Priloha ¢. 1 Systémy zahrnuté v zmluve o poskytovani servisnych sluzieb (Supportované

Systémy) a rozsah servisu ku Zmluve o poskytovani servisnych sluzieb Service
Level Agreement (SLA) ¢. SLA 02

Rozsah poskytovanych servisnych sluzieb je definovany v Prilohe €. 3 tejto zmluvy.

Servis bude vykonavany na nasledujucich instalacnych miestach:

Nazov in§talaéného miesta Adresa instala¢ného miesta

Konfigurdcia CDA-A Bratislava Univerzitnd kniznica v Bratislave, Klariské 3-5¢

Konfiguracia CDA-B Martin Slovenskéa narodna kniznica, Nam. J. C. Hronského 11

Poplatok za servis zahfna vSetky naklady spojené s vykonom servisu (doprava, ubytovanie,
parkovania a pod.).

Odberatel’om Postup Odozvy
definovana
priorita Telefonicky Na mieste
Priorita P1 Pohotovost’ — Po prijati Ziadosti o servisnt1| Prichod na miesto do 24 hodin od
Kriticka podporu servisny technik zavola ihned’ vyziadania sluzby, ak servisny technik
(vypadok maximalne do 4 hodin, kontaktnej osobe | rozhodne, Ze je nevyhnutna servisna
systému) spét astanovi dalsi postup rieSenia podpora na mieste instalacie
Priorita P2 Po prijati ziadosti o servisnu podporu Prichod na miesto do 2 pracovnych dni od
VéZzna (systém zavola servisny technik do 8 hodin vyziadania sluzby, ak servisny technik
Je poskodeny) kontaktnej osobe spit’ a stanovi d’alsi rozhodne, Ze je nevyhnutna servisna
postup rieSenia podpora na mieste instalacie
Priorita P3 o . . Prichod na miesto do ¢asového limitu
s 1, Po prijati ziadosti o servisna podporu . . .
Nekriticka ; ., . . stanoveného po vzajomnej dohode od
. zavola servisny technik do 24 hodin .. . y L, )
(fungovanie . s 1w vyziadania sluzby, ak servisny technik
C . kontaktnej osobe spit’ a stanovi d’alsi .. ; .
systému je N rozhodne, Ze je nevyhnutna servisna
. postup riesenia . S e 1a
obmedzené) podpora na mieste instalacie

Pricom jednotlivé priority su stanovené nasledovne:

P1 — Systém nie je prevadzkyschopny:

o

o

o

o

Zastavenie systému

Zlyhanie funk¢nosti systému sposobuje stratu dat
Chyba v systéme neumoziiuje spustenie alebo pokra¢ovanie behu SW aplikécii
Je identifikovana moznost’ porusenia bezpecnostného zabezpecenia

P2 — Systém je poskodeny:

o

o

o

o

P3 — Fungovanie systému je obmedzené:

o

o

o

ZhorSena alebo porusena funkénost’ so znaénym vplyvom na beh aplikacie
Casté zlyhanie aplikécie, ktoré ale nespdsobuje stratu udajov

Vizne, ale predvidatelné zlyhanie systému

Znacna degradacia vykonovych parametrov systému

Chyby, ktoré maji obmedzeny, ale nie priamy dopad na vykon a funk¢nost’ aplikécie
Ziadost’ o vymenu chybnych work-around
Chybna funkénost’ s obmedzenym dopadom
Otazky na vykon systému




