Pardubicky kraj
OBJEDNAVKA

€: 2024/01289

%* K U P A X O 1 B 6 M 6 K %

Oblednavatel: KRU/24/01185
Pardubicky kraj Dodavatel:
Komenského nam. 125 ICZ a.s.
53211 Pardubice Na hiebenech II 1718/10
IC: 70892822 14000 Praha 4
DIC : 770892822 IC: 25145444 DIC: CZ699000372
Cislo uétu : 78-9025640267/0100 Cislo uétu: /

Vyhotoveno v Pardubicich, dne: 22.11.2024

Objednavame u Vas:

MnozstvilMJ  [Druh zbozi Cena véetné DPH
0,000 Servisni a technicka podpora multifaktorového ovéfovani uzivateli na obdobi 121 000,00
1.12.2024 - 30.11. 2025 v rozsahu dle piilohy
Podepsano dne:
Jana Hanikova PhDr.
vedouci odboru kancelar feditele
Vyftizuje:
Petruzalkova Alena Ing. referent odd. informatiky
Tel :

e-mail:




Pozadované servisni sluzby a podpora reseni

Sluzby podpory provozu zahrnuji:

1) Servisni a technicka podpora na 1 rok obsahuje

e  zajisténi provozu predmétu plnéni na Urovni minimalné srovnatelné se stavem pfi predani do
ostrého provozu,

e aktualizace a nové verze programového vybaveni, firmware nebo operacnich systému jsou
automaticky soucasti zajisténi provozu Sluzby podpory provozu v ¢etnosti dle doporuceni
vyrobce,

e konzultace a provedeni konfiguraci dle poZadavk( zadavatele v rozsahu 50 MH celkem za rok s
technickymi realizatory, prehled cerpani Ize zobrazit v ServiceDesku.

Mechanismy komunikace
Zpusob nahlaseni zavady ¢i pozadavku
1) Telefonnilinka v ¢eském jazyce 10h x 5d
Pozadavky pres telefonni linku jsou zaddvany do ServiceDesku pracovnikem dodavatele.
Objednatel musi mit pravo zménit ¢i schvalit zadani a popis zavady.
2) Service Desk 24h x 7d, ServiceDesk provozuje dodavatel, rozhrani v ceském jazyce
a. SD musi umoZnovat sledovat cely Zivotni cyklus poZadavku i po uzavfeni.
i. Pozadavky nelze mazat.
ii. Kazdy poZadavek by mél obsahovat
1. Zarazeni do typu pozadavku - zdvada / konzultace / konfigurace /
rozvoj
2. Jmenovitého fesitele
3. Data a casy jednotlivych zmén Zivotniho cyklu poZadavku
4. Finalni ¢asovou ndrocnost konzultace, konfigurace, pfipadné délku
trvani zavady.
iii. Jednotlivi resitelé na strané dodavatele by méli mit prehled o poZadavcich
(vSech) ostatnich Fesiteld.
iv. Jednotlivi zadavatelé pozadavk( si mohou zobrazit vSsechny poZadavky
Objednatele v Servicedesku

Zavadu hlasi objednatel smluvnim zplUsobem nahlaseni. Pokud zavadu zjisti proaktivné sam
dodavatel, provede zaznamenani do ServiceDesku sam a zahaji tim proces feseni.

Doba pro vyreseni zavady zacina okamzikem jejiho nahlaseni.

Diagnostiku zavady pti funkénim vzdaleném pfipojeni fesi vzdy dodavatel ihned po nahlaseni zavady
¢i pozadavku na konzultaci nebo konfiguraci.

Vymeéna hardware probihd v misté dodani pracovnikem dodavatele.

Zpusob feseni zavady hardware je oprava ¢i vyména za novy kus. Zadavatel umozriuje po schvaleni i
feseni zavady docasnou zapUjckou dilu ¢i celku hardware pouZité a neoriginalni pfi zachovani pIné
funkcionality.

Vadny disk je po vyméné majetkem Objednatelem.

Maximalni délka ¢ast povolenych zavad je dana v hodnoté 1 % (SLA je 99 %) pro celé reseni. Délky
trvani zavad celého reseni se scitaji za Ctvrtleti. Za nedodrzeni poZzadované doby SLA se povazuje
pfipad, kdy za ¢tvrtleti pfesahne doba trvani zavady 21,9 hodin.

Maximalni délka ¢ast povolenych zavad je dana v hodnoté 5 % (SLA je 95 %) pro jednotlivé ¢asti
predmétu plnéni. Délky trvani zavad se scitaji za ¢tvrtleti. Za nedodrZeni poZzadované doby SLA se
povaZuje pfipad, kdy za Ctvrtleti pfesahne doba trvani zavady 109,5 hodin.

Délka trvani zavady se umensuje o dobu, kdy prokazatelné objednatel mél konat pfi soucinnosti
feSeni problému a nekonal. Timto bodem je mysleno hlavné umoznéni ptistupu k vadnému
predmétu plnéni, at uz fyzicky nebo vzdalené.



