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UROVEN POSKYTOVANYCH SLUZEB - HELPDESK

(Service Level Agreement)

AQTORIZAQN[ SEZNAM OSOB PRO VERIFIKACI SEZNAMU UZIVATELU
PRISTUPUJICI KE SLUZBE ASP

SEZNAM UZIVATELU

Jméno uzivatele / funkce za stranu

Kontakt

poskytovatele
Tomas Florian

https://esp.elanor.cz

Vedouci oddéleni zadkaznické podpory

Jmeéno uzivatele / funkce za stranu Kontakt

objednatele

Ing. Zdenék Borecky/ vedouci IT

Objednatel se zavazuje zmény opravnénych osob fesSit dodatkem ke Smlouvé, pro Ucely zmén
uzivatell pfistupujicich ke sluzbé& ASP a zmén technického charakteru je uréena tabulka ,Specifikace
opravnéni k ASP pfistuptm®, jejiz vzor je v PFiloze €. 4 této Smlouvy.

BEZPECNOST DAT

Pro zachovani davérnosti zpracovavanych dat plati obecné platné pravni predpisy, pokud neni
stanoveno jinak. V tomto smyslu poskytovatel sluzby zajisti zejména bezpeéné nakladani s datovymi
nosici, které obsahuji data zakaznika.

POSTUP RESENI HLASENi NEDOSTUPNOSTI, PROBLEMU
SLUZBY:

Pro hladeni nedostupnosti sluzby jsou uréené osoby uvedené v tabulce Specifikace a opravnéni ke
Smlouvé o poskytovani sluzby ASP seznam osob Objednatele opravnénych pro komunikaci
prostfednictvim systému HELP DESK Poskytovatele.

Kazdy hlaSeny problém musi byt zadan vsystétmu HELPDESK dostupném na adrese
https://esp.elanor.cz.

Poskytovatel se zavazuje dodrzovat poskytovani sluzby Objednateli tak, aby dodrzel nasledujici
tabulku reakénich dob Poskytovatele a ¢asu zpfistupnéni dat v pfipadé havérie:

Reakéni doba poskytovatele na nedostupnost sluzby od doby nahlaseni
Reakéni doba zahrnuje i zapoceti feSeni problému véetné odhadu doby
potfebné pro jeho odstranéni.

8 hod v pracovni dobé (9:00-
17:00)




P¥i zjisténi chyby Objednatelem bude pouzit nasledujici postup:

apLDO~

SLA parametry

Polozka

Kriticka chyba

Vylou€eni problému na strané technického zafizeni objednatele.
Specifikace naléhavosti problému z hlediska objednatele.
Ohlaseni chyby na HELP DESK poskytovatele.

Analyza pri€iny problému (poskytovatel).

Reseni pfipadné chyby za Géasti obou stran.

Popis, priklad

Provoz Produktu u Objednatele neni mozny;
nemohou byt vkladana &i zpracovana zadna
data v disledku problém0 se zakladnimi
funkcemi Produktu v dusledku vady
systému.

Reakce na chybu

Do 8 pracovnich hodin
obdrzi objednatel pfijatelnou
informaci o zplsobu feSeni.

Zavazna chyba

Provoz Produktu u Objednatele neni mozny
z davodd nefunkéni oblasti Produktu;
Produkt neumoZriuje zpracovat v oblasti
pracovné pravnich vztahl a odménovani
vystupy pozadované platnymi pravnimi
predpisy v terminech z nich vyplyvajicich.
Chyba v systému zhorSuje jeho vykonnostni
parametry zpusobem, ktery trvale
znemoznuje Objednateli zadavat vstupy.

Do 2 pracovnich dnt (16
hodin) obdrzi objednatel
pfijatelnou informaci o
zpUsobu fesSeni.

Bézna chyba

Néktery z moduld je nefunkéni, nejsou
ohrozeny hlavni funkce systému, ktery mize
byt sou¢asné provozovan.

Do 5 pracovnich dnt (40
hodin) obdrzi objednatel
pfijatelnou informaci o
zpUsobu feseni.

UZivatelsky Dotaz, poskytnuti informace k provozovani | Do 10 dnu (80 pracovnich
dotaz, Licenéni programd. hodin) obdrzi objednatel
pozadavek na PoZadavky na specifické upravy. pfijatelnou informaci o
rozSireni zpUsobu a terminu fesSeni.
funkenosti

systému

Konecné zafazeni vady nahlasené Objednatelem dle polozek v tabulce stanovi Zhotovitel.

PLANOVANA UDRZBA A CAS PLNENI SLUZBY

Pozadavky provozu zakaznika Tydny

Pondéli - Patek

Sobota Nedéle

Provozni hodiny systému 24 x5 24 24
Garantovana dostupnost sluzby 1a352 8x5 0 0
(reakce dodavatele na vypadky) (9:00 - 17:00)
Backup, archivace 1azb52 | 22-4
s 48 hodin 48 hodin

Planovana udrzba 1az52 48 h,Odm p’)redem predem predem

oznamené 3 . ? .

ozndmené ozndmené

Neplanované piipady odstaveni systému budou poskytovatelem nahldSeny nejméné 1 hodinu pfedem

kompetentni osobé zakaznika.




