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Smlouva o tirovni sluzeb

(standardni verze)
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[- Preambule

1- Definice

Definici vsech vyrazi zacinajicich velkym pismenem, které nejsou uvedeny v tomto dokumentu,
naleznete v Licenc¢ni smlouvé s koncovym uzivatelem (EULA).

»Smlouva“: oznacuje predloZzenou Smlouvu o Urovni sluzeb (SLA).
,,Aktudlni vydani“: oznacuje nejnovéjsi vydani sdélené nebo dodané DrzitelGm licence.

»incident”: oznacuje jakékoli nepldanované preruseni, zavadu nebo zhorSeni kvality béZnych funkci
Softwarového produktu, které jsou zplsobeny vyhradné Softwarovym produktem. Jako Incident mize byt
oznaceno také znacné nedodrzovani dokumentace.

»Kvalifikovany uzivatel“: oznacuje uZivatele, ktery Uspésné absolvoval Skoleni pro pokrocilé uZivatele nebo
ma srovnatelnou kvalifikaci a pravidelné navstévuje akce informujici o aktualizacich.

»Klicovy uzZivatel”: oznacuje Kvalifikovaného uZivatele, ktery ma od Drzitele licence oprdvnéni hlasit
Incidenty.

»Problém®: oznacuje otazku DrZitele licence, nutnost znat informace nebo Incident, zaznamenané Mistnim
zastoupenim Poskytovatele licence nebo jeho zastupce.

»Vydani“: oznacuje kazdou plné komercni verzi Softwarového produktu, ktera je vylepsenim predchozi verze
(Vydani) stejného Softwarového produktu.

»,0dezva”: oznacduje pocatecni reakci Mistniho zastoupeni nebo zdstupce Poskytovatele licence na Incident
nahlaseny Drzitelem licence, kterd mlzZe potvrzovat pfijeti Zadosti o podporu nebo odpovéd na Incident
véetné povahy nebo pficiny daného Incidentu.

»Redeni“: oznacuje konecnou fazi Incidentu, kterd midze zahrnovat Zastupné fedeni nebo instalaci Reeni pro
spravu softwaru, jez vede k vyfeSeni problému, pfipadné pokud navzdory snaham nefunguje predchozi
feSeni, bude DrZiteli licence na vyzadani poskytnuto vysvétleni. Incident, u néhoz bylo ucinéno konecné
Rozhodnuti, je oznaden za ,,Uzavieny”.

»Sprava softwaru“: oznacuje modifikaci Softwarového produktu pro ucely ndpravy Incidentu, upravy nebo
napravy vykonu ¢i jinych atributd.

»Zainteresovana osoba“: oznacuje subjekt, ktery se v urc¢itém bodé a do urcité miry podili na procesech
popsanych v této Smlouvé o Urovni sluzeb.

»Technicka podpora“: slouzi Kvalifikovanym uZivatelim k zékladnimu pochopeni, jak Softwarovy produkt
pouZivat v pfipadé Problém( nebo Incidentl. Nezahrnuje Skoleni, pfizplsobeni nebo jiné sluzby podpory a
neplati pro otazky, které se tykaji vyhradné operacnich systém, hardwaru nebo jakychkoli dalSich aplikaci
provozovanych na hardwaru Drzitele licence.

»Technicka pomoc”: je poskytovdni dalSich pokrocilejSich konzultacnich a technologickych sluzeb podpory
pfi konkrétnich vyzvach béhem bézného pouzivani Softwarového produktu, jako je ptizplsobeni pracovniho
procesu, nastaveni parametrl sité nebo modelu nebo zmény sestavenych model(.

,Zastupné fesSeni”: je postup nebo informace, které redukuji nezadouci dopad Incidentd na provoz
Softwarového produktu. Nemusi zcela obnovit Softwarovy produkt na Uroven vyznamného vyhovéni této
Dokumentaci.

