Pfiloha €. 3.3 Smlouvy

Technicka specifikace Sluzeb - Rozsah a zplsob feseni servisnich

hlaseni
1. Specifikace sluzeb
1.1. Definice pojmu
Pojem Popis
Zarucend provozni doba Zarucenou provozni dobou je minéna provozni doba Objednatele,

v jejimz priibéhu je Objednatelem poZadovano a soucasné
Poskytovatelem garantovdno poskytovani Sluzeb. Provozni doba
zaruéena je méfena/vyhodnocovana v jednotkach ¢asu (v hodinach).
Maximalni doba servisni Maximalni dobou servisni odezvy je minéno maximalni ¢asové
odezvy obdobi, ve kterém je Poskytovatel povinen zareagovat na novy
zaznam v systému spravy servisnich hlaseni, ktery byl zalozen v rdmci
Zarucené provozni doby. Doba servisni odezvy je stanovena pro
incidenty dle jejich kategorii, je hodnocena pouze v ramci Zarucené
provozni doby a je vyhodnocovdna v hodindch, popf. minutach.
Maximalni doba odstranéni | Maximalni dobou odstranéni incidentu (popf. vyreseni ostatnich

incidentu (popft. vyreseni servisnich hlaseni) je minéno maximalni ¢asové obdobi od zaloZeni
ostatnich servisnich nového zdznamu v systému spravy servisnich hlaseni, ktery byl
hlaseni) zaloZen v rdmci Zarucené provozni doby, ve kterém je Poskytovatel

povinen odstranit incident. Doba odstranéni incidentu je stanovena
pro incidenty dle jejich kategorii, je hodnocena pouze v ramci
Zarucené provozni doby a je vyhodnocovdna v hodindach.
Maintenance Window Casové obdobi, ve kterém je mozné provést planovany vypadek
poskytovanych Sluzeb, ktery se nekvalifikuje jako incident. Vypadek
je vtomto definovaném obdobi mozné provést vidy pouze se
souhlasem Objednatele.

NBD Nasledujici pracovni den

1.2. Klasifikace servisnich hlaseni

Servisni hlaseni typu incident jsou klasifikovany dle zavaznosti a rozsahu dopadu na klicové ¢innosti
Objednatele a koncové uZivatele. Pokud neni ve Smlouvé stanoveno jinak, uplatni se klasifikace
incidentl vymezena nize.

Klasifikace Popis

Level O Systém neni pouzitelny ve svych zakladnich a klicovych funkcich a pfitom tato
funkéni zdvada znemoznuje jeho uzivani vétsiné nebo viem jejim uZivatelim.
Tento stav kritickym zplsobem ohroZuje bézny provoz Objednatele v jeho
klicovych procesech a aktivitach, pfipadné zplisobuje vétsi finanéni nebo jiné
kritické skody, a pfi tom neexistuje ndhradni zplsob zajisténi poskytovani
sluZzeb tohoto systému.

Level 1 Systém je ve svych funkcich degradovan tak, Ze tento stav zdsadné omezuje
bézny provoz Objednatele.

Level 2 Ostatni incidenty, které nespadaji do kategorii Level 0 nebo 1.

Po PoZadavek (Sluzby poskytované ad-hoc dle poZzadavku Objednatele)

D Dotaz
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Klasifikace

Popis

Informace

1.3. Zarucena provozni doba

Zarucena provozni doba je pro jednotlivé typy servisnich hlaseni stanovena nasledovné:

Klasifikace Zarucena provozni doba

Level O pracovni dny, 07:00-18:00
Level 1 pracovni dny, 08:00-16:30
Level 2 pracovni dny, 08:00-16:30
Po, D, | pracovni dny, 08:00-16:30

1.4. Doba odezvy na servisni hlaseni a odstranéni incidentu

Poskytovatel je povinen poskytovat Sluzby dle Smlouvy v nize uvedenych reakénich ¢asech
(garantovana uroven sluzeb).

Klasifikace Maximalni doba servisni odezvy | Maximalni doba pro odstranéni
incidentu

Level O Do 2 hodin 12

Level 1 NBD 48

Level 2 NBD 320 nebo dohodou obou
smluvnich stran

Po, D, | Neni stanovena Neni stanovena

1.5. Prehodnoceni klasifikace servisnich hlaseni

Zménu klasifikace servisnich hlaseni muiZe provést povéreny pracovnik Poskytovatele, soucasné je

povinen o této zméné informovat autora hlaseni. Soucasti informace musi byt zdlvodnéni zmény
klasifikace. O zméné téz informuje kontaktni osobu Objednatele. Pfipadny rozpor fesi uréené
kontaktni osoby smluvnich stran.

1.6. Soucinnost

Od vyzadani soucinnosti Poskytovatele se do doby pfijeti odpovédi prodluzuje o stejnou doba pro

odstranéni incidentu.

1.7. Smluvni pokuty

V pfipadé, Ze Poskytovatel nedosahne v kterémbkoliv kalendarnim mésici poskytovani Sluzeb urovné
vymezené v odst. 1.4 Doba odezvy na servisni hlaSeni a odstranéni incidentu, vznika Objednateli
narok na smluvni pokutu, jejiz vyse je uvedena podle typu klasifikace nize.

Klasifikace

Smluvni pokuta za kaidy zapocaty den po uplynuti lhity pro
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odstranéni incidentu
Level O 1% pausalni mésicni ¢astky dle bodu 5.1. Smlouvy
Level 1 0,2% pausélni mésiéni Castky dle bodu 5.1. Smlouvy
Level 2 0,1% pausalni mésicni ¢astky dle bodu 5.1. Smlouvy

2. Reporting

Soucasti pravidelného reportingu v mésiénim intervalu bude Protokol o dodrZeni ¢asovych parametr(
pfi plnéni garantovanych arovni sluzeb v nasledujici strukture:

Seznam incidentd LO, L1 a L2, u kterych doslo k nedodrZeni ¢asovych parametr poskytovanych sluzeb
zavinénych Poskytovatelem:

.. Datum a Pocet e
Klasifikac | Cislo . . . Vyse

. . . . Datum a €as | €as dnt ;
e incident | Predmét Y . . smluvni
L. nahlaseni vyreseni prodlen
incidentu | u .. , pokuty

incidentu i
XXX,- K&

Celkova vyse smluvni pokuty xxXx,- K¢
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