Příloha č. 5:	Podmínky Technické podpory
Smlouva o poskytnutí společného datového prostředí (CDE) Povodí Ohře

	TP               Podmínky Technické podpory

	TP1
	Poskytování technické podpory (hotline) musí být zajištěno v pracovní dny od 9:00 do 17:00 a musí být v českém jazyce.

	TP2
	Podpora – hotline bude poskytována v pracovní dobu, tj. v pracovních dnech, mimo sobot a nedělí a státem uznaných svátků, od 9:00 do 17:00. Bude-li hlášení provedeno např. v pátek v 16:00, znamená to, že pro 1hodinovou lhůtu pro zahájení prací musí Dodavatel začít pracovat na hlášení vady/incidentu do 10:00 prvního pracovního dne v následujícím týdnu.

	TP3
	Kategorizaci vad bude Zadavatel provádět v emailem zaslaném hlášení o vzniku vady pomocí e-mailu, případně nástroje poskytnutého Dodavatelem (Service Desk). 

	TP4
	V průběhu odstraňování vady/incidentu a po dohodě odpovědných osob obou smluvních stran může být upravena kategorie vady.

	TP5
	Za vyřešení vady/incidentu v dané kategorii bude považováno:
· odstranění nahlášené vady/incidentu 
· poskytnutí přijatelného řešení nebo náhradního postupu (poskytnutí návodu na náhradní postup nebo jeho předvedení) 
· převedení vady/incidentu do nižší kategorie  
· postoupení vady/incidentu k vyřešení třetí osobě, prokáže-li Dodavatel, že se jedná o problém vyvolaný nekorektním chováním komponenty dodané třetí osobou, která není součástí dodávky zajišťované Dodavatelem. Doba řešení vady třetí osobou se v takovém případě nezapočítává do lhůt pro odstranění vady Dodavatelem.

	TP6
	Za čas nahlášení vady/incidentu se považuje v pracovní době čas doručení hlášení na ServiceDesk Dodavatele.

	TP7
	Za čas nahlášení vady/incidentu mimo pracovní dobu se považuje čas zahájení nejbližšího pracovního dne.

	TP8
	Lhůty začínají běžet nahlášením vady/incidentu a končí prokazatelným předáním vyřešení vady/incidentu Zadavateli.

	TP9
	Do lhůt pro odstranění vady/incidentu se započítává pouze čas v pracovní době.

	SL
	Kategorizace vad a parametrů SLA

	SL1
	Priorita 1 Kritická (A): Software je nedostupné, (není možné ho využívat), Některé nebo všechny části Software selhaly a jsou zcela nefunkční nebo je jejich funkčnost omezena tak, že je kritickým způsobem ovlivněna činnost celého software, zejména – načtení schématu, práce s ním, uložení schématu. 


	SL2
	Priorita 2 Střední (B): Software je funkční pouze částečně.  Některé části selhaly a jsou významně nefunkční nebo je jejich funkčnost omezena tak, že je zásadním způsobem ovlivněna činnost software. Výražně je omezena funkčnost software, provozování aplikací nebo jejich části, ale je zachován provoz software 

	SL3
	Priorita 3 Nízká (C):
a. Software je funkční, závada nemá vliv na činnost software. Vyskytují se nedostatky nepodstatné povahy jako je například jednorázové zvýšení doby odezvy software v běžném provozu. 
b. Zahrnuje selhání funkcí, které nejsou v daný moment využívány nebo nemají žádný vliv na řádnou funkčnost software. 
c. Software je plně funkční a vytváří varovné informace související s provozem software.  
d. Jiné. 



