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1 Specifikace servisniho programu

1.1 Definice pojmu

Nahlaseni incidentu

Pickup Time

Call Back

Response Time

Fix Time

Repair Time

HOT LINE

BD
NBD

ND

zavolani na call centrum ALTRON, popf. na HOT LINE, nasledované zalozenim
trouble ticketu v systému ALTRON opravnénou osobou objednatele.

V nékterych pfipadech se mlze povazovat za nahlaseni incidentu jeho
vyhodnoceni v systému monitoringu AIMON pracovnikem dohledového centra.
Tento zpusob musi byt zakotven ve smlouvé o poskytovani servisu.

potvrzeni prijeti incidentu — doba od nahlaseni incidentu objednatelem do
potvrzeni prijeti incidentu pracovnikem dohledového centra — zpravidla v
systému servisniho portalu ALTRON nebo v systému objednatele / monitoringu.

zpétné zavolani — doba od prijeti incidentu pracovnikem dohledového centra
do zpétného zavolani erudovaného technika definovanému kontaktu
objednatele.

nastup na opravu — doba od pfijeti incidentu pracovnikem dohledového
centra do nastoupeni technika na opravu v misté poskytovani sluzby. Pokud
dojde k vyfeSeni incidentu pomoci zpétného zavolani, tento parametr se
neuplatriuje a je povazovan za spinény.

vyieseni incidentu — doba od nastupu na opravu do vyfeSeni incidentu (napf.
znovu zprovoznéni datacentra) a to i za pomoci redundantniho feSeni Ci
nahradniho FeSeni. Pokud dojde k vyfeSeni incidentu pomoci zpétného
zavolani, tento parametr se neuplatfiuje a je povazovan za splnény.

oprava zavady — doba od nastupu na opravu do vlastni opravy zafizeni
napfiklad vyménou vadného nahradniho dilu nebo celého zafizeni. Doba
objednani nahradnich dilt po zaruce objednatelem se do této doby nezahrnuje.
Pokud dojde k vyfeSeni incidentu pomoci zpétného zavolani, tento parametr se
neuplatriuje a je povazovan za spinény.

nepretrzity provoz GREEN servisni linky 800, hrazené zhotovitelem
(24x7x365)

Business Day (pracovni den)
Next Business Day (nasledujici pracovni den)

Not Defined (nedefinovano)
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ALTRON

1.2 Zakladni parametry SLA

Servisni smlouva CT08993

SLA BRONZE
Servisni pohotovost 24 x7
Telefonickéa asistence 24 x7
HOT LINE 24x7x365 Ano
ProSkoleni obsluhy 1x ro¢né
Vedeni provozniho deniku Ano
1.3 Parametry SLA pro poruchovy servis

SLA BRONZE
Pickup time 15 minut
Call Back 2 hodiny
Response time 24 hodin
Fix time 5dnd
Repair time ND

Presny seznam pfedmétu servisu, které jsou zahrnuty do této nabidky, bude pfilohou smlouvy o

poskytovani servisu
1.4 Parametry SLA pro preventivni udrzbu a kontrolu

SLA — provadéni ukont

Profylakticka prohlidka MG vcetné vymeény oleje a filtrd (olejovy a
palivovy)

1% roéné

Vypracovani pisemnych protokold z prohlidek

Ano
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1.5 Cena

1.5.1 Program BRONZE
Cena programu Bronze zahrnuje nasledujici polozky:

= vSechny naklady spojené s Hot-line telefonickou technickou podporou

= v8echny naklady spojené s garanci doby nastupu servisniho technika na opravu
= vS8echny naklady spojené s proSkolenim obsluhy

= vS8echny naklady spojené s preventivnimi prohlidkami

= vSechny naklady spojené s vyjezdy na preventivni prohlidky (kilometrovné a €as straveny na
cesté)

Naklady spojené s cenou nahradnich dilt po zaruce nejsou soucasti zakladni ceny a budou hrazeny
samostatné na zakladé samostatnych dil¢ich nabidek. Naklady spojené s cenou vyjezdd na opravy
zafizeni pfi jejich Spatné funkénosti (prace, kilometrovné a ¢as na cesté) nejsou soucasti zakladni ceny a
budou hrazeny samostatné na zakladé samostatnych dil€ich nabidek.

2 KPI

Parametry KPI definuji v zavislosti na zplsobu poruseni smluvnich SLA droven poruseni a jednotku
prodleni pro Ucely definice smluvnich pokut, definovanych v servisni smlouvé.

2.1 Poruchovy servis a servisni pohotovost

Definice poruseni dle SLA

Zpusob poruseni

. Jednotka
Technologie n
prodleni
Pickup time N(i,‘dOjde k potvrz’enl prevzeti incidentu Zavainé % hodiny
v Case stanoveném v SLA
Call Back Pfrekro€eni parametru Call Back Kritické 4 hodiny
Response time PiekroCeni parametru Response time Kritické 48 hodin
Fix Time Pfekro€eni parametru Fix Time Kritické 10 dni
Servisni Sluzba neni k dispozici Kritické Hodina
pohotovost
Te_lefonlcka Sluzba neni k dispozici Zavazné Hodina
asistence
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