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Veřejná zakázka:
„Elektronická spisová služba Královéhradeckého kraje“
Dílčí část:
  B Dodávka a implementace hostované elektronické spisové služby Královéhradeckého kraje


Příloha č. 5 – Specifikace reakčních dob servisního zásahu (SLA)
Vadou se rozumí takový stav systému, který neumožňuje provádět jednotlivé funkce systému, nebo nejsou splněny podmínky stanovené v dokumentaci. Vady jsou klasifikovány dle jejich závažnosti a provozních podmínek na tři kategorie důležitosti:

· Vysoká = vady vylučující užívání software nebo jeho důležité a ucelené části (tj. problémy, zabraňující provozu systému), provoz systému je zastaven.

· Střední = vady způsobující problémy při užívání a provozování informačního systému nebo jeho části, ale umožňující provoz systému. Provoz systému je omezen, ale činnosti mohou pokračovat určitou dobu náhradním způsobem. 

· Nízká = provoz systému je vadou ovlivněn, ale může pokračovat jiným způsobem, např. organizačními opatřeními

	Režim
	Kategorie vady
	Odezva
	Max. doba odstranění vady

	5 x 12
	Vysoká
	4 hod.
	24 hod.

	5 x 12
	Střední
	8 hod
	48 hod.

	5 x 12
	Nízká
	24 hod
	5 pracovních dnů


Možné způsoby pro uplatnění požadavku na servisní zásah:

· poštou

· datovou schránkou

· na telefonním čísle

· na e-mailové adrese

· systémem HelpDesk

Po nahlášení a následném zpětném potvrzení požadavku kontaktuje řešitel případu objednatele a dohodne podrobnosti a způsob řešení.

Režim 5 x 12 znamená dostupnost v pracovní dny od 6:00 do 18:00.

Garantovaná reakční doba k nástupu k servisnímu zásahu při nahlášení požadavku provedeném v režimu 5 x 12 do 12:00 hodin pracovního dne se počítá od 12:00 hodin tohoto dne, při nahlášení požadavku provedeném po 12:00 hodině pracovního dne se počítá od 8.00 následujícího pracovního dne.

1
Projekt „I. a VI. Technologické centrum a elektronická spisová služba Královéhradeckého kraje“, 
reg. č. CZ.1.06/2.1.00/08.07377, je spolufinancován z ERDF prostřednictvím Integrovaného operačního programu.
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