Pfiloha ¢. 3

Uroven servisnich sluieb

Definice

Opatieni dodavatele

Opatreni objednatele

Doba
zasahu

Havarijni stav - Praktické Zajisti, aby byli jeho Objednatel poskytne po Do1l do 8
uzivani CDE bylo preruseno pracovnici nepretrzité dobu trvani problému hodiny hodin
nebo je vazné naruseno a k dispozici, dokud nebude k dispozici uréené
podstatna ¢ast uZivatell nalezeno pfijatelné feSeni, | pracovniky, ktefi budou
nemUze pfimérené kterym lze problém obejit. | zodpovidat dotazy
pokracovat ve své praci. Takové pfrijatelné feseni a poskytovat relevantni
CDE neni pousitelny ve znamena, Ze nebude informace (napt.
svych zakladnich funkcich. pUsobit vyznamné potize protokolové soubory,
pfi pouzivani CDE. vytisky obrazovky, data)

nutné k tomu, aby oddéleni

podpory Dodavatele mohlo

problém vytesit, v opacném

pfipadé bude stupen

zavaznosti problému snizen

na Uroven 2.
Provozni problém - DlleZité | Zajisti pracovniky béhem Objednatel béhem své Do1 do 16
funkce CDE nejsou k pracovni doby, dokud pracovni doby poskytne hodiny hodin
dispozici a nelze je nijak nebude nalezeno veskeré relevantni
obejit. Praktickd pouziti jsou | pfijatelné feseni. Takové informace (napf.
narusena, ale nikoli prijatelné reseni znamend, | protokolové soubory,
prerusena. Je vazné Ze nebude pusobit vytisky obrazovek, data)
narusena produktivita vyznamné potiZe pfi nutné k tomu, aby
znaéného poctu uZivatell pouZzivani CDE. dodavatel mohl problém
nebo Urovné sluzby vyfesit, v opacném pripadé
Objednatele. bude stuper zavaznosti

problému sniZzen na droven

3.
Incident - Nejsou k dispozici | Zvazi feSeni, kterym by Objednatel béhem své Do1l do 40
dllezité funkce CDE, ale je bylo mozné problém pracovni doby poskytne hodiny hodin
mozné je obejit, nebo obejit, a pripadné veskeré relevantni
nejsou doplnéni, které bude informace (napf.
k dispozici méné dullezité obsazeno v nasledné protokolové soubory,
funkce softwaru, které vsak Aktualizaci. vytisky obrazovek, data)
nelze obejit. Objednatel nutné k tomu, aby
utrpél mirnou ztratu Dodavatel mohl problém
funkénosti CDE. vyresit.
Ostatni - Objednatel zjistil Zvazi doplnéni softwaru, Objednatel béhem své Do1 do 80
mensi vadu nebo Zada o které bude obsazeno pracovni doby poskytne hodiny hodin
informace, doplnéni nebo v nasledné Aktualizaci. veskeré relevantni
vysvétleni dokumentace informace (protokolové
tykajici se funkcnosti CDE s soubory, vytisky obrazovek,
tim, Ze provoz CDE neni data) nutné k tomu, aby
narusen nebo je narusen jen Dodavatel mohl problém
minimalné. vyresit.

Pozndmka: Servisni zdsah bude provadén v pracovnich hodinach dle ust. €l. Il odst. 5 smlouvy a doba
uvedena ve sloupci doba zasahu se pocitd v rdmci pracovni doby.



