Priloha 2

A. Specifikace Servisni ¢innosti (SLA)

1. SLA pro Servis zarizeni
1.1 Zavada HW nebo SW na hlasovych systémech HiPath
Reakéni Ihita/Response Time (Doba odezvy)

¢as (v hodinach) od okamziku nahlaseni zavady do okamziku, kdy je
dohodnutému pracovisti na strané Objednatele podana informa
ce o charakteru zavady a pfedpokladaném &asu jejiho odstranéni

Lhata k vyfeSeni/Resolution Time (doba opravy) zvlast vyznamné
zavady v lokalitach:
- Stépanska 28, Praha 1
- Nabr.kpt.Jarose 1000/7, Praha 7
¢as béhem pracovnich dnl potfebny k odstranéni jedné ,zvlast
vyznamné zavady (poruchy) " od okamziku jejiho nahlaseni
Lhata k vyfeSeni/Resolution Time (doba opravy) drobné zavady
v lokalitach:
- Stépanska 28, Praha 1 <=7
- Nabf.kpt.Jarose 1000/7, Praha 7 kalendainich dni
Cas béhem pracovnich dni potfebny k odstranéni jedné ,drobné zavady
(poruchy)" od okamziku jejiho nahlaseni

<= 8 hodiny

<= 24 hodin

Lhita k vyfeSeni/Resolution Time (doba opravy) zvlast’ vyznamné
zavady v ostatnich lokalitach

Cas béhem pracovnich dni potfebny k odstranéni jedné ,zvlast
vyznamné zavady (poruchy)" od okamziku jejiho nahlaseni
Lhata k vyfeSeni/Resolution Time (doba opravy) drobné zavady
v ostatnich lokalitach <= 7
¢as b&hem pracovnich dni, potfebny k odstranéni jedné , drobné zavady Kalendainich dni
(poruchy)" od okamziku jejiho nahlaseni
Sankce za nedodrzeni SLA

sazba v K¢ za kazdou zapoc€atou hodinu prevysujici vySe uvedené => 5000 K¢
pozadované parametry SLA

<= 48 hodin

1.2 Zavada hardware nebo software na ostatnich zafizenich

Lhata k vyfeSeni/Resolution Time (doba opravy)

Cas potfebny k odstranéni jedné poruchy (zavady) od okamziku <
jejiho nahlaseni

30 kalendarnich dni

2. SLA pro ,,Bézna provozni konfigurace zarizeni"
Reakéni Ihiita/Response Time (doba odezvy)

Cas (v hodinach) od okamziku nahlaseni pozadavku do okamziku, kdy je <= 8 hodin
dohodnutému pracovisti na strané Objednatele podana informace o
postupu realizace.

Maximalni doba realizace

Cas béhem pracovnich dni, potfebny k realizaci jednoho poZadavku od <= 2dny
okamziku jeho vzniku

Sankce za nedodrzeni SLA

sazba v K¢ za kazdou zapo€atou hodinu prevysujici vySe uvedené =>1000 K&
pozadované parametry SLA




B. Vyklad pojmu / sluzeb ke specifikaci Servisni ¢innosti (SLA)

1. Seznam zarizeni a zmény vystavby reseni

Pfedmétem pInéni jsou sluzby souvisejici s Udrzbou a servisem pobockovych telefonnich Ustfeden
HiPath 4000 propojené prostfednictvim MAN sité Objednatele, jejichz vystavba je uvedena nize.
Konkrétné se jedna o hlasovy systém HiPath 4000, v€etné ISDN, DECT a IP telefonie (puvodni, s
protokolem Cornet), pfipojeny na MAN sit Objednatele prostfednictvim komunikaéniho protokolu IP
(protokol Cornet). Pfipojeni k vefejnym telefonnim sitim je realizovano pres rozhrani ISDN30 a GSM
brany (analog. a ISDN2). Pfedmétem servisu zafizeni nejsou bézna koncova telekomunikacni
zafizeni (analogové stolni telefony a faxy). Servis téchto zafizeni bude zajiStén v souladu s béznymi
podminkami na trhu a bude zabezpeovan objednatelem.

2. Standardni ¢innosti

a} Nonstop Help-desk a servisni pohotovost

Dodavatel zajistuje dostupnost specialniho telefonniho/faxového/emailového help-desku, ktery bude
pouzivan vyhradné uréenymi osobami Objednatele a to ve zalezitostech tykajicich se:

* hlaSeni zavad a poruch;

* podavani reklamaci ke kvalité poskytovanych sluzeb v&etné vyuctovani;

» pozadavkill na informace a odbornych konzultaci k poskytovanym sluzbam;

* pozadavki{l na zfizovani, zmény nebo ruseni sluzeb;

» aktivniho informovani o pribéhu feSeni zavady resp. reklamace a o jejim vyfeseni.

Provoz help-desku dodavatel zajiStuje v rezimu 24x7, tedy 24 hodin denné a 7 dni v tydnu. Objednatel
preferuje pro-aktivni feSeni pozadavkl dodavatelem tak, aby byla v maximalni mife minimalizovana
zatéz lidskych zdroju na strané Objednatele. Veskeré informace o HW i SW konfiguraci zafizeni si
dodavatel udrZuje ve vlastnich nastrojich v ramci sluzby ,, Sprava provozni a realizaéni dokumentace v
elektronické podob&" a neni vyZzadovana Zadna dalSi soudinnost ze strany Objednatele s vyjimkou
fyzického zpfistupnéni lokality.

b} Servis zarizeni

Zaijisténi servisni Cinnosti ( oprav) pro PBX HiPath 4000 ve vSech lokalitach Objednatele.

