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Priloha ¢. 3: Servisni podminky
1 Servisni podminky

Vtéto kapitole jsou detailné popsdny poZadavky a parametry servisnich sluZeb poZadované
poskytovat ze strany poskytovatele servisnich sluZzeb min. po dobu udrZitelnosti projektu.

Pro potfeby dalSiho textu budou pouzZivany nasledujicl pojmy:
Pojem ; Vyznam
Incident Indikovany problém technologie, pfipadné &asti IS, ktery neni vsouladu
{poZadavek) ; s dokumentovanym stavem akceptovaného fedeni. Kategorizace incidentl je uvedena
Z dale v textu.

Doba Doba nahld$eni incidentu prostfednictvim smluvniho kandlu {viz podminky dle
nahlaSeni smiouvy - hotline, email, kontaktni telefon).
Reakénf Doba potvrzeni pfijeti incidentu poskytovatelem sluiby na email Objednatele a
doba potvrzeni zahajeni incidentu Feseni Poskytovatelem.
(Reakce)
Doba Doba vyfeeni incidentu a pfeddni Objednateli k ov&feni vyfeseni. Doba potiebnd na |
vyfedeni ovéfeni vyfeSeni ze strany Objednatele neni zapoditivdna do Doby vyfedeni.
(VyfeSeni) | VyfeSenim je chdpdano i sniZzeni Grovné incidentu v daném &ase a tim prodiouZeni doby

pro fedeni v souladu s niZsi drovni incidentu. }

. _ e _—
SLA Konkrétni smluvni parametry pro poskytovani sluZeb v danych kategoriich servisnich
| sluZeb.

NBD Naésledujici pracovni den od doby nahl&seni incidentu.

Tabulka 58: Pojmy pro poskytovani servisnich slufeb

1.1 Kategorizace incidentd

V néasledujici tabulce jsou uvedeny zakladni kategorie incident(i, které jsou nasledné wyuZity pro
potieby stanoveni kategorii servisnich siuZeb:

Kategc_nriek ;

Popis . *

A

Situace, kdy IS nebo €ast IS nenf zcela funkéni, neumoZriuje praci uivateld se systémem a
nelze pouZivat pro podporu procesl ZZS LK. Vztahuje se na pfipady, kdy je systém zcela
nefunkéni zdivodd na strané IS nebo jeho &&sti, na niZ je poskytovatel povinen
poskytovat servisni sluzby. |
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| Kategorie ! Popis

i e e L — = = u L ]
IL B Situace, kdy IS nebo &ast IS je ¢asteéné funkéni, umoifuje ¢astecné poskytovani sluiab,
i po pfechodnou dobu se snizenym komfortem uZivateld, pfipadné provizornim zplisobem |
; z dGvodii na strané IS nebo jeho &4sti, na ni? je poskytovatel povinen poskytovat servisni |
sluzby.
I =
. C Nedostatky a va'dy drobného rozsahu, které nebrani uZivani IS nebo jeho &asti, nicméné
E nejsou v souladu s pfedanym a dokumentovanym stavem IS nebo jeho &asti.
REQ PoZadavek na sluzby, které nejsou chapany jako vada IS nebo jeho &ésti. _]

Tabulka 59: Kategorie incidentt

1.2 Kategorizace servisnich sluieb

V ndsledujici tabulce je uvedena kategorizace servisnich sluZeb, sluZby jsou vzestupné kumulativni:

=
i

Zaruka

Kategorie - | Popis

e e

Jsou poskytovény sluzby v radmeci zdruky v rozsahu, ktery je specifikovan v zaruénich
podminkdch, pfipadné ve specifikaci dil¢i &&sti IS OR.

Nejedna se o sluzby nad rdmec dodédvky a béiné zaruky tj. poskytovani téchto sluzeb
je souéasti ceny dodavky technologii OR.

Maintenance

Poskytovani slufeb maintenance nad rdmec béiné zaruky tj. pfistup k opravnym
bali¢kiim {poskytovani aktuatizaci a novych verzi Softwarovych produktl), patchiim
(poskytovani opravnych patchd nutnych pro bezchybny chod Softwarovych produktd)
a nutnym UGpravam na zakladé legislativnich zmén, apod. Maintenance je
poskytovdana na HW komponenty a SW fedenl, které jsou dodany v rdmci projektu a
jedna se o HW a SW nevyrobené €i nevyvinuté Poskytovatelem. Poskytovatel tyto
komponenty a SW pofidil od 3. Strany.

|
i

|

24 hod Poskytovani sluzeb technické podpory nad rdmec béiné zaruky tj. poskytovéni
hotline, kontaktniho mista, garance reakéni doby a doby odstranéni zavady {nebo
sniZeni zavady na nizdi Groven v daném &asovém limitu).

