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

Stranka 2z 2