Vseobecny rozsah a cile

1 Rozsah
Tato Smlouva je Smlouvou o Urovni sluzeb mezi Drzitelem a Poskytovatelem licence (mistni zastoupeni ESI
jednajici jeho jménem) o poskytovani podpory a sluzeb udrzby pro Softwarovy produkt.
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Poskytovatel licence v pfipadé, Ze je licence tykajici se Softwarového produktu udélena pro nékolik zemi, urci
nejblizsi zplsobilé mistni zastoupeni ESI a sdéli Drziteli licence ptislusna jména, adresy a kontakty (pokud tak
neucinil v predchozi obchodni nabidce).

Podpora a uchovavani Softwarového produktu nezahrnuje skoleni, pfizplsobeni nebo Technickou podporu
k feSeni konkrétnich problému, s nimiz se mGze Drzitel licence setkdvat. Doplrikové sluzby, napriklad jakékoli
prizpGsobeni pracovniho procesu nebo napovéda poskytovana pfi sestavovani nebo zménach modelu, jsou
povazovany za dopliikovou Technickou podporu a vyZaduji samostatné pracovni ujednani s Drzitelem licence.

Podpora a uchovavani Softwarového produktu nezahrnuje zodpovidani dotaz( tykajicich se vyhradné
operacnich systém, hardwaru nebo jakychkoli jinych aplikaci provozovanych na hardwaru DrZitele licence.

2 Zainteresované osoby

Mistni zastoupeni Poskytovatele nebo DrZitele licence a Drzitelé licence jsou v souvislosti s touto smlouvou
primarnimi Zainteresovanymi osobami. Pokud je licence poskytovdna v ramci sit¢ WAN (Wide Area
Network), mlzZe byt zapojeno nékolik mistnich zastupcl Poskytovatele licence, v zdavislosti na rozsahu
smlouvy.

S touto Smlouvou SLA mohou byt spojeny sekundarni zainteresované osoby, a to vzhledem k nasledujicim
skute¢nostem:
- Poskytovatelem licence je holdingova spolecnost s pfidruzenymi spole¢nostmi po celém svété, které
jsou zamérené na rGzné domény.
- Vyvojafi Softwarového produktu mohou pracovat pro pfidruzené spolecnosti nebo Poskytovatele
licence, pfipadné pro tieti strany, jejichz produkty Poskytovatel licence vydava.

Poskytovatel licence miZe na zakladé pisemné Zadosti predlozZit vyCerpavajici seznam osob zapojenych do
prislusného incidentu.

3 Cile
Tato Smlouva ma nasledujici cile:

- poskytnout jasné reference na pomérné rozdéleni, zodpovédnosti, role a povinnosti v souvislosti s
poskytovanim sluzeb,
- predstavit jasny, stru¢ny a zméfitelny popis sluzeb poskytovanych Drziteli licence.
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I[I- Povinnosti

1 - Drzitel licence
K povinnostem drzitele licence patfi:

Platby veskerych poplatk(i souvisejicich se sluzbami pokrytymi touto SLA v odsouhlasenych

intervalech, pokud nejsou tyto poplatky jiz soucasti licencnich poplatkd.

o Tam, kde bylo Drziteli licence poskytnuto nékolik kopii stejného Softwarového produktu, se
sluzby odvijeji od zaplaceni prislusnych poplatkd za vsechny kopie.

- Pfenos seznamu mistnimu zastoupeni poskytovatele licence u vSech povérenych Kli¢ovych uZivatell
pred nebo nejpozdéji pfi dodani Licencnich klich a naslednych aktualizaci v pfislusnych pripadech,
jakmile dojde k jakékoli zméné.

- Zajisténi pfimérené dostupnosti vyse zminénych Klicovych uzivatell pfi feseni Problému.

- Zajisténi, Ze jsou vSichni Klicovi uZivatelé pozadujici Technickou podporu Kvalifikovani uZivatelé.
Mistni zastoupeni Poskytovatele licence nebo Poskytovatel licence pfimo mohou odmitnout
poskytnuti Technické podpory nekvalifikovanym uZivatellim, pokud neni doba, kterou stravili
poskytovanim podpory, Uctovana jako doplrikova Technicka podpora.

- Nahlaseni vsech Incident( zjisténych v Softwaru pro Poskytovatele licence prostfednictvim Mistniho

zastoupeni Poskytovatele licence.

