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SLA (Service Level Agreement)
Určení reakčních dob:
Urgentní požadavek
· v IS JIRA označeno prioritou Hustoblocker;
· reakční doba do 2 hodin (v rámci i mimo pracovní dobu) od zadání do nacenění pracnosti a předání zadavateli ke schválení
· cena za 1 hodinu práce v pracovní dobu (tj. pondělí až pátek, 8:00 – 17:00): XXX Kč bez DPH
· cena za 1 hodinu práce mimo pracovní dobu (tj. pondělí až pátek, 17:00 – 08:00, víkendy a svátky): XXX Kč bez DPH (pouze variantní řešení, kdy by se jednalo o zadání požadavku a jeho schválení v pracovní dobu, ale dokončení by bylo ze strany zadavatele požadováno již v přesahu do období mimo pracovní dobu);
· Požadavek je možné zadat pověřenou osobou i alternativní cestou pomocí telefonu, ale vždy je nutné požadavek zadat i do IS JIRA.
Důležitý požadavek
· v IS JIRA označeno prioritou Kritický (Critical), Blocker nebo Vysoký (Major);
· reakční doba do 8 hodin (v rámci pracovní doby) od zadání do nacenění pracnosti a předání zadavateli ke schválení
· cena za 1 hodinu práce v pracovní dobu (tj. pondělí až pátek, 8:00 – 17:00): XXX Kč bez DPH
Běžný požadavek
· v IS JIRA označeno prioritou Nízký (Minor) nebo Trivial;
· reakční doba do 40 hodin (v rámci pracovní doby) od zadání do nacenění pracnosti a předání zadavateli ke schválení
· cena za 1 hodinu práce v pracovní dobu (tj. pondělí až pátek, 8:00 – 17:00): XXX Kč bez DPH
· [bookmark: _GoBack]cena za 1 hodinu práce mimo pracovní dobu (tj. pondělí až pátek, 17:00 – 08:00, víkendy a svátky; dále jen mimo pracovní dobu): XXX Kč bez DPH Předem dlouhodobě plánovaný požadavek, který je nutný realizovat mimo pracovní dobu (pouze variantní řešení, kdy by se jednalo o zadání požadavku a jeho schválení v pracovní dobu, ale dokončení by bylo ze strany zadavatele požadováno již v přesahu do období mimo pracovní dobu).
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