Priloha €.3 Specifikace servisni podpory

1. Zplsob dodavky sluzeb podpory
Pfedmétem servisni podpory jsou nasledujici €innosti v rezimu 24x7x365:
1.1. Help Desk — Kontaktni centrum

PozZadovany rozsah sluzeb:

Sluzba 24x7x365 spodivajici v telefonické komunikaci, mailové komunikaci a
komunikaci pres webovy portal. Kontaktni centrum podporuje koncové uZivatele
prostfednictvim odborné zpusobilych specialistli kontaktniho centra. Kontaktni centrum
pfijima vSechny pozadavky vyhlaSovatele:

e incident
e zménovy pozadavek
e problém

Pfredmétem sluzby je predevsSim:

e Priijem pozadavkl Objednatele — na zakladé specifikovanych podminek je
mozno zaznamenat incident nékolika kanaly: telefonicky, emailem, webovym
portalem (aplikaci provozovanou dodavatelem). Sluzba je urCena k hladeni
a registraci zavad a musi byt poskytovana v ¢eském a anglickém jazyce.
Sluzbu musi byt opravnéni vyuzivat vice nez jeden definovany pracovnik —
vyhladovatel, po€et hlaSenych pozadavkd nesmi byt omezen.

e Sprava a evidence incidentl v aplikaci Dodavatele (incident management) —
sledovani prubéhu a feSeni pozadavkl vyhlaSovatele od okamziku pfijeti do
jeho uzavfeni.

e Reporting FeSenych pozadavkl (report management) - vytvareni
pravidelnych reportl feSenych pozadavku.

Rozsah sluzeb podpory urovné L1:

Z této urovné musi byt feSeny specifické poZadavky a incidenty:

e uzivatelské problémy

e dohledavani chyb z logl

e kontroly a nastaveni ¢asti SW — administrace

e restarty SW prvku

e aplikacni podpora

e podpora technologie
V pfipadé nevyfeSeni poZzadavku z této urovné je pozadavek predan na L2 nebo L3 uroven
podpory.



1.2. Online monitoring a vzdalena sprava

Obsahem pozadované sluzby je dalkova diagnostika nahlasenych problému pomoci
vzdaleného pfistupu bez nutnosti pfitomnosti specialisty Dodavatele on-site pomoci
technickych prostfedkd (HW a SW) urCenych pro tento typ sluzby vyrobcem zafizeni.
Pozadavkem na tento typ sluzeb je moznost okamzité diagnostiky pfipadného problému
bez nutnosti asového prodleni, plynouciho z dopravy specialisty Dodavatele na misto,
kde je dana technologie provozovana.

Predpokladem pro poskytovani této sluzby je umozZnéni VPN pfistupu k monitorované
technologii.

1.3. Odstranéni pfripadnych problémui

Obsahem poZadované sluzby je poskytnuti soucinnosti pfi vyménach / opravach HW
zafizeni. Predpokladem poskytovani sluzby je soucinnost Objednatele pfi diagnostice
vadnych zafizeni a fyzické poskytnuti zafizeni, ktera jsou diagnostikovana jako vadna.
V pfipadé, Ze je souCasné odebirana HW a SW podpora vyrobce servisovaného zafizeni,
je cena materialu, nahradnich dild ¢i novych zafizeni zahrnuta v pausalni platbé za
poskytovanou sluzbu. Pokud neni nékteré ze servisovanych zafizeni nebo néktera jeho
¢ast kryta HW, resp. SW podporou vyrobce, je cena materialu, nahradnich dilG ¢i novych
zarizeni hrazena Objednatelem nad ramec pausalni platby.

Zavadou se rozumi stav, ktery omezuje, resp. znemoznuje objednateli fadné pouzivat
funkcionalitu servisované technologie nebo jeji ast. Obsahem sluzby opravy je odstranéni
takové zavady vzdalenym zédsahem, pfipadné fyzicky on-site.

Naklady na servisni prace v souvislosti s odstrafiovanim probléma véetné vSech nakladu
souvisejicich (doprava technika apod.) budou soucasti pausalni platby.

1.4. Fyzicka kontrola a profylaxe servisovanych zarizeni

Fyzicka kontrola a profylaxe servisovanych zafizeni bude probihat v intervalech ne delSich
nez 6 mésict. Soucasti sluzby je i technicka pomoc pfi obsluze zafizeni béhem této
kontroly.

Veskeré naklady kromé& ceny materialu na servisni prace v souvislosti s odstrafiovanim
problému véetné v8ech nakladl souvisejicich (doprava technika apod.) budou soucasti
pausalni platby.

1.5. Drzeni nahradnich dilti na servisnim skladé

Pozadavkem na tuto sluzbu je okamzité zajisténi dostupnosti nahradnich dill v pfipadé
selhani ¢i poSkozeni vyznamnych ¢asti systéma.

1.6. SW podpora — Product SW support (SS)

V ramci sluzeb je pozadavkem poskytnout pfistup do programu Global Services s narokem
na Advanced support 24x7. Pfedpokladem je, Zze ma Objednatel narok na obdrzeni SW
hotfix a patchu poskytovanych vyrobcem. Tuto podporu lze pouze realizovat za
predpokladu, ze Objednatel ma zakoupenu SW podporu vyrobce.



1.7. Res$eni zménovych pozadavku

Soucasti pozadovaneé podpory je podpora v rozsahu 5 hodin mési¢né uréena na zménové
pozadavky.

Typickym pfikladem zménovych pozadavku jsou nasledujici oblasti:

. poskytovani Skoleni a konzultaci (konzultace on-site),
. zakladni upravy smérovani Ci scriptingu,
° Uprava reportingu &i programového kodu.

Soucasti zménovych pozadavkl neni pfidavani ¢i modifikace uzivatell a tel. linek. Tuto
¢innost si Objednatel zajiStuje svymi prostfedky. Pro tuto &innost budou objednateli
poskytnuty opravnéni pfistupu a uprav a zaroven bude provedeno Skoleni minimalné 2
uréenych pracovniki Objednatele. Pfipadné zménové pozadavky na modifikace uzivatell
a tel. linek bude provadéno v ramci Cerpani hodinové podpory pro feSeni zménovych
pozadavkd.

NevyCerpané hodiny na zménové pozadavky se mohou prfevadét a Cerpat v ramci
nasledujicich tfi mésica.

2. Kategorizace chyb a SLA

Kategorie zavad

Systém |Zavada | Omezeni provozu Doba Doba
odezvy odstranéni

vady

Telefonni V1 Systém Objednatele zcela selhal nebo je 4 h 24 h

systém rozsahle poskozen. Rozsahlym

Objednat podkozenim se rozumi nefunk&nost

ele systému v rozsahu vice jak 50 %

Telefonni V2 Systém Objednatele je funkéni pouze 4 h 48 h

systém Castecné. Nékteré ze zakladnich

Objednat funkcionalit jsou mimo provoz.

ele Castecnou funkénosti se rozumi

poskozeni systému do 50 % vCetné.

Telefonni V3 Systém Objednatele je pIné funkéni, NBD 72 h
systém pouze nékteré funkce jsou omezeny.

Objednat Tato kategorie zaroven zahrnuje funkce,

ele které nejsou v daném okamziku

vyuzivany a nemaji zadny vliv na
zakaznikem vyuzivané sluzby.




Systém |Zavada | Omezeni provozu Doba Doba
odezvy odstranéni
vady
Telefonni V4 Systém Objednatele je pIné funkéni, NBD 336 h
systém vykazuje pouze drobnou zavadu, ktera
Objednat nema vliv na jeho fungovani.

ele