2 - Mistni zastoupeni Poskytovatele licence
K povinnostem Mistniho zastoupeni Poskytovatele licence patfi:

- Definovani vstupniho bodu a jasné pisemné informovani Drzitele licence pfed nebo nejpozdéji pfi
poskytnuti Licencnich kli¢d. Vstupni bod je uréen v pfislusném e-mailu.

- Dodrzeni ¢as odezvy spojenych s Urovni zdvaznosti jakychkoli Incident(, a pokud to je nutné,
informovani Drzitele licence co nejdfive o zndmkach mozného zpozdéni odpovédi nebo reseni
Incidentu.

- Poskytnuti Zastupného tfeseni, pokud existuje, které by mohlo zmirnit nezddouci ucinky ptislusného
Incidentu.

- Vhodné upozornéni Drizitele licence na kazdé pldnované Vydani Softwarového produktu a
pldnovanou udribu Softwarového produktu na portdlu pro klienty ESI. VeSkeré informace souvisejici
s portalem pro klienty ESI budou poskytnuty nejpozdéji pfi dodani Licencnich kli¢a.

VysSe uvedené zavazky jsou povinnostmi vynalozit prostfedky, kdykoli jsou zavazné ve vztahu k podminkam
sluzby (priklady: dovolené nebo jakakoli neplanovana nepritomnost specialisty).

3 - Poskytovatel licence
Povinnosti Poskytovatele licence (véetné sekundarnich Zainteresovanych osob) zahrnuiji:
- Dodrieni ¢astl feseni spojenych s Urovni zavaznosti jakychkoli Incidentd, a pokud to je nutné, co

nejv¢asnéjsi informovani Mistniho zastoupeni Drzitele licence o zndmkach mozného zpozdéni.
- Poskytnuti Zastupného feSeni, pokud existuje, které by mohlo zmirnit nezadouci uc¢inky Incidentu.

Vyse uvedené zavazky jsou povinnostmi vynalozZit prostfedky, nikoli povinnostmi dosahnout cile, které jsou
zavazné v ramci plnéni podminek sluzby (priklady: dovolené nebo jakakoli neplanovana nepfitomnost
specialisty).

4 - Diivérnost
V pripadé, Ze Drzitel licence sdéli vlastnické informace s cilem ziskat sluzby podpory, Mistni zastoupeni

Poskytovatele licence nebo Poskytovatel licence timto souhlasi, Ze jakékoli idaje sdélované Drzitelem licence

4/10



G-IP-17-2-B Datum vydani: 29. cervna 2017

a vyslovné pisemné uvedené jako davérné, budou povaZovany za pfisné divérné a bude s nimi zachazeno se
stejnou Urovni péce, jakou by Mistni zastoupeni Poskytovatele licence nebo Poskytovatel licence zajistili pro
své vlastni davérné informace.

Mistni zastoupeni Poskytovatele licence nebo Poskytovatel licence budou tyto uUdaje sdélovat pouze
zaméstnanclm v ramci jejich skupiny, ktefi maji skutecnou a striktni potfebu tyto informace znat a podepsali
smlouvy o utajeni, tj. holdingova spole¢nost ,ESI Group®, jeji pfidruzené spolec¢nosti nebo externi vyvojafi,
ktefi pracuji jménem skupiny, a vyvojafi nebo technici najati na opravu vypocetnich problém.

Povinnost utajeni plati po dobu péti (5) let od sdéleni uvedenych Gdaju, s nasledujicimi vyjimkami:

- Udaje a informace, které spadaji do verejné domény nebo jsou volné dostupné nikoli kvali zavinéni
Poskytovatele licence;

- Udaje a informace, které muizZe Poskytovatel licence zdokumentovat jako jiz zndmé, a o nichz muze
informovat bez predchozi povinnosti utajeni.
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[II- Podrobnosti o sluzbé

1- Rozsah

Tato Cdst popisuje parametry vSech sluZeb povazovanych za pochopené a odsouhlasené primdarnimi
Zainteresovanymi osobami. Nebrani dalsim vylepSenim téchto sluzeb.

