Požadavky na servisní podporu technologií Microsoft

Rozsah požadovaných služeb:
1. Reaktivní podpora 
1. řešení incidentů a problémů spojených s provozem a užíváním technologií Microsoft. 
1. Servicedesk specialisté budou k dispozici v režimu 10 x 5, tj. v pracovních dnech v čase od 8 do 18 hodin. Kritické incidenty bude možné zadávat v režimu 24 x 7
1. limit plnění servisní podpory je 8 hodin měsíčně (pokud nebude služba čerpána, je možné převést plnění v rozsahu max. dvou měsíců tzn. 16 hodin do dalšího měsíce
1. služby poskytnuté nad limit plnění budou fakturovány na základě předávacího protokolu v cenách za hodinu práce
1. Proaktivní podpora 
1. služby v délce 3MD (24 hodin) dle vlastního výběru zahrnuté v ceně měsíčně
1. IT architekt
1. konzultace a práce architekta v objemu 4 hodiny měsíčně
Požadovaná reakční doba
	Důležitost
	Popis situace
	Očekávaná reakce

	A
	Kritická – Výpadek serveru, systému, nebo kritické aplikace způsobí závažné omezení provozu společnosti, bránící poskytovat naše služby
	Zahájení vzdálené podpory technikem do max. 1 hodiny od nahlášení problému

	B
	Urgentní – Výpadek serveru, systému, nebo kritické aplikace způsobí částečné omezení provozu společnosti, ale nebránící nám v poskytování našich klíčových služeb.
	Telefonická reakce do max. 2 hodin

	C
	Důležitá – základní úroveň – Výpadek serveru, systému, nebo kritické aplikace způsobí problém bez významného dopadu na provoz společnosti
	Telefonická reakce do max. 8 hodin. Snaha nalézt řešení pouze v pracovní době




