Priloha €. 2 — Specifikacia postupov podla zavaznosti incidentov

REAKTIVNY SUPPORT - PROBLEM RESOLUTION
V ramci sluZieb Premier Support je pristup ku Spickovym expertom spoloénosti Microsoft pre podporu 24 hodin
denne, 7 dni v tyZdni, pre rychle a presné riesenie vSetkych problémov, suvisiacich s prevadzkou pocitacovych
systémov a technolégii, vyvijanych a dodavanych firmou Microsoft. Incidenty su rieSené a prioritizované v
zavislosti od ich zavaznosti. Nasledujuca tabulka popisuje postupy pri jednotlivych drovniach:

Zavaznost a spbsob
oznamenia

Situacia u zadkaznika

Ocakavana reakcia
spoloc¢nosti Microsoft

Ocakavana reakcia zakaznika

1
Ohlasenie iba
prostrednictvom telefénu

Katastroficky dopad na podnik:

- zakaznik priSiel kompletne o
zasadné (kfucové) podnikové
procesy a nemdze poriadne
pokracovat v praci

- situdciu je nutné zacat riesit
okamzite

- reakcia na prvy telefonat
maximalne dol hodiny

¢o najrychlejsi presun
personalu a dalsich zdrojov
spoloc¢nosti Microsoft na
pracovisko zakaznika
nepretrzité Usilie pri riesSeni
(24 hodin, 7 dni v tyZdni)
urychlena eskalacia na
produktové skupiny v ramci
spolocnosti Microsoft
informovanie vyssieho
vedenia spoloc¢nosti
Microsoft

- informovanie vyssieho
vedenia prislusného podniku
zakaznika

- pridelenie vhodnych zdrojov
na zaistenie nepretrzitej
¢innosti (24 hodin, 7 dniv
tyzdni)

- urychlena spolupraca a
reakcie organu riadenia
zmien

A
Ohlasenie iba
prostrednictvom telefénu

Kriticky dopad na podnik:

- podnik zakaznika vykazuje
zavazné straty alebo
poskodenie sluzieb

- situdaciu je nutné zacat riesit
do 1 hodiny

- reakcia na prvy telefonat
maximalne do 1 hodiny

- personal a dalsie zdroje
spolo¢nosti Microsoft na
pracovisku zdkaznika
podla potreby

- nepretrzité Gsilie pri
rieSeni (24 hodin, 7 dni v
tyzdni)

- informovanie vyssich
manazérov spolocnosti
Microsoft

- pridelenie vhodnych
zdrojov na zaistenie
nepretrzitej ¢innosti (24
hodin, 7 dni v tyZdni)

- urychlena spolupraca a
reakcie organu riadenia
zmien

- informovanie vedenia

B
Ohlasenie prostrednictvom
telefénu alebo webu

Stredne zavazny dopad na
podnik:

- podnik zakaznika vykazuje
stredne zdvaziné straty
alebo narusenie sluZieb,
avsak praca moze
primerane pokracovat
provizérnym sposobom

- situdaciu je nutné zacat riesit
do 2 pracovnych hodin

- reakcia na prvy telefonat
maximalne do 2 hodin

- Usilie pri rieSeni pocas
pracovnej doby

pridelenie vhodnych zdrojov
na zaistenie nepretrzitej
¢innosti pocas pracovnych
hodin

spolupraca a reakcia orgdnu
riadenia zmien najneskér do
4 pracovnych hodin

C
Ohlasenie prostrednictvom
telefénu alebo webu

Maly dopad na podnik:

- podnik zékaznika funguje s
menej zavaznym alebo
Ziadnym poskodenim sluZieb

- situdciu nie je potrebné riesit
skor ako do 4 pracovnych
hodin

- reakcia na prvy telefonat
maximalne do 4 hodin

- Usilie pri rieSeni pocas
pracovnej doby

presné kontaktné udaje o

zodpovednej osobe

- schopnost reagovat
najneskor do 24 hodin

Tato reaktivna podpora zahrfna aj Rychlu podporu formou navstevy na pracovisku. Podporu formou navstevy na
pracovisku je mozné Cerpat z pred kontrahovanych hodin. V pripade, Ze nejde o zavaznosti typu 1 a A, schopnost
poskytovat tuto podporu zévisi od dostupnosti zdrojov. Obsah podpory formou navstevy na pracovisku sa bude
lisit podla situacie, prostredia a zavaznosti dopadu problému na podnik.

odborny garant:
oI

Ramcova dohoda

o poskytovani sluZieb Microsoft Premier Support a technickej podpory

systémovych inZinierov partnera spolo¢nosti Microsoft

parafy:
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