1.1 Zahrnuté a vyloucené sluzby udrzby
Nasledujici sluzby, které jsou zde podrobnéji popsany, JSOU soucasti této Smlouvy:

- Sluzby horké linky;
- Sluzby spravy Softwarového produktu;
- Obecné sluzby podpory instalace.

Nasleduijici sluzby jsou z rozsahu této Smlouvy vyslovné VYLOUCENY.

- Pomoc Drziteli licence s jakymkoli prizplisobenim obchodniho procesu;

- Pomoc Drziteli licence sestavajici z konzultacnich technickych projektd, véetné, ale bez omezeni na
tvorbu nebo modifikace modelu, interpretaci vysledkl analyzy;

- Pomoc Driziteli licence tykajici se jeho vlastnich uzivatelskych dilich rutin po urceni zdroje Incidentu;

- Pomoc pfi nezavislém pouzivani produktl treti strany DrZitelem licence, v€etné operacnich systému;

- Pomoc Drziteli licence souvisejici se sluzbami spravy licenci;

- Pomoc Drziteli licence souvisejici s instalaci vykonného pocitace a s konfiguracemi sité.

1.2 Doba trvani
Tato smlouva je platna, dokud nevyprsi jeji platnost, neni vypovézena, nebo pokud takova situace nastane,
neni nahrazena revidovanou smlouvou, kterd je vzdjemné pisemné autorizovana primarnimi
Zainteresovanymi osobami.

Platnost smlouvy vyprsi po nasledujicich uvedenych dobach trvani, v zavislosti na typu Licence a s ohledem,
ale bez dopadu na dalsi konkrétni smlouvy mezi stranami:

- Pocatecni obdobi Placené licence, s uvedenim, Ze m(iZze byt Udrzba nasledné kazdoro¢né obnovovana
na zakladé pravidelnych plateb poplatk( za udrzbu;

- Doba trvani Licencni smlouvy s koncovym uzivatelem (EULA) v pfipadé kazdoroc¢né obnovované
licence.

Smlouva automaticky zanika nebo vyprsi jeji platnost v pfipadé, Ze je souvisejici smlouva EULA z néjakého
dlvodu vypovézena nebo vyprsi platnost zminéné smlouvy EULA.

Bez ohledu na jakékoli jiné ustanoveni mlze Poskytovatel licence ukoncit podporu i Udrzbu v pripadé
ukonceni Softwarového produktu. Nejméné jeden (1) rok pred takovym ukoncenim bude vydano predchozi
upozornéni. V takovém pripadé se mlze DrZitel licence zapojit do komercni diskuse s Poskytovatelem licence,
jejimz cilem je urcit podminky, za kterych mlze Poskytovatel licence poskytovat sluzby podpory a udrzby
Softwarového produktu a za kterych muze DrZitel licence takovy produkt pouzivat v pfipadé, Ze je dosazeno
vzajemné shody.
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1.3 Urceni Incidentu
Poskytovatel licence si vyhrazuje pravo rozhodnout se, a) co predstavuje Incident a b) zda uréeny Incident
spada do rozsahu této Smlouvy a zda by na zakladé vyse popsanych kritérii poZadoval ndpravu.

Poskytovatel licence tim padem bude analyzovat kazdy predlozeny Problém a v pfipadé, Ze bude tento
Problém povaZzovan za Incident, zajisti veskeré Upravy povaZované za nezbytné pro zajisténi spravného
fungovani Softwarového produktu. Poskytovatel a DrZitel licence spolecné rozhodnou, zda bude uréeny
Incident opraven rychle pomoci modifikace specifické pro dany pfipad v rémci omezeného ¢asového ramce,
nebo zda bude opraven v planovaném budoucim Vydani Softwarového produktu.

Poskytovatel licence si vyslovné vyhrazuje VSECHNA prava opravit chyby v Softwarovém produktu a na
zakladé toho Drzitel licence souhlasi, Ze mda zakdzdno provadét jakékoli opravy nebo modifikace
Softwarového produktu.

