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Certifikaty ELVACSOLUTIONS s.r.o.

1ISO9001

Systém managementu jakosti pro vyvoj, produkci,
prodej a idrzbu kontrolnich, monitorovacich ainforma-
¢nich systému.

1SO 20000
Servis a podpora fidicich, monitorovacich a infor-
macnich systému.

1SO 12207

Aplikace a feSeni technickoinformacnich, prdmy-
slovych, monitorovacich a geografickych informacnich
systémU. Norma 12207 vytvafi obecny ramec pro
procesy zivotniho cyklu softwaru.

Certifikace Uradu pro civilniletectvi
Opravnéni k vyvoji, vyrobé, instalacim, udrzbé, opra-
vam a modifikacim leteckych pozemnich zafizeni

Clen skupiny ELVAC
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K éemusluzba slouzi?

Servisni podpora, jez je definovana servisni smlouvou -
SLA (Service Level Agreement), slouzi jako ucelend
technickd podpora informac¢niho systému, IT infra-
struktury (webovy hosting, cloud ulozisté apod.) a nebo
IT sluzby (FTP, email apod.). ELVAC SOLUTIONS s.r.0.
primarné koncipuje tuto sluzbu jako prvni Uroven
podpory prododavandIT feseni.

Cilem sluzby je zajistit bezproblémovy, spolehlivy a ne-
prerusovany provozITinfrastruktury partnera.

Prokohojesluzbaurcena?

SluZba je urcena pro spolecnosti i jednotlivce, pro které
je dulezitd vysoka dostupnost a spolehlivost
informacnich technologii v rdmci jejich podnikani i
provozu. Také spole¢nosti, které nemaji ¢i nemohou mit
velké IT oddéleni pro podporu informacnich
technologii, mohou tézit z presunu spravy téchto
technologiinazkusenou IT spole¢nost.

Jakymzpiisobem je sluzba poskytovana?

Procesy a provoz sluzby ve spole¢nosti ELVAC
SOLUTIONS s.r.o. podléhd standardu ISO 20000, jehoz
certifikatu je spolecnost drzitelem.

Standardni servisni ramec spolecnosti obsahuje:

W Zfizeni dedikovaného systému za icelem zadavani
pozadavkl servisni podpory a komunikaci
s pracovniky ELVAC SOLUTIONS s.r.0. s dostupnosti
24/7.

U Ztizeni pracovisté pro telefonické nebo emailové
nahlaseni pozadavku servisni podpory s dostup-
nosti8/5 (pracovnidny).

O Pravidelné prehledy aktudlniho stavu servisni
podpory ajejich vyhodnoceni.

@ Pravidelnarevize parametrl sluzby a jejich Uprava.
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Vlastni servisni sluzba je definovana svymi
parametry:

L Urovné servisnicinnosti—oblasti, na které je servisni
¢innost poskytovana;

@ priority jednotlivych pozadavk(;

& doba k zapoceti praci na vyfeseni pozadavku - pro
kazdou prioritu je definovan maximalni cas,
ve kterém budou zahdjeny prace na pozadavku
partnera a to bud pomoci vzdalené spravy a nebo
pfimym kontaktem partnera;

& doba k vyreseni pozadavku - pro kazdou prioritu je
definovana maximalni doba, ve které je fedeni
pozadavku ukonceno a pfedmét smlouvy (systém
nebo sluzba) je vneomezeném provozu;

& dobadonapravného opatreni-doba, ve které bude
implementovano napravné opatreni, které zamezi
opétovnému vzniku problému.
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Aby uzavienim servisni smlouvy byla partnerovi
zajisténa pozadovand kvalita provozu informacnich
techno-logii a jejich infrastruktury, prebira spole¢nost
ELVAC SOLUTIONS s.r.0. i rizika plynouci z nedodrzeni
parametrt smlouvy (napiiklad v podobé financnich
sankci).

V téchto pripadech je partner opravnén narokovat
kompenzaci za nedostupnost, nespolehlivost ¢i jiny
problém informacnich technologii, které jsou
predmétem servisni ¢innosti

Jakjesluzbazpoplatnéna?

Sluzba je zpoplatnéna vzdy individudlné na zakladé
svych parametrd.
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