Terminologie:

* ,,2vIa8t vyznamnou zavadou" se rozumi zdvada vedouci ke znaénému omezeni provozu
nebo vypadku celého systému, resp. sit€ nebo jeho majoritni ¢asti neumozniujici plny
provoz bézné vyuzivanych sluzeb.

» ,,Drobnou zavadou" se rozumi bézné provozni zavady omezujici provoz systéma ¢i celé
sité jen minimalné.

Veskeré informace o HW i SW konfiguraci zafizeni si dodavatel udrzuje ve vlastnich nastrojich a neni
vyZadovana Zadna dalsi soucinnost ze strany Objednatele s vyjimkou fyzického zpfistupnéni lokality.

c} Sklad a dodavka nahradnich dilt

Dodavatel drzi pro Objednatele sklad nahradnich dilG pro vSechny servisovana zafizeni tak, aby byl
schopen vesSkeré nahradni dily dodat a zajistit tak vyménu vadného dilu v ramci Objednatelem
pozadovanych parametrt SLA.



d) Aktivni udrzba zafizeni a profylaxe

Sluzba zahrnuje béznou kontrolu stavu zafizeni implementovanych v ramci komunikaéni infrastruktury
Objednatele. Cilem této sluzby je:

« optimalizovat nastaveni a chovani systému a preventivnimi zasahy predchazet i
minimalizovat mozné chybové stavy
+ provadéni profylaxe - technické udrzby zafizeni - tedy zejména vyc€isténi zafizeni od
mechanickych necistot
Rozsah této Cinnosti je dan pozadovanou periodicitou 1x za 3 mésice.

e) Bézna provozni konfigurace zafizeni

Sluzba zahrnuje konfiguraci zafizeni implementovanych v ramci komunikacni infrastruktury
Objednatele. Pfedmétem této sluzby je bézna konfigurace zafizeni vyplyvajici z provoznich
pozadavku Objednatele, které nejsou podminény pozadavky na zmény software nebo hardware
zafizeni.
Typicky se jedna o nastavovani

* ruznych parametru hlasovych systému (napf. vyzvanéci skupiny, pickup skupiny,

jména uzivatell a opravnéni a podobné)

+ definovani skupin trunkd a podobné

* nastaveni ARS/LCR, a podobné

* nastaveni tarifikace, a podobné

+ aobdobné.

Pozadavky Objednatele na zmény software nebo hardware, bude feSen v ramci sluzby ,Zménova
fizeni pro instalovana zafizeni, popf. Rozvojové projekty komunikacni infrastruktury" v ramci
kterych bude postupovano dale.

f) Sprava provozni a realizacni dokumentace v elektronické podobé

Zajisténi spravy provozni a realizaéni dokumentace komunika&ni infrastruktury a zpfistupnéni této
dokumentace v elektronické podobé spociva v prabézné aktualizaci evidenénich dat a nastaveni a
stavu zafizeni, tedy zpracovani doklad(l a evidenci potfebnych pro zajisténi provozu komunikacni
infrastruktury. Muze se jednat o doklady o pfedani, uvedeni do provozu, zapujéce, o evidenci
majetku, sluzeb, plateb, dodavek, licenci, adres, kontaktl, jmen a nazvu, atd.

d) Zajisténi podpory ze strany vyrobce pro instalovana zafizeni

Zarizeni instalovana v sitich Objednatele byla jiZ pfi uvedeni do provozu dodana v&etné podpory
ze strany vyrobce s urCitym terminem ukonéeni podpory. Aktualné jsou v siti Objednatele
provozovana zaftizeni, ktera jsou v souCasné dobé kryta podporou vyrobce a zafizeni, ktera kryta
podporou vyrobce nejsou. Objednatel pozaduje, aby dodavatel po dobu poskytovani této sluzby u
zarizeni, ktera jsou kryta podporou vyrobcl, zajistil udrzeni této podpory a to po celou dobu
smluvniho vztahu nebo do konce Zzivotnosti zafizeni, s plnou moZzZnosti uplatnéni servisnich
pozadavkl. Vzhledem k tomu, Ze néktera instalovana a provozovana zafizeni v siti Objednatele
nejsou kryta podporou vyrobce, pozaduje Objednatel, aby byla tato zafizeni udrzovana v provozu.
Jejich obména bude pfedmétem plnéni v ramci sluzeb ,Zménova fizeni pro instalovana zafizeni
nebo ,Rozvojové projekty komunikacni infrastruktury".

h) Odborna podpora provozu komunikaéni infrastruktury

Sluzba zahrnuje podporu pfi FeSeni problému, konzultacich (objasnéni problému), zmén v
konfiguraci systém(, popf. navrhu feSeni (v malém rozsahu, vétsi zmény budou feSeny
rozvojovymi projekty). U této sluzby nebude nastavena ani kontrolovana uroveri SLA, nebot nelze
presné urcit rozsah a dobu feSeni takovych pozadavkl. O pInéni sluzby je poZadovan pravidelny
report o stavu zpracovani pozadavku od zahajeni ¢innosti dle pozadavku zadavatele az po jeho
uzavieni. Sluzba ,Odborna podpora" neni (a nebude) uréena k feSeni poruchovych stavu (to fesi



servis zafizeni) ani k feSeni vyznamné zmeény funkénosti komunikacni infrastruktury (ta se fesSi v
ramci rozvojovych projektd.
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