Sprava sluzeb
Nasledujici oddily uvadéji prislusné podrobnosti o dostupnosti sluzby, sledovani sluzeb v rozsahu pokryti a
souvisejici soucasti.

2.1 Sluzby spravy Softwarového produktu
Poskytovatel licence bude prostfednictvim svého Mistniho zastoupeni poskytovat Drziteli licence pouze
sluzby Spravy aktualniho Vydani Softwarového produktu a nikoli jeho pfedchozich Verzi.

2.2 Aktualizace a upgrady
V zavislosti na platbé veskerych poplatkl spojenych se spravou pfislusného Softwarového produktu bude mit
Drzitel licence pravo ziskavat aktualizace (a prislusnou Dokumentaci), kterou Drzitel licence vyda, a to
nasledovné:

Licence bude poskytovana se vsemi aktualizacemi (a souvisejici dokumentaci), a to bez poplatku a ihned,
jakmile bude pfislusné vydani dostupné na trhu.

Aktualizace budou poskytovany pouze pro odsouhlasenou hardwarovou konfiguraci.

Sprava neopravnuje DrZitele licence k upgradim Softwarového produktu. Upgrade je definovan jako zcela
nové Vydani Softwarového produktu s novymi funkcemi a samostatnym uvedenim v katalogu produktd a
ceniku Poskytovatele licence.

Poskytovatel licence bude prostiednictvim svého Mistniho zastoupeni zajistovat Udrzbu Softwaru a jakakoli
Zastupna feseni viech zjiSténych Nehod v Softwarovém produktu, na ktery je poskytovana licence, a to vcas
a s ohledem na povahu, rozsah a zdvaznost Incidentu.

3 - Sluzby podpory

3.1 Zalezitost
Mistni zastoupeni Poskytovatele licence zajisti veskeré sluzby podpory, které jsou predmétem této Smlouvy.
Mistni zastoupeni Poskytovatele licence také Drziteli licence pisemné sdéli e-mailovou adresu, na kterou se
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bude obracet (dale jako ,vstupni bod“) pfed nebo nejpozdéji pfi doruceni Licencénich kli¢d nezbytnych pro
aktivaci Softwarového produktu. Zaméstnanci vstupniho bodu budou erudovani zaméstnanci, ktefi jsou
schopni poskytovat Drziteli licence sluzby podpory pro licencovany Softwarovy produkt a jeho Dokumentaci.

Drzitel licence mlze kdykoli prejit na webovy portal pro zakazniky Poskytovatele licence nebo si na néj
vyZadat pristup.

3.2 Prostredky

Parametry pokryti specifické pro sluzby pokryté touto Smlouvou jsou nasledujici:

- E-mailova podpora: Monitoruje se v pracovni dny mezi 9:00 a 17:00 hod od pondéli do patku
(mistniho ¢asu pfislusSného Mistniho zastoupeni Poskytovatele licence).

- E-maily pfijaté mimo pracovni dobu budou shromazdény, neni vsak zarucena Zadna akce az do
dalsiho pracovniho dne.

- Mistni zastoupeni Poskytovatele licence neposkytuje Zadné zaruky a nenese odpovédnost za
kontinuitu sluzby nebo neprerusované fungovani internetovych siti nebo provozovatell elektrické
sité ¢i poskytovatelll e-mailovych sluzeb.

Koordinaci Re$eni problému zajisti vstupni bod SluZeb podpory, ktery bude informovat DrZitele licence o
pokroku a krocich podniknutych k feseni jakéhokoli Problému a? do vydani koneéného Regeni.

3.3 Klasifikace
Poskytovatel licence prostfednictvim svého mistniho zastoupeni bude informovat Klicového uzivatele na
zakladé drovni zdvaznosti definovanych v nésledujici tabulce:

Uroven zavaznosti Klasifikace

Uroven zavainosti 4'*: Incident (a) vainé ovliviiuje pouzivani Softwarového produktu v
produkénim prostredi, (b) vykazuje celkové selhani Softwarového
produktu (neni ho mozné nainstalovat nebo k nému ziskat pfristup,

Fatalni pfipadné nelze ziskat pfistup k jedné nebo vice klicovym funkcim) a (c)
situace zpUsobi zastaveni pracovnich operaci souvisejicich se
Softwarovym produktem a zatim neexistuje zadné Zastupné reseni.
Uroven zavazinosti 3: Incident (a), kdy Softwarovy produkt funguje, ale jeho pouzZiti v
produkénim prostredi je znacné snizené a (b) kde ma situace vyrazny vliv
na casti pracovnich postupl souvisejicich s c¢astmi Softwarového
Vysoka

produktu a zatim neexistuje Zddné Zastupné rfeseni.

