
Prfloha i.4 Helpdesk a SLA

Verzia tejto Prilohy: V1

1. T6to Priloha tvori neoddelitelnd srjias{ Zmluvy o poskytnuti sluiieb d. op19923 (d'alej len ,,Zmluva.,) a
nadobrjda ddinnost spolu so Zmluvou, najskdr vSak dfiom nasledujrlcim po dni jej zverejnenia v
Centrdlnom registri zmldv podl'a dldnku Xil. Zmluvy.
Akiikofvek zmena alebo doplnenie tejto Prilohy je moin6 v'iludne formou pisomn6ho dodatku k
Zmluve, podplsan6ho oprdvnenfmi ziistupcami oboch Zmluvn'ich str6n, inak sd prdvne (iinky takejto
zmeny vyldden6.

2. Na (Eely tejto Zmluvy sa pojmom Helpdesk rozumie:
2.1. Prijimanie poiiadaviek Objednivatel'a na vykonanie Sluiieb

, Helpdesk zais{uje prijimanie a sprdvu poiiadaviek Objedndvatela na Sluiby vrdtane:
r overenia oprdvneni a identifikdcie oprdvnenej osoby (iiadatefa).
r Kontroly oprdvnenosti poiiadavky na Sluiby.
o Zaznamenania poiiadavky v syst6me poskytovatefa.

. . Klasifikiicie priority poiiadavky (Kritick6, Strednd, Nfzka/pliinovand).
o Preposlania poiiadavky na prisluin6 oddelenie poskytovatefa.

o lnformovania objedndvatera o prijati poiiadavky a d'alsom postupe.
2.2. Pristup Objedniivatel'a k webovej aplikiicii Helpdesku

Objedndvatef md prostrednicwom webovej aplikdcie Poskytovatel'a prlstup k timto funkcidm:
o Zadanie novej poiiadavky (napr. hldsenie chyby, poSkodenia alebo incidentu).
r Sledovanie stavu a priebehu rieienia poiiadavky.
o Doplnenie informiicii alebo dprav k ui podanej poiiadavke.
. Uzavretie alebo opdtovn6 otvorenie poiiadavky.

2.3. Servisn'f dispeEing

, Servisn'i dispeding zaist'uje efektivne pridelenie a sledovanie poiiadaviek:
| . Prevzatie poiiadaviek z evidenin6ho syst6mu poskytovatefa.

o Posfdenie sp6sobu rieienia (vzdialen'i pristup alebo on-site z6sah).
r Pridelenie poiiadaviek zodpovedajricim technikom a oddeleniam.
o Posfdenie ndkladov na vykonanie sluiby (kryt6 Zmluvou alebo nad rdmec pauidlu).
r predloienie dodatodn,ich niikladov na schvdlenie objedndvatelbm.
. Monitorovanie stavu a priebehu rieieni poiiadaviek.
o Poskytovanie informdcii o stave rieienia na vyiiadanie Objedndvatela.

3. Pravidli pre podivanie poiiadaviek:

3.1. Poiiadavky m6iu poddvat' iba oprdvnen6 osoby Objedndvatela uveden6 v prilohe i.6 ,,Zoznam
oprdvnenfch a poverenfch os6b,, Zmluvy.

3.2. Kaidi poiiadavka musi obsahovat':
. Meno, priezvisko a telef6nne dislo oprdvnenej osoby objedn6vatefa.
o N6zovspoloinostiObjedndvatela.



o ldentifikdcia sluiby alebo zariadenia.
r Opis chyby alebo poikodenia.
o Klasifikdciu priority poiiadavky podl,a body 5.2. tejto prilohy.
. eas vzniku chyby alebo poSkodenia.

3.3. Potvrdenie prijatia poiiadavky:
o Helpdesk je povinn'i potvrdit' prijatie poiiadavky do 15 minrjt od jej podania.
o Ak objedndvatef nedostane potvrdenie, je povinn'i zopakova{ iiados{ prostrednictvom in6ho

komunikatn6ho kandla uveden6ho v bode 4.2. tejto prilohy.

4. Kontaktn€ informicie
4.1. Dostupnos{ poskytnutrich kontaktn'lch ridajov (telef6n, e-mail, webov,i portdl) sa vz{ahuje iba na

moinost' kontaktovania a podania iiadosti. Adresovanie Poiiadaviek na Sluiby podlieha
podmienkam SLA definovanfm v bode 5.3. tejto Prilohy. Dostupnost kontaktu nezaruduje' okamZit6 vyrieSenie poiiadavky mimo definovan6ho reakdn6ho Easu a SLA rieienia.

5. Urovefi Sluiieb (SLA)

5.1. Previdzkovri Eas:

o Ak nie je dohodnutd inak, sluiby sd poskytovan6 v pracovn'ich dfioch v dase od g.00 do 16.00.
o Reakin6 tasy a dasy za€atia rieienia sa poiitajd iba podas prevddzkov6ho dasu poskytovatela

8.00 - 16.00, ak nie je dohodnutd inak.
o Na ddely SLA sa celkov6 dodrianie reakdn'ich povinnosti posudzuje ako srjiet reakdn6ho dasu

a dasu zadiatku rieienia. Tieto dve zloiky nemoino vyhodnocova( oddelene.
5.2. Kategorizicia incidentov podl,a priorit:

Priority incidentov sri rozderen6 podfa ich vplyvu na prevddzku:
r Kriticki: Incidenty, pri ktonich ddjde k rlpln6mu znemoineniu funkdnosti khidov,ich sluiieb

alebo infraStru ktf ry O bjedndvatela.

' Stredni: Incidenty, ktor6 majri obmedzen'i vplyv na prev6dzku alebo na meniiu dast
pouiivatelov

' Nizka/plinovani: Incidenty s minimdlnym vplyvom na prev6dzku, napriklad drobn6 poruchy
alebo izolovan6 probl6my.

4.2. Tabulka kontaktnrfch informicii
Typ kontaktu Kontaktn6 6daje Dostupnost'
Telef6n +420266 063 333 8/s (8.00 - 15.00)
E-mail Hel pdesk(@ ixperta.com 24/7
Webov,i portdl https://i ira. ixoerta.com/servicedesk/customer/porta ls 24/7



5.3. Tabutlea 31"A rea*€*Srs {eeu a zatada ri€fuiis
Priorfta Ree*€nf tas Zatatie rie5enia

1 Kritick6 Do 15 minrit Do 30 minft
2 Strednd Do 4 hodin Do I hodin

3 Nizka/p16nwand Do I hodin Podfa dohody

S.tt. Podmisdry SLA:

r Dodrlanie StA je podmienen€ v€asn'inr poskytnutim sd€innosti Objedndvatetom.
r Ak nie je sutinnost poskytnutC vtas, reakEni tas a ias zaEatia r$e$enia sa primerane predltujri.

5.5. Obmedzenie @qrs&@rti pos*ytsrffife:
Poskytovatef nenesie zodpovednost za ome5kanie sp6soben6 :

r Nedostatotnfmi alebo nesprdvnymi insormiicbmi od oryedrdvatefa.
o Neposkytnutim pristup,r alebo sdiinnosti Obiedniivatefa.
o Udalost'ami mirno kofitroly poskytwatefa vrdtane okolnostf WEej moci podla eHntu tO

Zmluvy.


