Pfiloha ¢. 2 Zptlisob poskytovani servisnich sluzeb

Popis sluzeb Hot Line a Help Desk:

Hot Line - je telefonickd sluiba zhotovitele, jejiz hlavnim Ucelem je podpora pfi odstranéni
provozniho problému nebo odbornd konzulta¢ni podpora. Tato sluzba slouZi k feSeni provoznich
problému nebo odborné konzultacni podpore, jejichz doba feseni pro jeden pfipad nepfesidhne
10 minut.

Help Desk - je pracovisté zhotovitele, jehoZ hlavnim Gcelem je pfijimani nahlaseni provoznich
problému nebo poZadavkid ohledné servisu a odborné konzultacni podpory k dodanym zafizenim
a zajisténi resSeni prijatych poZadavkl. Hlaseni bude provedeno opravnénym pracovnikem
zadavatele. Sluzba zahrnuje i pfijimani reklamaci zadavatele, zajistovani reseni provoznich
problému, informovani zadavatele o zpUsobu feseni, pfipadné o zplsobu vyfesSeni provoznich
problému.

Organizace a zajisténi servisnich zasahu

Vstup do objektl zadavatele, provadéni oprav a servisni ¢innosti mohou opravnéni pracovnici
zhotovitele pouze v doprovodu odpovédnych nebo uréenych pracovnik( zadavatele.
Pracovnici zhotovitele jsou povinni dbat pokynl doprovodnych pracovnikl zadavatele, predevsim
z hlediska bezpecnostnich opatreni.
Zhotovitel se zavazuje, ze vesSkeré Cinnosti bude provadét v souladu s pravnimi i technickymi
predpisy a normami, které se na tuto Cinnost vztahuiji.
Zhotovitel odpovida zadavateli za skody, které pti plnéni dle této smlouvy svou ¢innosti zpUsobi.
Ohldseni poruchy bude odpovédny pracovnik zadavatele provadét na Help Desk zhotovitele e-
mailem, pfipadné faxem. PoZadavek na servis bude obsahovat datum a hodinu ohldseni, misto
zavady, Cislo nakladového stfediska, jméno ohlasovatele, jeho telefon, identifikaci zafizeni a
stru¢nou informaci o zadvadé. V ptipadé, zZe ohlaseni poruchy nelze realizovat pisemné, provede
se ohlaseni telefonicky a bude dodatecné potvrzeno pisemnou formou.
e Kontaktni udaje zadavatele pro hlaseni zavad:

e-mail:

telefon/mobil:
e Kontaktni udaje zhotovitele na hlaseni zavad

e-mail:
telefon/mobil:

Servisni ¢innost bude vykondvdna v pracovni dobé zadavatele uvedené na webovych strankach
mésta Novy Jicin _, nebude-li dohodnuto s odpovédnym pracovnikem
zadavatele jinak.

Pokud zhotovitel vyhodnoti zavadu jako odstranitelnou vzdalenym ptipojenim k Fidicimu
software vyvoldvaciho systému, zadavatel se zavazuje tento pfistup zfidit minimalné na dobu
nezbytné nutnou, pomoci Sifrovaného pfipojeni. Prodleni se zfizenim vzdaleného pfistupu na
strané zadavatele se nezapocitava do doby realizace opravy.

Podminky SLA

Pfijem poZadavk(: pondéli — patek / 06:30 — 17:00

Clenéni pozadavk(:

o Nejvyssi dlleZitost
o Pozadavky tykajici se nefunkénosti VS jako celku (vypadek VS v rdmci patra)
e Vysoka duleZitost
o PoZadavky tykajici se ¢astecné nefunkénosti VS jako celku (¢astecny vypadek VS
v rdmci patra)



e Stifedni dllezitost
o Pozadavky tykajici se nefunkénosti jednotlivych periférii a komponent VS nemajici
zasadni vliv na funkénost VS
o Nizka duleZitost
o Pozadavky, které nemaiji vliv na funkénosti VS

Priorita hlaseni Ozndmeni o pfrijeti Zahdjeni reseni Odstranéni poruchy
Nejvyssi dlleZitost Do 30 minut Do 2 hodin Do 6 hodin

Vysoka dlleZitost Do 2 hodin Do 4 hodin Do 24 hodin
Stredni dulezitost Do 4 hodin Do 6 hodin Do 48 hodin

Nizka daleZitost Do 24 hodin Do 24 hodin Do 3 dnl