1*poté, co Drzitel licence zaregistruje nebo pfedloZi sluzbdm podpory problém Grovné 4, Mistni zastoupeni
Poskytovatele licence nebo DriZitel licence ovéfi veskeré dikazy predlozené Drzitelem licence, které se tykaji
této chyby, dale posoudi zavaZnost vlivu na obchodni operace DrZitele licence a mlZe sniZit zavaznost na nizsi
uroven, zejména pokud existuje Zastupné reseni.
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Uroven zavazinosti 2: Incident (a) kdy nefunguje nejméné jedna z funkci Softwarového

Mirna

produktu nebo nezajistuje odolnost, ale existuje Zastupné feSeni a
vétSinu funkci Softwarového produktu lze stale pouZivat, (b) Mirné
selhani na urovni funkce, kterému muze DrZitel licence snadno predejit
nebo zabranit, (c) Prace Drzitele licence vykazuje mirné ztraty provozni
funkénosti v pracovnich postupech Softwarového produktu DriZitele
licence.

Uroven zavainosti 1: Mirny Incident nema Zadny vliv na (a) pouzivani Softwarového produktu,

Mirna

(b) pracovni postupy souvisejici se Softwarovym produktem ani (c) vykon
nebo funkcénost systému Drzitele licence.

3.4 Vykazovani

Postup vykazovani, sledovani, diagnostiky a reagovani na Problémy vyvolany Drzitelem licence je nasleduijici:

Klicovi uzivatelé Drzitele licence by méli kontaktovat Mistni zastoupeni Poskytovatele licence
prostfednictvim komunikacniho kandlu, ktery poskytne DrZziteli licence Mistni zastoupeni Poskytovatele
licence (vstupni bod, e-mailové adresy a pracovni doba dle definice v ¢3asti 3.1 vyse). Klicovy uZivatel by
mél Problém co nejpresnéji popsat a podlozit pfislusSnymi udaji, které mohou problém ilustrovat.

o Dulvérnost: tato smlouva SLA obsahuje klauzule, které chrani idaje zpfistupnéné sluzbam podpory.
PFi prevzeti Problému Mistni zastoupeni Poskytovatele licence (uvedené jako Urover podpory 1) zajisti
nasledujici:

o Potvrdi prevzeti Problému.

o Poskytne Cislo listku odkazované ve veskeré komunikaci souvisejici s registrovanym problémem.

o Zkontroluje listek a skute¢nou existenci Problému.

Pfi pfevzeti Problému Mistni zastoupeni Poskytovatele licence zajisti nasledujici:

o Klasifikuje Problém jako Incident.

o Shromaidi a zohledni jakékoli ndzory Kli¢ového uzivatele, véetné odhadované Urovné zavainosti.

o Ur¢&i koneénou Uroveh zavainosti Incidentu.

o Poskytne Driiteli licence stavajici Reeni nebo prevede listek na Driitele licence.

PFi prevzeti listku Poskytovatel licence (uvedeny jako Urovef podpory 2) zajisti nasleduijici:

Informuje DrZitele licence (pfimo nebo prostfednictvim svého Mistniho zastoupeni) o stavajicim

Regeni.

o Potvrdi nebo zméni Urover zavaZnosti Incidentu a upozorni Kli¢ového uZivatele na zminénou
zménu v piipadé, kdy Klicovy uZivatel uréil Urover zavaZnosti.

o Prevede listek na ptislusné osoby (pfipadné na sekundarni Zainteresovanou osobu).