4 hod Poskytovani sluieb technické podpory nad ramec bé&iné zaruky tj. poskytovani

hotline, kontaktniho mista, garance reakéni doby a doby odstranéni zavady {nebo

ewwr

Tabulka 60: Kategorie servisnich sluzeb

Upozornéni: Nevztahuje se na pfipady, kdy divody nefunkénosti jsou zplisobené Objednatelem,
nebo tieti stranou, pfipadné jsou zplsobeny ¢asti dodévky, na které se nevztahuje pfisluiné SLA.
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V nésledujici tabulce jsou pro jednotlivé kategorie servisnich sluZeb definovany zakladni parametry:

e e _ ; 3 e _ n—
Kategorie | CATIER LR I B o€
: ‘ e o e S = g e L — e A M e
i =y ;r""‘ R i i Y E 1P o - a% I = o : v.v. F
I Lol Reakce = | Vyfedeni . : Rgakc_e i Vyfeleni ' Reakce . ~ | VyreSeni .
. Maintenance | 2 prac. | 4 prac. Dny ; 4 prac.Dny { 15 prac. | 15 prac. | Po dohodé
? Dny Dni Dni
| 24 hod 24 hod 2 kal. Dny Nasledujici | 4 prac. Dny | 2 prac. Dny | Po dohodé
; prac. Den '
4 hod 4 (12} 1 12 {36) | 8{12) hod 2 prac.Dny | 2 prac. Dny | Po dohodé
| hodiny hodiny z
i }

Tabulka 61: Parametry servisnich sluieb

Udaje v zdvorkach plati pro mimopracovni dobu, pracovni doba je v pracovni dny od 8:00 do 18:00.
Pro kategorii REQ nejsou stanovena SLA, konkrétni lhOty jsou pfedmétem dohody mezi smluvnimi
stranami.

1.3  Uroven sluzeb pro jednotlivé diléi éasti

V nésledujici tabulce jsou stanoveny zakladni urovné sluZeb pro diléi €asti doddvaného fedeni:

OO T I, L T AT L T, r

3

i R A ML A RS DA ST 3 VR R

LR T e i
5 A

E oinaéghl' | Polozka Kategorie sluieb N ;
, I :

Ssilprooperatalteent ] e

Technologické zé;‘;;"'“""”“‘*'"-""—"' L B

PR-02 Virtu;lizovan\] de;.;ktop pro OR Zaruka

PR-05 Operatorské pracoviité hybridni Zdruka

DC-05 Rackové skfiné 19" 800*1000 (42U} Zéaruka

EN-02 UPS B Zaruka

Radiové sit PEGAS

DR-01 Integrace sit& PEGAS ‘ 24 hod

DR-03 Pevné radiostanice 3G Zéruka

i
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T e e G e e e e e
 Oznateni . ;qudika'_ IERIRN . .. .{Kategoriesluieb
OROMb | Runivadiostaniceskiem |z |
Telefonie
OE—Ol Pob;Ekové Gstfedna OR | : 2-4 hod i
0B-02 Nahréavéni (viechny kanaly OR) 24 hod
OB-03 Pfitka — PBX OR objektovd ustfedna 24 hod

! Vyjezdové zikladny a vozidla

VT-02 Tablet posadky Zaruka
VT-05 Navigaéni pfistroj Zéruka
Informaéni systémy
e . - D
1S-01 HW kompletné 4 hod
IS-02 Databaze, virtuatizace, replikace SW Maintenance
- — o r—
1S-03 Informacni systém —vyvoj a integrace f
: - SOR 4 hod
B i <
| - Doplfiujici moduly IS OR cLliile ;
E ' i 24 hod g
|
| - EKP | 24 hod :
- MZD | 24 hod
] 24 hod
- GIS klient
- Sledovani vozidel
i5-03a Informaéni systém — integrace s NIS IZS 4 hod
15-05 Integrace telefonie [ 24 hod

Tabulka 62: Zakladni Casti predméetu pinéni

1.4 Doplfiujici poZadavky na servisni sluzby
Zadavatel ma nasledujici doplfiujici poZadavky na a servisni sluzby:
® Poskytovatel slueb zajisti jednotny systém hotline

o s elektronickym pfistupem pfes sit internet

o s kontaktnim telefonnim é&islem
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o poskytujici informace o zménach v incidentech/poZadavcich Objednateli

e Servisni sluzby budou vykazovany mésicné (za uplynuly kalenddini mésic) a to vetné
pfehledu plnéni SLA

e Servisni sluiby budou u0&tovany dCivriletné na zékladé podepsanych (akceptovanych)
mésicnich vykazll za dané uplynulé étvrtleti.

V ramci pfipravy nabidky Uchazeé poskytné popis zpGsobu paskytovani servisnich sluZeb.
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