1/1

Statutarni mésto Ostrava Priloha ¢. 2
méstsky obvod Moravska Ostrava a Privoz k zadavaci dokumentaci
ufad méstského obvodu

Priloha 2 — Technicka specifikace a parametry SLA

Definice Urovné Poskytovani sluzby (SLA):

Servis Popis Reakéni Dostupnost
doba sluzby

Vyzéadany expresni VIP uzivatelé a kritické zatizeni 2 hod PO 7,30 - 17,00
servisni zasah Problém vyzadujici okamzita ndpravna UT 7,30 — 14,30
opatieni ST 7,30 -17,00
CT 7,30 - 16,00
PA 7,30 - 13,00
Standardni servisni Uzivatelé a standardni zafizeni 4 hod PO 7,30 - 17,00
zéasah Problém vyzadujici rychlé feseni UT 7,30 — 14,30
ST 7,30-17,00
CT 7,30 - 16,00
PA 7,30 — 13,00

Reakéni doba = doba od zaevidovani pozadavku do zapoceti feSeni pozadavku technikem,
prip. pfifazeni na fesitelskou skupinu

Dostupnost sluzby = doba garantovaného poskytovani sluzby
Ostatni predpoklady:

Zadavatel zajisti vhodné prostfedi pro zdzemi technického tymu - fyzicky oddélenou
a zabezpeCenou mistnost s potfebnou infrastrukturou (pfipojky k sitim, kanceldiské vybaveni)
a pristupy do systémil a aplikaci odpovidajici vykondvanym ¢innostem.

Dodavatel je opravnén administracné zasahovat a spravovat pouze ta zatizeni a produkty, ke kterym
mu je udé€len pfistup a administraéni opravnéni.

Dodavatel outsourcingovych sluzeb ptebird odpovédnost za:

— Dostupnost uzivatelské podpory dle SLA

—  Rizeni poskytovanych technickych pracovniki

— Projektové fizeni poskytovanych sluzeb

Zadavatel, ptipadné jeho dalsi smluvni strany, zajist'uje/odpovida za:

— Investice do veskerého technického vybaveni, licenci a spotfebniho materialu

— Rizeni pozadavki na dodavané sluzby, piebirani sluzeb, jejich akceptaci a vyhodnocovani
kvality

— Poskytnuti vhodnych kanceldfskych prostor s pottebnou infrastrukturou (pfipojky k sitim,
kancelatské vybaveni) a pfistupy do systémi a aplikaci odpovidajici vykonadvanym ¢innostem

Sluzba obecné nezahrnuje:

— Licenéni poplatky, poplatky za prodlouzeni zaruky u vyrobce, poplatky za drzeni HW nebo SW
podpory

— Naéhradni dily, spotfebni materidl ani jiné zboZi pokud neni vyslovné uvedeno jinak

— Implementace novych produkti (HW, SW) vyjma explicitné¢ uvedenych ve specifikaci sluzby

— Vyznamné konfiguracni Upravy aplikaci a systémi, specializované
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