O

Listek a souvisejici Incident nebo Problém budou povaZovany za ,Uzaviené” (tj. bude vydano Redeni) v
nasledujicich ptipadech:

- Poskytovatel licence nebo jeho Mistni zastoupeni sdéli Drziteli Reseni, které skute¢né vedlo k
vyfeseni Incidentu nebo Problému.

- Klicovy uZivatel neodpovida na otdzky Mistniho zastoupeni Poskytovatele licence nebo Drzitele
licence béhem 30 dni.

- Drzitel licence odmitne implementovat kroky doporucené k vyreSeni nebo prekonani Incidentu.

3.5 Reseni

Mistni zastoupeni Poskytovatele licence a Poskytovatel licence se zavazuji jednat nalezité a vynalozit nejlepsi
usili reagovat na prijaté Incidenty predlozené Klicovymi uzivateli Drzitele licence pred maximdlnimi ¢asovymi
limity, které jsou uvedeny dale:
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Uroveii Doba prvni odezvy Doba prvniho teSeni | Doba feSeni Problému
zavaznosti Problému

Uroven Maximalné Maximalné 5 pracovnich | Udriba Softwaru bude zajisténa
zavainosti 4: 2 pracovni dny* dni* maximalné béhem 6 mésiclh (s
Fatalni cilem 3 mésica)

Uroveii Maximalné Maximalné 10 pracovnich | Dalsi Vydani maximdalné béhem
zavaznosti 3: 2 pracovni dny* dni* 12 mésica (s cilem 6 mésica)
Vysoka

Uroven Maximalné Co nejrychleji Budouci Vydani

zavainosti 2: 3 pracovni dny*

Mirna

Uroven Maximalné Co nejrychleji Budouci Vydani

zavaznosti 1: 3 pracovni dny*

Mirna

* Drzitel licence bude informovdn, pokud bude potreba jeden den navic kvili rozdilu v ¢asovych pdsmech mezi
Mistnim zastoupenim Poskytovatele licence a DrZitelem licence.

Poznamka:

- Vsechna podani od Drzitele licence jsou povazovana za Problémy, dokud nejsou klasifikovana jako
Incident, a nasledné jim je pripsana konecna Uroven zavaznosti, kterad vyvola odpocitavani v ramci
vySe uvedenych ¢asovych rozvrh(.

- Jenom pfipomindme, e zavazek v€asného Redeni incident(i nebo Problémil je povinnosti vynaloZit
prostiredky a je zavazny v ramci plnéni podminek sluzby (pfiklady: dovolené nebo jakakoli
neplanovand nepfitomnost specialisty).

<+ Doba prvni odezvy je doba, po kterou trvd Mistnimu zastoupeni Poskytovatele licence (a) potvrdit,
7e byl Problém pfijat jako Incident a (b) uréit koneénou Uroveri zavainosti za predpokladu, 7e Dritel
licence poskytl vSechny informace nezbytné k analyzovani Problému. Mistni zastoupeni
Poskytovatele licence odpovi v ¢asovém ramci odpovidajicim vysledkiim kvalifikace Urovné
zavaznosti, kterou stanovi. Pokud bude potieba vice ¢asu, bude DrZitel licence ihned informovan.

«» Doba prvniho Feseni problému je doba, kterou Mistnimu zastoupeni Poskytovatele licence trva
poskytnout Driteli licence Re$eni problému od Doby prvni odezvy nebo v ptipadé Urovné 3 nebo 4
doba, po kterou trva potvrzeni plivodu Problému, poskytnuti Zastupného feseni, pokud existuje, a
zaznamendni vhodné napravné akce pro dal$i Udrzbu softwaru nebo Vydéni ve spolupréci s Drzitelem
licence.

+» Doba feseni problému je doba, po kterou Mistni zastoupeni Poskytovatele licence ve spolupraci s
Poskytovatelem licence poskytne Driiteli licence trvalé feseni.

Pokud neni k dispozici Klicovy uZivatel Drzitele licence, ktery by se zapojil do postupu feSeni Problému nebo
Incidentu, mzZe Mistni zastoupeni Poskytovatele licence nebo Poskytovatel licence vyse uvedené terminy
prodlouzit.
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