Priloha €. 2 - Specifikace servisni podpory a hot-line

Garantovana uUroven servisnich sluzeb

Smluvni strany se dohodly na nasledujici garantované Urovni servisnich sluzeb:

Uroven hlaseni Garance zacatku Doba vyfeseni
feSeni pozadované pozadavku od
sluzby od nahlaseni nahlaseni

V1 ,Kriticka chyba“ do 4 hodin do 8 hodin

V2 ,urgentni chyba“ do 8 hodin do 24 hodin

V3 ,Chyba" do 18 hodin do 100 hodin’

Podminky poskytovani servisnich sluzeb

Pracovni dobou se rozumi doba od 8:00 do 17:00 v pracovnich dnech.

PoZaduje-li Nabyvatel zajisténi garanci poskytnuti sluzby dle této pfilohy v mimopracovni dobu z divodu
planované akce, (mimofadna prace, Udrzba atd.), prokazatelné pozada o zajisténi pfislusné pohotovosti
poskytovatele. Soucasné si strany dohodnou rozsah pozadované pohotovosti a konkrétni zplsob
komunikace platny pro tuto akci.

Lhaty bézi jen v pracovni dobé.

VlyfeSenim pozadavku se rozumi odstranéni zavady nebo stanoveni zpusobu nahradniho feSeni
umozfiujiciho uzivani aplikace bez vyznamnych omezeni a sou¢asna dohoda o terminu finalniho odstranéni
zavady.

1 nebo do terminu po dohodé smluvnich stran
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