Priloha €. 4 Helpdesk a SLA

Verzia tejto Prilohy: V1

1. Tato Priloha tvori neoddelitelnu sti&ast Zmluvy o poskytnuti sluzieb &. OP19923 (dalej len ,Zmluva“) a

nadobida ainnost spolu so Zmluvou, najskdr viak diiom nasledujicim po dni jej zverejnenia v

Centrédlnom registri zmluv podfa €ldnku XiI. Zmluvy.

Akakolvek zmena alebo doplnenie tejto Prilohy je mozné vyluéne formou pisomného dodatku k
Zmluve, podpisaného opravnenymi zéstupcami oboch Zmluvnych stran, inak su pravne Géinky takejto

zmeny vyltucené.

2. Na ucely tejto Zmluvy sa pojmom Helpdesk rozumie:
2.1. Prijimanie poZiadaviek Objedndvatela na vykonanie Sluzieb
Helpdesk zaistuje prijimanie a spravu poZiadaviek Objednévatela na Sluzby vratane:

Overenia opravneni a identifikacie opravnenej osoby (Ziadatela).
Kontroly opravnenosti poZiadavky na Sluzby.

Zaznamenania poziadavky v systéme Poskytovatela.

Klasifikécie priority poZiadavky (Kriticka, Strednd, Nizka/planovana).
Preposlania poZiadavky na prislusné oddelenie Poskytovatela.
Informovania Objednévatela o prijati poZiadavky a dalsom postupe.

2.2. Pristup Objednadvatela k webovej aplikécii Helpdesku
Objednévatel' mé prostrednictvom webovej aplikdcie Poskytovatela pristup k tymto funkciam:

Zadanie novej poZiadavky (napr. hldsenie chyby, poskodenia alebo incidentu).
Sledovanie stavu a priebehu riedenia poziadavky.

Doplnenie informdcii alebo uprav k uz podanej poziadavke.

Uzavretie alebo opdtovné otvorenie poZiadavky.

2.3. Servisny dispeéing

Servisny dispecing zaistuje efektivne pridelenie a sledovanie poziadaviek:

Prevzatie poZiadaviek z evidenéného systému Poskytovatela.

Posudenie spdsobu riedenia (vzdialeny pristup alebo on-site zésah).

Pridelenie poziadaviek zodpovedajucim technikom a oddeleniam.

Posudenie nékladov na vykonanie sluzby (kryté Zmluvou alebo nad rémec pausalu).
PredloZenie dodatoénych nakladov na schvalenie Objednévatelom.

Monitorovanie stavu a priebehu rie$eni poziadaviek.

Poskytovanie informacii o stave rie$enia na vyziadanie Objednavatela.

3. Pravidla pre poddvanie poziadaviek:
3.1. Poziadavky moézu podavat iba opravnené osoby Objednévatela uvedené v Prilohe & 6 »Zoznam
opravnenych a poverenych 0s6b“ Zmluvy.

3.2. Kazda poZiadavka musi obsahovat’

Meno, priezvisko a telefénne ¢islo opravnenej osoby Objednavatela.
Nazov spolo¢nosti Objedndavatela.



¢ Identifikdcia sluZby alebo zariadenia.

e Opis chyby alebo pogkodenia.

* Kilasifikaciu priority poZiadavky podfa body 5.2. tejto Prilohy.

e Cas vzniku chyby alebo po3kodenia.

3.3. Potvrdenie prijatia poZiadavky:

® Helpdesk je povinny potvrdit prijatie poZiadavky do 15 mindt od jej podania.

* Ak Objedndvatel nedostane potvrdenie, je povinny zopakovat Ziadost prostrednictvom iného
komunika¢ného kanala uvedeného v bode 4.2. tejto Prilohy.

4. Kontaktné informdcie
4.1. Dostupnost poskytnutych kontaktnych tidajov (telefén, e-mail, webovy portal) sa vztahuje iba na
moZnost kontaktovania a podania Ziadosti. Adresovanie Po¥iadaviek na Sluzby podlieha
podmienkam SLA definovanym v bode 5.3. tejto Prilohy. Dostupnost kontaktu nezarutuje
okamZité vyrieSenie poziadavky mimo definovaného reakéného &asu a SLA rieSenia.

4.2. Tabulka kontaktnych informacii

Typ kontaktu Kontaktné udaje Dostupnost
Telefén +420 266 063 333 8/5 (8.00 — 16.00)
E-mail Helpdesk@ixperta.com 24/7

Webovy portal https://jira.ixperta.com/servicedesk/customer/portals | 24/7

5. Uroveri Sluzieb (SLA)
5.1. Prevadzkovy &as:
® Ak nie je dohodnuté inak, sluzby su poskytované v pracovnych droch v éase od 8.00 do 16.00.
* ReakEné Casy a Casy zacatia riedenia sa pocitaju iba polas prevadzkového &asu Poskytovatela
8.00-16.00, ak nie je dohodnuté inak.
e Na ucely SLA sa celkové dodrianie reakcnych povinnosti posudzuje ako suéet reakéného ¢asu
a Casu zaciatku riedenia. Tieto dve zlozky nemo¥no vyhodnocovat oddelene.
5.2. Kategorizdcia incidentov pod!a priorit:
Priority incidentov su rozdelené podfa ich vplyvu na prevadzku:
* Kriticka: Incidenty, pri ktorych déjde k Gplnému znemogneniu funk&nosti klacovych sluZieb
alebo infrastruktiry Objednavatela.
e Stredna: Incidenty, ktoré maju obmedzeny vplyv na prevadzku alebo na mendiu &ast
pouzivatelov.
* Nizka/planovana: Incidenty s minimalnym vplyvom na prevédzku, napriklad drobné poruchy
alebo izolované problémy.



5.3. Tab

ulka SLA reakéného &asu a zadatia rieSenia

Priorita Reakény cas Zacatie rieSenia
Kriticka Do 15 mindt Do 30 minut
2 |Stredna Do 4 hodin Do 8 hodin
Nizka/planovana Do 8 hodin Podla dohody
5.4. Podmienky SLA:

e DodrZanie SLA je podmienené v&asnym poskytnutim sd&innosti Objednavatelom.
® Aknie je suginnost poskytnutd véas, reak&ny ¢as a ¢as zalatia riedenia sa primerane predlzZuju.
5.5. Obmedzenie zodpovednosti poskytovatela:

Poskytovatel nenesie zodpovednost za omeskanie spdsobené:

NedostatoCnymi alebo nespravnymi informaciami od Objednavatela.

Neposkytnutim pristupu alebo stcinnosti Objednévatela.

Udalostami mimo kontroly poskytovatela vritane okolnosti Vy$$ej moci podfa Clanku 10

Zmluvy.
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